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UvoD

Osobni motivace k vyou tématu diplomové prace

Od roku 2006 pracuji na Lince beZpgako samostatny konzultant,
jsem rada, Ze jsem prazde dostala Sanci se uplatnit. A mohla tak skloubi
svoji lasku k dtem a snahu byt&dim uzitena a pomahat. Mamet rada pro
jejich otewenost a ufimnost. Oni  pedevsim pdebuji pomoc druhychCasto
neznaji sva prava, dostavaji se do situaci, kte&nyim nerozumi.

Muze byt pro & obtizné orientovat se ve&¥ dosglych a ze své pozice die
maji téz zuzené moznosti otocech kolem sebe rozhodovat, je menit.
Nezidka jsou to pravrodice, ktgi détem psychickyi fyzicky ublizuji. Pokud
petovatelé digte nebo jeho blizké okoli nedokaze, nechce nebaiberavou
roli pinit, je potebné, aby dé& nebo dopivajici #lo moznost obratit se na
instituce, specializované organizatiedalSi odborné sluzby. Jednim z nich je
linka davéry pro déti a mladez, jejiz fednosti je nizkoprahovost a bezplatnost
nabizené pomoci.

Absolvovala jsem inicialni vycvik v telefonickérikové intervenci
zantiené na &i a mladez a us¥ne prosla i praktickoucasti (naslechy).
Béhem své praxe na Lince bezZpgdale LB) jsem se setkala &nymi
smutnymi pibehy, kde bohuzel hrali hlavni roletdti hrdinové.

Mé& praxe na LB mi stélefipdsi fadu podgta k zamysSleni. Jednim
tématem, kterym jsem se zabyvala je skupina Kliekti opakovas volaji.
Davala jsem siadu otazek a hledala smysl jejichép@ni. Toto téma jsem
pienesla do své diplomové prace, kde se snazim zZaghytistatu této
problematiky a vystopovat pravou povahu dlouhodoldienta. Pokusila jsem
se o vytvaeni typologickérady dlouhodobého klienta z hlediska typu volani a
navrhnout metodiku prace s dlouhodobym klientengréktby sjednocovala

postup na Lince bezpie



RozvrZeni a obsahowgereni diplomové prace

Tato diplomova prace obsahuje 10 kapitol, ve kterjgem se snazila
pribliZit telefonickou krizovou intervenci (dale TKH ditmi a dospivajicimi
na Lince bezp#. V prvni kapitole objasuji struné pojmy, které uzce s TKI
souviseji. Do historie TKI nas zavede druh&a kapitddtera nas provede od
pocatku krizové intervence az do sasnosti, jak ve $¥¢ tak i u nés.
Zasadami telefonické krizové intervence éhghem vedeni hovoru jsem se
zabyvala ve feti kapitole, kde jsem ro¥a popsala prace s emocemi. Ve
ctvrté kapitole vyswtluji specifika telefonické krizové intervence &mi a
dospivajicimi. Prostor je zde dan i srovnani irdepe tvéi vitva a
telefonické krizové intervence. V paté kapitoleprké piehledného vyvoje
Linky bezpei, jsou analyzovana ngsgjSi témata, se kterymi se divky a
chlapci na LB obraceji a jejich ¢k. Obecnou rovinu problematiky
dlouhodobého klienta v krizové intervenci rozebir@rgesté kapitole. Praci
s dlouhodobymi klienty v rdmci TKI na Lince bezp#&sim v kapitole sedmé.
Pro ucelegjSi pohled na praci LB s dlouhodobymi klient§igavam rkolik
ilustracnich gipadovych praci do kapitoly osmé. V devaté kapitglmezuji
dlouhodobého klienta do typowady dle zfisobu volani a navrhuji metodiku
prace s dlouhodobym klientem. Podréjpnse zde zabyvam klientem se
suicidialnimi tendencemi. V desaté a posledni képishrnuji vysledky a

podstatu své diplomové prace.



1 VYMEZENI POJM]J

1.1 Krize

V Psychologickém slovniku je definovana krizkgasituace selhani
dosavadnich regulativnich mechanizmnefunknost v oblasti biologické
(spanek, potrava), psychické (ztrata smyslu zivatadcialni (Zivot s druhymi).
V psychiatrii, psychologii a psychoterapii je krizeyraz pro extrémni
psychickou z&¥, nebezp@y stav, Zivotni udalost nebo rozhodny obratchdé
(HARTL a HARTLOVA, 2000, s. 279).

"Podle sodasnych psychologickych koncepciegstavuje krize
prechodny stav vnibi nerovnovahy zjsobeny kritickymi udélostmi nebo
takovymi Zzivotnimi udalostmi, které vyzaduji zasadnmeny a reSeni”
(SPATENKOVA, 2004, s.15).

Dle PARRYHO (cit. dle SPATENKOVE, 2004, s.17) lzsuzovat,
Ze se jednd o krizi, pokud jsou napig nasledujici symptomy:
* prozivani nefijemnych emoci,
* vnimani prozivaného jako situaci ztraty, ohroZzesiiavyzvy,
* pocit ztraty kontroly nad situaci,
* strach a nejistota z budoucnosti,
* problematicka situace se silnym dynamickym nabojktara se odliSuje od
béZznych udalosti,
* emani nagti pretrvavajici delSi dobu, obvykle 2-6 tyidraz rekolik mésiai,
 naruSeni zazitych stereotyp Zivot jedince,

» vznikla situace apeluje na schopnosti klienta aulsgitse.



"Krize rozhod@ neni ani deprese, i kdyz ma s deprealu shodnych
nebo podobnych symptdmap’.smutek, pocit zmaru, ztrata motivace a
energie, pocity bezcennosti. Krize neni nemoc,ojenarmalni reakce na
nenormalni situaci.(SPATENKOVA, 2004, s.17).

CAPLAN (cit. dle PASQUALI, 1989) vytviil &tyii faze popisujici
krizovy stav.

1. Jedinec vnima ohroZujici jednani/situaci, to s agtimasi zvysujici se
Uzkost. BZné vyrovnavaci strategie zvladani jsou aktivovahgkud
jsou neusgsné cloveék se esouva do faze 2.

2. Zvysujici se zmatek spolu s naslednou bezbranaopticit nedostatku
kontroly nad situaci. Objevuje se zneh§hinnebo nahodné pokusy o
feSeni problému a o kontrolu Gzkosti. N#8ené pocity Uzkosti vedou
do faze 3.

3. Nastupuje snaha otgdefinovani krize. V této fazi jélovék nejvic
pristupny pomoci. Nov&eSeni problému ffe také nifit vysledek
rozhodnuti. Nkdy sec¢loveék z této faze navraci do Grayrungovani
pied krizi. Pokud je problédeSen neusy$re, objevuje se dalsi zmatek a
dezorganizace ve fazi 4.

4. Vyskytuji se stavy paniky pramenici z UzkostiidBvaji se vazne
kognitivni, emocialni a psychologické #ny. Dochazi k celkové
dezorganizaci osobnosti. Dopéeni dalSich zdrdjlécby je nezbytné.

Podle EISE (1994, s.20) rozliSujeme mezi Zivotnialostmi a starostmi.
Ne vSechny Zivotni udalosti se stanou starostnadou ke krizovému stavutiP
pirechodu wité situace v krizi se objevuje subjektévivnimany pocit tzv.
discomfortu. Jedn& se o psychicky stav, ktery Esatluje jako "poklesnuti na
mysli." , Klesame-li na mysli, ze&name byt psychicky oslabeni a kazdy takovy

pocit je provazen mnozicimi se starostmi.

,Krize pichazi tehdy, jestlize jedinec vyhodnoti situackojavelmi
nebezpénou a jestlize nenachazi:igob, jak se s ni vyrovnat. Krizi je takova
situace, kterou klient za krizi povaZ({fgPATENKOVA, 2004, s.21).



NereSend krize z minulosti, odsouvané krizové stavyheono mit za
nasledek tzné psychické problémy. EIS (1993, s.70) téz varpfed
nepravdivym konejSenim a &dbvanim, kterécasto vede k bagatelizaci a
naslednému odsouvéatdseni krizového stavu, cozuae mit za nasledekze si
krize p@inaji jako casovanad bomba, kteréeka na podét. Timto podetem
byva novy krizovy stav, ktery prudce ozivuje vSgctaré a ned@Sené krizové
stavy.“

Krize ovSem mohou mit 8y smysl a byt v Zivat jedince dlezité.
Tento pohled vysstluje SPATENKOVA (2004, s.48): \étSina krizi sebou
prAndsi ukité ohroZeni, nebezpie ale také znieni, ztrdtu, zmar. Na druhé
strar¢ je mozné nahliZet na krizi z jiného Uhlu pohldthize je také pilezitost,
Sance. MiZze byt jedinénou (a feba neopakovatelnou) Sanci ke ¢nen
prilezitosti zdit neco nového. Mize to bytcas, kdy nechdme minulost minulosti
a za’neme znovu, jinak - @edba lépe. | zéch nejhorSich tragédii Ize nakonec
neco ziskat. Jedinec seude stat psychicky odeiim, uzrat jako osobnost,
duchovm@ vyrist, harmonizovat své vztahy k ostatnim. Neni $icdné @#komu,
kdo se nachézi v akutni krizikat, Ze tato krize prodno mize byt ve svém
diisledku pozitivni — Ze muude pinést i urité zisky. Je dobré to ale mit na
pantti a spolene s klientem zéit objevovat tato pozitiva, azife vhodnycas.

Kdy to bude, vi nejlépe sam klient.

Téma krize je velmi obsahlé. Na krizi je moZznaira z hledisek
pricin, prabéhu, disledki, typd a vyvoje.To vSe je prizmatem podobnych a
odliSnych pohled mnoha autar. Téma krize a krizovych stawzde pojimame
spiSe pehledow pro poteby tohoto textu. Seznameni s touto problematikou |
nezbytné pro dalSi porozémi moznostem, limim a zasadam krizové

intervence.
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1.2 Krizova intervence (KI)

Pojem krizova intervence (dale KI) vy$hije HARTL (1993) ve svém
Psychologickém slovniku jako pojem psychoterap&uticktery oznéuje
pomoc Vv krizovych situacich, kteraawe byt realizovana po telefonu nebo
v piimém styku. Jakoifklady ®chto situaci uvadi P. Hartézky manzelsky
konflikt, predavkovani se drogou, sebevrazedny pokus, napts daprese aj.

Luckd vymezuje krizovou intervenci jakaspecializovanou pomoc
osobam, které se ocitly v kfi£tit. dle MATOUSEK, 2003, s.129).

,Krizova intervence je okamzitd pomoc jednotlimca rodinam, k& se
nachazeji v tizivé Zivotni situaci. V obdobich éhblemeniho zmatku lid€asto
citi, Ze jsou zavaleni problémy a Ze nejsou schetastnimi silami situaci
zvladnout. Nevi kam se obratit, nebo nejsou schopkat na den, kdy jsou
objednani k psychiatrovi nebo psychologovi. Jedotmti krizové intervence
poskytuji 24hodinové ambulantni sluzbygtSinou v komunitnich centrech
duSevniho zdravi, kde je klianm wnovana okamzita pozornost. Zde jim terapeut
pomize objasnit jejich problém, uklidni je, navrhne jphan 7eSeni situace,
navaze kontakt s rodinnym#iplusniky, kt& klienta mohou podpt, a poskytne
jim adresy a telefonnfisla instituci, jeZ mu mohouipeSeni jeho situace pomaoci.
Tento druh terapie trva obvykle kratkou dobdt (pebo vice sezeni) a jecan ke
zvladnuti krize. Tato kratkodoba intervence dasto prevenci hospitalizate
(ATKINSON a ATKINSONOVA, 1995, s.707).

VODACKOVA (2002, s. 59) rozéluje krizovou intervenci na dv
formy, na krizovou intervenci t¥av tva a krizovou intervenci telefonickou.
Pripomina, Ze u obou forem jsou vyuzivany odliSné upikecni kanaly,¢imz

danou formu KI wuje a vyhrauje.
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,Cilem krizové intervence jako metody je pomocinide& zviadnout
situaci tak, aby se vratil na/pdkrizovou Urove prizpisobeni a Ziti, ajpadre
aby se podpél jeho rist' (BASTECKA, 2005, s. 170).

BaStecka (2005) roztije formy odborné krizové pomoci na formu
ambulantni, pobytovou a formu terénni sluzby. Tal@Zzba niZze zahrnovat
vyjezdy ke klientovi, doprovod klienta, na¥étl v prostedi, kde doasré pobyva,
¢i vijeho girozeném prosedi, nebo formu terénni pomocti pmimoradnych
udalostech. Pobyt naidku je forma, kdy krizové centrum nabizékolik
krizovych Kizek ugenych pro kratkodobou hospitalizaci (5-7 dni), Kdystav
klienta natolik vazny, Ze praippobyt v doméacim prostdi neni v satasné chvili
vhodny ¢i ptimo mozny. DalSi z velmi vyuzivanych forem je forme¢efonické

krizové pomoci.

1.3 Telefonicka krizova intervence (TKI)

Specifikem této formy krizové pomoci je, Ze nadid od krizové
intervence tvl v tv& je uskuténovana bez fmého osobniho kontaktu s
klientem, pouze progdnictvim telefonu. Jedinym komunttdm kanalem
s klientem se zde stava zvuk, konk&étmuveni a naslouchavani. Vlivem absence
zrakového vjemu se zvySujérdz na paraverbalni sloZzku. Spedifik telefonické
krizové intervence (déle TKI) a jejimutip¢hu konkrétg s ctmi a dospivajicimi,
COZ je pro zarieni této prace kibvé, se budeme podralnvénovat v kapitole
4.
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1.4 Linka divéry (LD)

Pojem Linka dvéry (déle téz LD) vymezuje Psychologicky slovnikgak
»poskytovani psychiatricko-psychologické pomoci @asobv krizové situaci
prostrednictvim telefodf(HARTL, 1993, s. 168).

»Na linkach dvery vetSinou slouzi dobrovolnici pod vedenim psyctiiatr
a psycholod. Nekteré jsou zadreny zvlast na prevenci sebevrazd, prevenci
AIDS, zneuZivanieti, tyrané Zeny, na @i znasilreni nebo na uprchliky, jiné
maji obec#jSi charakter. Dobrovolnici obvykle projdou vycvikektery klade
diraz na techniku vedeni rozhovoru, hodnoceni rizkicidia, vyjadovani
empatie a pochopeni, povzbuzovani, poskytovanirmafd o dilezitych
institucich (ATKINSON a ATKINSONOVA, 1995, s.708).

KNOPPOVA (1997, s.13) uvadi, 7e oZemi LINKA DUVERY je
nazev pro pracovi§t kterd maji podobné cile, nabizeji telefonicky tidih za
Ucelem rozhovoru s doslymi nebo @&tmi v krizi. Sowkasre vSak mohou mit

odliSny nazev (p Linka Bezpei, Rizova linka, Dona linka, Senior telefon).

Jako vSude ve 8, tak i u nas byla linka tvéry koncipovana jako
instituce, ktera bude napomocna v prevenci sebeuraisti, depresivnich stiav
psychickych poruch a nemoci. Postup&meu se vSak linkyivéry zataly vyvijet
a vnitné promenovat. Ukazalo se, Ze prevence sebevrazd by samabd s
nest&ila k pomoci lidem, ktd se na & obraceji. NejutSi ¢ast klientely LD tvei
lidé v krizovych stavech. Linky td/éry dnes nabizeji Sirokou psychosociélni
pomoc a neomezuji sefifpm jen Uzce chapanou zdravotnickou pomdt p
propuknuti choroby. Mezi zdravim a nemoci je ndatrézemi ,nikoho“. Na
tomto Uzemi vSak Zijélovek svoji kazdodennost a v ni proziva ségkbsti. A

lidem proZivajicim potiZze i tohoto charakteru jsmipraveni pracovnici linek
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duveéry pomoci na zaklad pragmatického pravidla plathného v medécitépe je
postizenim pedchéazet, nez je di. Cinnost linek dvéry tak predstavuje jednu

z &innych, finargné vSak nejmé&naranych forem prevence. (www.capld.cz)

1.5 Psychoterapie

Dle R.Atkinsonové a R. Atkinsona, je psychoté&gpecbou duSevnich
poruch psychologickymi prosidky. Termin zahrnujéadu technik, které jsou
urceny k lIebe duseve narusenych lidi, ke zme jejich chovani, mysleni a emoci,
aby si osvojili ¢inngjSi zpisoby, jak zvladat stres a jednat s druhymi lidmi.
Nekteri psychoterapeuti se domnivaiji, Zesaenchovani je zavisla na pochopeni
vlastnich nesdomych motiv a konflikiz (nap*. psychoanalyza). Jini si mysli, Ze
se lidé mohou nait zvladat své problémy bez toho, Ze by museliahjdderé
ovlivnily jejich vyvoj (nap. behavioralni a kognitivh behavioralni terapeuti).
Prestoze mezi technikami existuji rozdiBtSwa psychoterapeutickych metod ma
urcité spolené rysy. Zahrnuji terapeuticky vztah mezirda lidmi: terapeutem a
klientem (pacientem). Terapeut vyzyva klienta, abyné hoveoil o svych
nejvnitnéjSich myslenkach, emocich a proZitcich beze straobtsouzeni nebo
prozrazeni. Klientovi naopak poskytuje pochopepdmzuneéni, diveru, pomaha
mu, aby si osvojil dinnejSi zpisoby zvladani probléii (ATKINSON a
ATKINSONOVA, 1995, s.678).

Podob# pojem psychoterapie vy&Wije i P. Hartl (1993), ktery stim¢
vyswtluje, Ze se jedna o léceni duSevnich chorob a hranich stav
psychologickymi progedky, tj. slovem, gestem, mimikou,cenim, gipadre

Upravou prostedi.”
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1.6 Dlouhodoby klient (DK)

,D0 kategorie dlouhodobych klientdale jen DK) jsou z@zovani
takovi volajici, kt& cislo linky divery vyté'eji opakovas, ponerné casto a
dlouhodolg a divodem jejich telefonatneni akutni duSevni krize. Jsou mezi
nimi lidé trpici psychickymi (poruchy osobnosti,ryahy pfijmu potravy,
schizofrenie, mentélni retardace, sexualni Gchydgyod.) i fyzickymi (
roztrouSena skleréza, ochrnuti atd.) poruchami, alkdé volajici z dlouhé
chvile a lidé, ktd LD doslova zneuziv4j(HELLEBRANDOVA, 2004, s.47).
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2 HISTORIE TELEFONICKE KRIZOVE INTRVENCE

2.1 Stréna historie linek tivéry ve swté

Zxtatek linek divéry v zahranii je spojen se jménem Chad Varah a
jeho inzeratem "BElve neZ si vezmete Zivot, zavolejte mi!" Zvddu velkého
zajmu byla tato sluzba rozéha a v roce 1953 v Londywznikla prvni stanice
telefonické pomoci s dvacetyrhodinovym provozem. Jednalo se o
nepolitickou, necirkevni, nezavislou dobrovolnogasrizaci. Pomoc zde byla
poskytovana psychoterapeuticky vySkolenymi dobmoiyl s podporou
psycholog a psychiatk (Eis, 1993).

Linka divéry Samaritani pracuje ve sklepni mistnosti kostsla
Stépana v ulici Walbrook 39 dodnes.

Druh& nejstarSi linkataéry ve s¥té byla zaloZzena v roce 1957 v
Curychu a byla pojmenovana Podana rukieji vznik je spojen srfbehem
otce, jehoz syn spachal sebevrazdu. Oteddi pby se to uz nikomu nestalo.
Poté, co byl na nejizrgjSich mistech odmitnut, obratil se na vedouciho
curySské misie, faré@ Kurta Scheitlina. Ten se navzdory vSeobecnymypaoh
této mysSlenky chopil. Okolni skepse dpala v peswdceni, Ze takova pomoc
mize fungovat v Londyh nikoliv vSak v Curychu. Skeptické obavy se vsSak
nepotvrdily. Od 1¥ijna do konce roku bylo zaznamenan@s 600 volani,
nepaitaje stovky dopis Mezi léty 1957 aZ 1975 ve Svycarsku vzniklo ctalsi
13 linek divery " (VODACKOVA, 2002, s. 207).

D.Vodakova (2002) upozauje na britskou Child line, ktera diky sve
velikosti hraje dleZitou roli mezi linkami dvéry ve Velké Britanii. @tem zde
poméhéa tér 160 pracovnik a reékolikandsobny peet dobrovolnik. Diky

nim se dené realizuje vice nez 3000 telefofafresto se kazdy den 7006td
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nedovola. Své sluzby poskytuje non-stop dvéatgt hodin dtem celé Britanie.
V souwasné dob je v ¢innosti vice nez 14 linektdéry v Londyrs. Se 160
linkami po celé zemi ma Velka Britanie nejhist si’ telefonické krizové

pomoci na site.

2.2 Linky divéry v Ceské republice

2.2.1 Strdna historie linek dvery v Ceské republice

Prvni linka dvéry v tehdejsimCeskoslovensku byla zaloZena na
prazské Psychiatrické klinice FVL UK tehdejSim piflem psychiatrie
Miroslavem Plzakem v roce 1964. Hlavninivdd jejiho vzniku byla snaha
nabidnout pomoc lidem v suicidalni krizi, v depve$sth stavech, i
psychickych poruchach a nemocech. Rfizde za&alo zangieni této linky,
v navaznosti na zkuSenosti ziskané praktickym fuagom linky, prondnovat.
.Tak se ukazalo, Ze prevence sebevrazd by samaéd resstaila na naph
prace. Na vSech linkachidry cini kontakty s prokazatelnymi nebo hrozicimi
sebevrazednymi umyslyao mezi 3-5 % vSech kontaks nasi klientelou.
S postupem let se také ukazalo, Ze se na lidikyryd neobraceji jen lidé
nemocni nebo lidé jen s psychickymi poruchami. didj¢ast klientely linek
divery tvori lidé v krizovych stavech.Fungovéani této linky @véry, jako
prvniho pracovi&t telefonické krizové intervence veatini a vychodni Evrap
podnitilo rozvoj dalSich linek t/éry, v nasi zemi i v zahratii ( EIS, 1993,
s.103).

O rok pozdji zacala v Brre fungovat Linka nage. Nasledovala ji
vroce 1967 Linka @véry mladezZe, oteena roviZz na Psychiatrické klinice
FVL UK. V roce 1971 zahdjila provoz Linkaigkéry v Olomouci. Zdedk Eis se
podilel na vzniku Linky @véry Stedateského kraje, ktera byla zalozendi p
Psychiatrické léebre v Kosmonosech v roce 1975. Dle Vokavé do roku
1989 pisobilo v naSi zemi 12 linekadéry. ,VSechna pracovi&t linek divery
byla zdravotnicka (i kdyZ existovala vyjimka —kéindivery v Bratislaw byla
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ziizena v ramci pedagogicko-psychologické poradngmd také odpovidal
vykér pracovnilé omezeny vyhradnna odborné pracovniky ve zdravotnictvi.
Lékae, psychology, socialni pracovniky awesini zdravotnické pracovniky
s malymi vyjimkami specialnich pedagom rekde pravnik. Tim dostaly linky
divery vtéto dob urcity rdz a zamdeni, které se vice riplizovalo
medicinskémusfstupu. Festo pra¥ v této dob sehraly linky dvery obrovsky
vyznam Vv nabidce anonymniho a nezavazného konpaktuklienty nejen
v prevenci sebevrazd, ale’®Senirady problént, s nimiz se obti2znvychazelo

z anonymity,“dodava VODAKOVA (2002, s.210).

Po roce 1989 doSlo Kt&imu rozvoji linek dvéry. Rozmach linek
daveéry byl zpisobem pedevSim roz$énim se telefonické krizové intervence
zdravotnictvi. Jak zmiuje VODACKOVA (2002, s. 210 dle Novakové, 1999)
linkovy boom zapi¢inila Sirokd Skéla novych tizovatel téchto linek.
K zfizovatelm z fad statnich ¢i méstskych, zdravotnickyéi socialrg
orientovanych instituci seridavaji zizovatelé z resortu Skolstvi, aléepevsim
subjekty do roku 1989 v socialni s#éése nevyskytujici —fizovatelé nestatni
(ob¢anska sdruzeni, nadace, ohepnos@EsSné spolénosti, cirkevni spolaosti
a soukromé iniciativy). Okresni Ustav socialnichzeb zaloZil v roce 1992
prvni nezdravotnickou linku tdéry v Liberci. Od roku 1993 do roku 1999
vzrostl paet linek divéry vice nez itkrat, pricemz podil nestatnich linek

duvery se z 20% zvysil na 46%.

2.2.2 RFrehled vybranych linekigery v Ceské republice

V sowasné dob je nabidka sluzeb vramci telefonické krizove
intervence dosti tiznoroda. V provozu je mnoho regionalnich linekvdty,
které dle VODACKOVE (2002, s.211) vznikly jako odp&¥ na potebu
vytvorit nizkoprahovd a bezbariérova pracavigioskytujici pomoc mistnim
obcanim v krizi. Ukazuje se, Ze ztyaou vyhodoudchto mistnich linek avéry
je predevsim dobra znalost psychosocialni.siZkusenost s konkrétnimi
pracovisti a sluzbami, které tyto izzeni svym Kklient v daném regionu

poskytuje vytvéi znanou podporou i praci krizového interventa na lince
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duvéry a zprostedkovava tim i ¥tSi jistotu a bezpe pro klienta, ktery je na
tyto sluzby dale odkazovan.

Krom¢ regionalnich a celostatn pasobicich linek dveéry
nespecializujicich se nagitou problematiku rozéluje HELLEBRANDOVA
(In Vod&kové, 2002) déle linkyieéry na linky kontaktni, které mohou byt
provozovany v ramci krizovych center,&@mskych a jinych poraden zaalem
poskytnuti klienim moZnost navazat prvni kontakt s danym pracéwvisa na
linky specializované. Specializovaneé linky jsouilawé na konkrétni specifické
téma dle kterého deklaruji klientelu, pro ktersoy uteny. Za vSechny tyto
tzv. hot line jmenujme alespdinku DONA pro okti domaciho nasili, Linku
duveéry Détského krizového centra zabyvajici s&egnostg problematikou
syndromu CAN, Linku vzkaz doim jejiz cilovou skupinou jsouét na utku
z domova a jejich rode, Rodéovskou linku poskytujici pomoc ragim,
ucitelam, vychovataim a dalSim lidenteSici problémy s vychovou a ghéo
déti.

Podle zaréreni na witou cilovou skupiny rozliSujeme linkyigéry
uréené vyhradaé pro dti a mladez, jako je ndjklad Linka bezp&, dale linky
pro celou populaci a linky pro seniory, jako jsanir telefon nebo Linku

davéry provozujici organizace Zivot 90.

2.2.3Ceské asociace pracoviiknek divery (CAPLD)

Cesk& asociace pracoviiknek divéry si klade za cil sdruZovat linky
davéry, podporovat je v jejich odborném rozvoiji, svejietodickou ¢innosti

chranit profesionalituiéthto zdizeni a pedevsim chranit pracovniky i klienty.

CAPLD se zabyva:
» akreditace vycvik telefonické krizové intervence,
» akreditace supervizdpro linky divéry a jejich odborné vadavani,
» zajis€ni tymové i individudlni supervize pro linkyadkry, kterou nize
CAPLD garantovat,

* rozvoj dalSiho vzéavani pro pracovniky linekid¢ry,
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* metodicka a koncepi diskuse setzovateli linek divéry,

* rozvoj specializovaného softwaru pro pracovnikeghimivéry: seminée
pro vedouci linek d@véry, tematické semirta v ramci regiod,

» kazdor@ni paadani odborér zantieného sému pracovnik linek

davery.

Ceska asociace pracoviildinek divéry eviduje v sotastné dob
v Ceské republice celkem 27 linekwry (z toho je 14 akreditovanyabeskou
asociaci pracovniklinek divéry). Linek divéry zantienych na &i a mladeze
jsou v provozu 4Modra linka — centrum a linka:eéry pro deti a mladez,
Linka bezpéi, Linka divery Détského krizoveho centra a Linka vzkaz dom
(FRINTOVA, 2007).

ETICKY KODEX pracovnika linky dvéry a pracovidt linky davéry
(dostupny na WWW:http://www.capld/etickykodex.cz).

1. Linka davéry umoziuje bezprosedni telefonicky kontakt s klienty a
kvalifikovanou pomoc klieritm v tisni.

2. Pracovnik LD aktiva klientovi nasloucha, howds nim a neomezuje ho

v jeho svobod vyjadieni.

3. Nabizenad pomoc se netyka jen prvniho kontaktuj platcelou dobu
krizového stavu a informuje i 0 moznostech naslgu#é, gipadre je

se souhlasem klienta zpriedkovava.

4. Pomoc pracovnika LD spivd pedevSim v poskytnuti podpory
klientovi a v jeho zplnomoemi k vlastnimuieSeni jeho probléina

snaseni jeho starosti.

5. Povinnosti pracovnika LD je zachovavat naprostoeniivost a
respektovat anonymitu klienta i pracovnika. Pokwado t pravidla
v naléhavych fipadech porusi, klienta o tom informuje. Zpravu pro

organycinné v trestnéntiizeni a soudy GZe podavat pouze vedouci LD
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nebo jim progteny pracovnik na jejich pisemné vyZadani a se

souhlasem klienta. Je naprosto ifiepstné nahravat hovory na LD.

. Na klienta nesmi byt vykonavan jakykoliv natlak,eit se tyka

preswdéeni, ndboZenstvi, politiky nebo ideologie.

. Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovani svyatithodnich,

sexualnich, emocionalnich, ndbozenskych ajebdi prani.

. Pracovnik LD prochdzi ipd zapoetim sluzby vybrem a
akreditovanym vycvikem organy eské asociace pracoviiklinek
daveéry, jejichz vysledkem jsou schopnosti, vlastnosttdomosti a
dovednosti odpovidajici petbham prace na LD. Po celou dobu prace na
LD vystupuje jakoclen tymu, ma k dispozici supervizi a podporu.

Supervize jeho prace je prého povinna.

. Pomoc na LD je dosazitelnd repzitt nebo v danéntasovém limitu.
Pracovnik LD se v fibéhu sluzby nesmi zabyva@tinnostmi, které ho

odvadji od prace na LD.

2.3 Mezinarodni organizace linekwéry (IFOTES)

Seznameni s mezinarodni organizaci IFOTE&zzg z divodu jejiho

evidentniho mezinarodniho vlivu i gaskou problematiku TKI, ktera je patrna

v ¢astém pejimani os¥déenych s¥tovych standani a metod pracéeskymi

linkami divéry a v zdjmu vyminy cennych zkuSenosti.

Zkratka IFOTES je odvozena z anglickych slov rnétional

Federation of Telefonic Emergency Services, cohbgt mohli voli prelozit

jako Mezinarodni federace telefonické pohotovoginimoci (FRINTOVA,
2007, s.20).
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Mezinarodni organizace linekikry byla zaloZena v roce 1967,
sdruzuje dohromady narodni asociace telefonniak Iotivéry, které nabizeji
emocionalni podporu, okam&itostupnou kazdé osélrpici osamilosti, ktera
se nachazi ve stavu psychologické krize nebo rbavsazedné umysly. Jsou
dostupné vSem bez ohledu na typ problémik, ypohlavi nebo naboZenské
vyznani. Usiluje o to dat volajicim moznost lépeojir tim, ¢im praw
prochazeji, poskytnout jimifezitost vyjasnit si pohled na situaci.. Sasré se
snazi podporovat jejich vlastni sebe&ru, vest je k pebirani zodposdnosti a
nove aktivie.

Organizace IFOTES sdruzujéep 600 telefonickych krizovych center,
tzv. Linek civéry, predevdim z EvropyCleny IFOTES je 32 narodnich
sdruzeni z 28 zemi (vain  prelozeno z WWW:

<http://www.ifotes.org/about_ifotes/presentation>).
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3 ZASADY TELEFONICKE KRIZOVE INTERVENCE A
PRUBEH VEDENI ROZHOVORU

3.1 Zasady vedeni

SPATENKOVA (2004, s.17) #daziuje konkrétni body, kterych je
nutné se v krizové intervenci vyvarovat:
» nepravdivého a planéhoggbvani,
» piebirani iniciativy za klienta, hledani a vyteaireSeni za &ho,
» vytvaeni tlaku na klienta, aby se rychle rozhodippdr€, aby zvolilteSeni
predkladané terapeutem,
* tlumeni projevovani emoci klienta,

* vysmivani se a bagatelizovani prajéyrizového stavu.

VODACKOVA (2002, s.90) pedklada dalsi roz&ijici doporgent,
které by n&l mit pracovnik linky dvéry vzdy bshem hovoru na pagti.
* Nedavat rychlé “dobré" rady. Pokud krizovy pracikpocituje nutkani tyto
neuvazené rady poskytovatéimby se dostat do kontaktu sam se sebou a
pokusit se zjistit, zda tato geba neprameni z jeho vlastni tenze.
* Pracovnik se # zamegfovat na fakta, kterému mu klientéae, ale steji
tak by n€l naslouchat agnovat se jeho emocim.
* NevéstieSeni problému za kazdou cenu keseni atastnému konci. Bkdy
je poteba gijmout i jako moznost, Ze&so nemusi vyjit nebo dopadnout deb
Prijmout v Gvahu i tuto alternativu a poditoklienta, Ze je mozZno tuto situaci
piesto zpracovat a Ze je za ni také dalSi budoucnost.
* Neslibovat v tomto fipact, Ze vSe dote dopadne, pokud je mozZnost, Ze se
tak nemusi stat. Mnohem uZitejSi je, pokud na tuto moznost bude klient
piipraven a pipadny nezdar procho nebude takovy Sok a zklamani.
» Behem hovoru poskytnout volajicimu dostatek prostétracovnik by ré

vice naslouchat tomu, ¢tk klient, nez sdm mluvit.
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» Pokud si krizovy intervent neni jisty neb@temu nerozumi, je na mést
doptavat se klienta na vy&leni a upesréni. Nengl by si o problému vytuét
vlastni hypotézy, které mnohdy nemusgibec odrézet realitu. Neni ovSem
vhodné zasypavat klientarghnag otdzkami, aby ne#h pocit, Zze je p
vyslechu.

» Neskakat klientovi ddeci, nechat ho vzdy domluvit. Hrozilo by, Ze haibe
prerusit ve chvili, kdy se chysta&@i néco pro rho podstatného a pogdby
na to jiz nemusel navazat.

* Nemenit téma, pokud jestie o¢em mluvit. Nemluvit za klienta.

* Vyjadiovat se pro volajiciho srozumitéInNepouzivat vyrazy a odborné
terminy, kterym nebude rozwtn Nesta¥t se do role experta. Mluvit jeho
jazykem.

* Nedramatizovat situaci, nagghartt mozné hrozby a neétat teatralni gesta.

* Nepouzivat neuvazerotazek se svkem ,prac. Muze u klienta budit zdani
vycitky nebo obvigni, Ze gco mel udélat jinak nez-li udlal.

» Pracovnik by @ vzdy dogat klientovi dostatel¢asu, n&l by respektovat

jeho tempo.

3.2 Pibeh rozhovoru

Z&kladni pravidlo prvnich krgkvidi EIS (1993, s. 65) vtom, aby
krizovy intervent nechal klienta v pr¢adé mluvit, aby ho nechal se vypovidat.
Poteba ovSem je, aby hovor vzdy &woval k podstat krizového stavu. Neni
Zadouci, aby rozpravaipominala volnou konverzaci. & by se vzdy jednat

o fizeny rozhovor, jehoZ cilem je pomoci pacientovi.

1) Navazani kontaktu s volajicim.
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Jiz hem navazovani hovoru ashem jeho celého pbéhu se
pracovnikim linky divéry doporuwuje pouzivat techniku aktivniho naslouchani.
Zakladni pravidla techniky aktivniho naslouchanitizeme spolu s
SPATENKOVOU (2004, s.32) shrnout nasledévn

» soustedn¢ naslouchat volajicimu,

omezit vSechny rusive vlivy,

» vhodrg vyuZivat mé€eni,

e pripravit se na odpa’, ale nereagovat unahken,Néz vam odpovim,
potieboval bych jestveédet. ..,

» davat volajicimu najevo, Ze ho pracovnik linkywery posloucha, Zze ma
0 ngj zajem ( parafrazovat, opakovat, rekapitulovagcp

* radji klast otazky nez kritizovat,

e dat volajicimu moZnost ptat se a vyjagat si rekteré zalezitosti,

» sledovat verbalni i neverbalni projevy (zejménaalpagvistiku) a

reagovat nad

» instrukce roZlenit a owfit si jejich pochopeni.

Pribéh hovoru je velkou mirou ovlilovan schopnosti pracovnika linky
davéry efektivre pokladat otazky. Spatenkov&igpomina, Ze dotazovani by
mélo mit Zejmy divod a sledovat dity cil. Varuje ged situaci, kdy hlavni
motivaci i pokladani otédzek je vlastni &avost krizového interventa.
Ukolem dotazovani je zmapovani dané situaceéeden usnadini orientace
v problému klienta. (SPATENKOVA, 2004, s. 33).

Aktivni naslouchani se podle PNRAVY (2005, s.83) oznaje jako
naslouchani zatastréné. Je to dovednost uplavand pedevSim v osobni
komunikaci. Vyznauje se aktivitou naslouchajiciho, ktery nejen regje, co a
jak scluje komunik&ni partner, nybrz také na rozhovoru participuje
kognitivné, ema@ne i akeng, Cili behaviorald. Snazi se nejen vypricimu
porozungt, nybrz se do #ho i vcitovat. A verbald i neverbald dava
porozungni i vcitni citelné najevo.

Pti ucinném naslouchani by se¢hkrizovy intervent vyvarovat pouzivani
sugestivnich otazek. Tyto otazky sice vyjgtzajem, nizou ovSem volajiciho

odveést jinou cestou, nez kam &mje on. Sugestivni otazky téz vyvolavaji
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dojem, Ze ten kdo se pt4, se snazi hdidit a manipulovat dotazovanym.
Klient mize nabyt dojmu, Ze je mu pracovnikem podsouvagdaéuschéma
hovoru ¢i dokonce jeho nazory. Dokoovani Wt za klienta, zahlcovani
otazkami nebo vedeni jeho “vypmli“ urcitym smeérem bez ohledu na jeho
potieby, bere klientovi prostor pro vlastniekm/ani prozivaného a znesriage
porozungni mezi volajicim a pracovnikeninegry (NICHOLS, 2005, s. 144).
Aktivni naslouchani a usili o porozéni vnitirnimu swtu druhéhailovéeka
neni vibec snadné, nebgsme zvykli hned vSechno hodnotit v kategoriich
, dobré — Spatné“, ,spravné — nespravné”, ,praedivIzivé" apod. Zarove
mame tendenci povaZzovat vlastni pohled za objekveamoiejmé tomu tak
vibec nemusi byt.#Paktivnim naslouchani se ¥djeme do partnerova hovoru,
jeho subjektivniho sita a osobni situace, na které chceme pohlizetgéha.
Tato porozumini sclujeme, aniz bychom je hodnotili z naSeho hlediska
(VYMETAL, 1987, s. 45).

2) Vedeni rozhovoru.

Zakladni orientace v situaci klienta

Zakladni orientace v problému a situaci klientpre dalsi piibéh hovoru
a jeho vysledky nezbytna. Dle VORAOVE (2002, s. 100) se sklada
z informaci, které jsou pro dany hovor podstatné.
a) Ziskat relevantni informace o klientovi — Ukolgmacovnika v této fazi je
zjistit informace delné, tzn. ty, které mohou pomoci vyiit klientovu situaci
a stat seippadnym voditkem préeSeni daného problému.
b) Zjistit klientovo @ekavani a zakazku — co jeédlem jeho volani na linku
daveéry, co potebuje, aby sednem hovoru vieSilo, o¢em by ch&l mluvit ...
Jednd se o zasadni osu hovoru, od které ggosani celého rozhovoru odviji.
Klientova zakazka se ie kthem hovoru dzné promgnovat nebo dokonce
zmenit. Je proto pdeba s ni Bhem celého hovoru pracovat a pokud jefeod
dale ji spolu s klientem korigovat a ddlavat. Pracovnik by se ¢hv prabéhu
hovoru vZdy drZet toho, jaké je klientova zakazka;
c) Mapovani problému — zorientovani se v situaciajpciho. Jestlize ma
vzniknout klima, aby se klient mohkizaorientovat ve své vlastni situacig¢im
bychom se zorientovat ragin( VODACKOVA, 2002,s.102)*
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Neni jednoduché émovat plnou pozornost volajicimu klientovi a
zaroven reflektovat pébéh celého procesu telefonické krizové intervence a
v piipadt potreby ho vhoda facilitovat. Od pracovnika linky téry to
vyZaduje vysoky stugiekoncentrace pozornosti atie se stat, Ze i v takovém
piipack opomene neboiphlédne djaké dilezité informace. Aby se vyhnul
takové situaci (a také, aby Iépe porozurklientovu problému), je uzitmé
délat si v pfibéhu rozhovoru poznamky. dkteré poznamky je mozné si i
kreslit, nap. pokud volajici hovid o rodinnych problémech, je vhodné nakreslit
si jednoduché schéma jeho rodiny, hage fornt genogramu. Pracovnik linky
duveéry si tak miZze |épe a nazo#ji predstavit rodinné zazemi volajiciho
(SPATENKOVA, 2004, s. 32).

Pri vedeni hovoru se, jak uvadi VOOBAOVA (2004), obvykle uZivaji
tyto techniky efektivni komunikaceprovazeni, zrcadleni, rekapitulace,
sumarizace, parafrazovaniPojmem provazeni se rozumi verbalfizpisobeni
se konzultanta klientovi, jeho Urovni, tempu, poamtk hlasitosti. B technice
zrcadleni krizovy intervent pojmenovava to, co slggtluje volajicimu, jak zni
to, coiika. Rekapitulaci problému ke konzultant pomoci klientovi vyjasnit
problém tim, Ze zopakuje to, co kliefikal a jak on to pochopil. Pouzivani
rekapitulace &hem hovoru je vhodné jak pro klienta tak i pro kdtemta.
Klienta to utvrzuje vtom, Ze je poslouchan a d&vigmu interventovi to
usnadiuje orientaci v problému. DalSi vhodnou technikeuspmarizace, kdy
konzultant shrne to, &mu spolu s klienteméhem hovoru doSli. Timto klienta
v hovoru a potazmo i v jeho situaci ,kotvi.“ Proaoke stava hovorghledrjsi
a mohou v 8Bm pokr&ovat a posouvat seiphledaniieSeni. B parafrazovani
pohledu. B tom ovSem nezhodnocuje to, jak svou situaci chkient a

projevuje Vi¢i tomu respekt.

Reseni klientova problému

Hledani feSeni by mia byt kooperativnicinnost, na které se podili

spole&né volajici a intervent. Za nejce#jii je povazovano to, co klient dokaze
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vymyslet sam. Klient je vzdy nejlepSim odbornikem $vou situaci, on ji
proziva, a proto ji zna nejlépe. On santasto nejlépe, co by mohlo preSeni
jeho problému pomoci a co naopak neni mozno pouzit.

Pii feSeni se uplatje metoda hledani silnych mist klienta. Konzultant
ZjiStuje, o co se 1iie volajici opit, co znd ze své zkuSenosti, Zze v minulosti
v podobné situaci zabralo nebo na koho ze svéhb lbkse mohlo obrétit
(nap. rodice, Witel, teta, sousedka, kamarad) s prosbou o pormaaidPklient
mluvi o svych Spatnych vlastnostech dogoja se obratit hovor na to,éem
by jeho vlastnost mohla pomocii greSeni problému a adaznit, co se mu jiz
povedlo (FRINTOVA, 2007, s.28).

Zprostedkovani navaznych sluzeb.

Krizovy pracovnik niZe ¢loveku v krizi zprostedkovat dalSi sluzby,
pokud oba uznaji, Ze je to zafmdii. Pracovnik proto piabuje dobe znat
mistni psychosocialni sf véetns svépomocnych aktivitClovéka v krizi do
navaznych sluzeb neodkazuje, nybrz mu sluzby nabigiipadré
zprostedkovava: ma zjigho, Ze jsou opravdu v provozu, zavola a ujisti se o
pracovni dob, piipadré zjisti jméno pracovnika, ktery by se matibveéku
v krizi vénovat;clovéka v krizi, je-li to v jeho zajmu, fZe do navazujici sluzby
doprovodit. Clovék v krizi ma gres vdechnu dohodu s krizovym pracovnikem
pravo zprosedkovanych navazujicich sluzeb nevyuzit (BASTECRBA()S, s.
175).

3) Ukorteni hovoru

HANUS a HELLEBRANDOVA (2006, s.18)ifpominaji, Ze hovory na
lince divery korgi raizré. Jednim zfpisobem je, Ze spalrd komunikace dojde
k bodu, kdy jiz bylo vSe ptgbnéreceno. Klient se sam Zae lowit, neba’ byla
splrena jeho zakazka. Vzdy je vhodné se o tongjeiéswdcéit. To je mozné
slovy: ,Sta’i to, jak jsme si 0 tom spolu popovidall? jinych hovott se nmize
stat, Ze klient ukoi hovor ekvapiv rychle. Bul’ se spsné rozlowi, nebo
beze slova zasi. Jestlize nam poskytne alespdrochu prostoru i@d
zawSenim, ndli bychom ho vyuzit ktomu, abychom mu nabidli ¢

kontaktovani Linky bezpe. Takové ukoteni miZze nastat ndiklad v gripack,
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kdy je volajici néekarg vyruSen a nefize v hovoru pokrgovat. Jindy dochazi
k jevu, kdy se hovor td jakoby v kruhu. Volajici neni schoperfigtoupit

k ukorteni hovoru. Zde je mozné stanovit limit, po ktergih budeme jedt
hovait, a vznést dotaz ohledrpavodni zakazky. Zeptame seBylo to, ocem
jsme si povidali skuteym divodem, ksli kterému jsi nAm zavolal? Nebo mas
zajem promluvit si jedto rnecem jiném? Pokud zde neni jiné téma, které by
chtl volajici prezentovat, GZeme hovor slugn ukortit. Kdyz predeste
problém, ktery fesahuje hranice telefonické intervence, je naghistodkazat

na gislusné odborniky.

3.3 Prace s emocemi

Krizové stavy jsou doprovazeny velmsasto silnymi emocemi. iP
poskytovani krizové intervence byehvzdy byt kladen @raz na emoce. Klient
by mgl byt podporovan v wdomovani si svych vlastnich emoci, rirby
chyket prostor pro jejich vyjaieni a sdileni, ventilovani a odzivani¢kdy
volajici citi vinu za emoce, které prozivagse se za ©itéz stydt, je vhodné
jeho prozivani legitimizovat, uznat, Zéibe citit to, co citi, Ze na to ma pravo.

VODACKOVA (2002, s.115) pipomina, Ze tim, Ze Klientovi
umoZznime emoci nejen vyjédale i nalezig uchopit, vznikne dalSi prostor, jak
problém smysluplh/esit. A nebude pak nutné se v rozhovoru opakoveatet
k nedokorienym a neuza@&enym pocitm. V emeéné exponovaném rozhovoru
muize klient ztracet dkteré souvislosti, ize mu unikat smyséceného, protoze
pod vlivem mohutné emoce sézm prong;zovat ohnisko pozornosti. Proto je
uzite'né khem takového rozhovoru spolu s klientem rekapiajoeo se
odehralo. Nkdy i klient spontanho rekapitulaci pozada.”

O emocich v telefonické krizové intervenci oheguati, Ze prace
s nimi by ngla byt situovana do prvnéasti hovoru. B pomoci klientim
vyjadiit a zpracovat jejich emoce se uzivaji technikyadteni, uzemni,
nalezenidlového centra a obnovy ohniska klientovy pozornosti
( VODACKOVA, 2002, s. 124).
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PI& a smutek

KRANTZOVA a DENTEMARO (1997) vysétluji, Ze od pirody jsme
vSichni vybaveni fyziologickymi reakcemi natdky pl&. Béhem ¢ se nam
automaticky zvySuje krevni tlak a odpofiZe, naSe pokozka se tak stava
mnohem citli¥jSi na fzné poduty. Ztohoto divodu se citime velmi
negijemre pri détském pldi a ulevi se nam, kdyz difplakat gestane. Pokud
jsme vystaveni néptrzitému neutiSitelnémuetskému pléi, toto dlouhodobé
napiti v nas niZe vyvolat i zlost a vztek ( VODEKOVA, 2002).

Z téchto divodi nékdy pracovnik na lince tvéry maZze ne¥doms
branit klientovi, aby plakal, protoZe se tim sanstdea do situace, ktera pro
ného mize byt znejigujici a stresujici. Pokudiipmeme mysSlenku, Ze piau
malych dti je vlast® volanim o pomoc, krizovy intervent seube citit
zaska@eny, pokud na takovéto volani o pomoc nedokaze\adpb Nekdy pak
volajiciho, ve snaze zastavit jeho §ldwevhode faleSi uteSuje, nepravdi&s
konejSi “Ze to bude zas dobré”, jen proto, abyrkiie pla co nejdive zastavil.
K tomuto p@inani mohou fispivat také ufité stereotypy, které v souvislosti
s pl&em miZe pracovnik linky dvéry zastavat.

VODACKOVA (2002, s.117) jmenujeskteré chybné postupy:
* druhému porizeme tim, kdyZz mu budeniikat, aby neplakal,

* pl& je projevem slabosti a rozmazlenosti,

je potebacloveéka co nejdiive utisit, zastavit jeho pta

silné plakat je pratlovéka nezdrave,

* pravi muzi nepkéou,

pl& je projev slabosti,

pokud ¥nujeme pozornost a zajem gil@ruhého, jeho pkatim zesilujeme a
prodluZzujeme,

» platem nas druhy manipuluje, vydira nebo tresta.
Tyto myty mohou krizového interventa omezovatzaesnatiovat

praci s emocemi volajiciho. Hlavni pravidl&i poskytovani pomoci smutnému

nebo pl&icimu klientovi je nabidnout mu dostatek prostatkazat mu, Ze tady
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muze plakat, pokud ptgbuje a ujistit ho, Ze tam pracovnikstane s nim, da
mu dostatekasu, a Ze jeho pla“unese”.

HELLEBRANDOVA (2006, s.19) dopotuje, Ze,v okamziku, kdy na
Linku bezpé zavola smutnyi placici klient, je vhodné na jeho projevy emoci
reagovat. Lzesici: SlySim, Ze jsi smutny, Ze ¢#&...To nevadi, klidgnplac.
ProtoZze hovd@me o tom, co slySime, klient vi, Ze jsme s nitmg @slouchame.
Kdyz dovolime, aby plakal, nazgeme mu, Ze jeho pocity respektujeme.
VetSinou pak dochazi k postupnému zionvéani plae a volajici je schopen

klidnéji hovarit o svém trapeni.”

Hnév a agrese
Projevy zlosti a agrese volajicich na linkaékéady mohou byt ézné.

Okcas se stava, Ze krizovy intervent zvedne telefgmkonfrontovan sifvaly
agrese a hivu, kterécasto byvaji spojeny s vulgarnimi nadavkami a uraika
namienymi proti pracovnikovi linky. V této situacitide konzultant zrcadlit
klientovi to, co slysi, Ze seded¢je. Je téZ na mistzeptat se, zda volajiciho
néco rozzlobilo. Klient se pak obvykle rozpovida entaco ho trapi, zassi nebo
pokraiuje v agresivnim chovani. Zale&sto na fi¢inach jeho havu.

Krizovy intervent by se neéh nechat agresi volajiciho strhnout k tomu, aby
spolu s klientem nadaval na ty, Ktemu ublizili a jeho hé&v tim jeSt
podporoval. Také se musi vyvarovat toho, aby séaleagresi volajiciho sam
vyprovokovat a svoji zlost vyjadval a vracel klientovi. Neni gipustné, aby
pracovnici také zali jednat agresiva. Je poteba si u¢domit, Ze volajici se
vetSinou nezlobi fimo na pracovnika na telefonu, pouze dbansvij hnév
promitaji. Protoze pracovnik neni vid je jednoduché si jej/pdstavit jako
osoby, které u nich takovy pocit vyvoté§ELLEBRANDOVA, 2006, s.19).

Strach a uzkost
Jak uvadi VODAKOVA (2002, s.119), na linceddéry se pracovnik
casto setkava s projevy strachu, uzkestiokonce paniky, jejichZ neverbalni a

paraverbalni signaly se mohou liSit. Volajicize byt vy@Seny tak, Ze jen rai
a ma problémy se zaktivizovat se ze stavu znednjiba rozpovidat se. didy
klient prozivajici uzkost mluvi tiSe, ustragemebo Septa. Mezi projevy Uzkosti

pati i newdoma tendence 8y strach pehlusit, ktera volajiciho vede k velmi
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hlasité mlu¢ az Kiku. Pi panice se objevuje nutkani stéle a hodpontani
hovait a klientova mluva rize byt nepirozere zrychlena.

,VZdy je vhodné projevenymi signaly klienty pre@véadm, Ze jim
nastavime zrcadlo, tedy reflektovanim. Nechamsgigglaby o svych pocitech
otevere hovaili. Dale je mozné pracovaté&sem a katastrofickym scéean.
Lze pouzit otazky: Co se stane za deset minug bodinu...? Co nejhorSiho by
se mohlo stat? Jak by to vypadalo potom, az bytakduace nastala? Klient
ma prilezitost se na takovou situadiipravit, mizeme spolné hledat varianty
reSenf (HELLEBRANDOVA, 2006, s. 20).

VODACKOVA (2002) pinasi rekolik konkrétnich doporteni pro praci se
strachem a uzkosti na linkachwdry. Je uziténe, aby pracovnik svym hlasem
vytvérel klientovi oporu. Ml by se pokusit mluvit klidnym, vyrovhanym
hlasem, ktery niwe volajicimu davat jistotu a pomahat mu se v dsihéci
kotvit. Pokud si to klient fgje, je vhodné klast mu otazky a tim vyetaucitou
strukturu, o kterou se tézude ogfit. Sled otdzek by ovSem némasledovat
tam, kde by volajicimu naopak zvySoval pocit&tap Uzkosti. V tomto fipack
se jako delngjSi ukazuje hoviit s nim o jeho pocitech. Vodéova téz
doporuiuije jit s klientem hovorem pomalu krok po krokuyadmu spiSe mensi
a lehce splnitelné instrukce a jehocdillsgchy pouzivat jako kotvu, ktera mu

pomaha obnovovat stabilitu a jistotu.

Ml ceni

Mi¢eni se mize objevit na z&tku nebo i kdykoliv v prbéhu hovoru.
Ticho na za&atku rozhovoru byva dle KNOPPOVE (1997, s.81)razem
vnit'niho konfliktu — paeby sdlit problém, pocitit blizkost, otél tajemstvi,
ziskat porozudmi a na druhé strahvyrazem strachu promluvit, obavy ze ztraty
intimity a bezpé, vyrazem studti.
HELLEBRANDOVA (2006, s. 20) jako vhodnou reakci kkentovo mbeni
doporuiuje vyuzit techniku zrcadleni toho, co slySimgaglechneme-li dech,
hlas, okomentujeme volajicimu, Ze slySime, Ze &nTim, Ze nabidneme
micicimu cloveku prostor a dostatek podii, nap'. JA vas posloucham...
SlySim, Ze se vanzko zdina..., vytvéime pro @ atmosféru dvery, ve které

se snizi obava s rozhovoren#iza
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Davody klientova mieni hem hovoru mohou bytizné. Volajici
muze potebovatcas na ufdéni myslenek, ke kteryméhem rozhovoru dosel,
muze potebovatcas a prostor pro orientaci se v nové situaci, kiaghla
béhem hovoru vzniknout. &dy maze volajici khem svého povidani
piehodnocovat gy pohled na problém, se kterym vola. Ticho zdéZen
znamenat, Zefpmysli nebo proZzivd mnoho silnych emo¢aa vyuziva k tomu,
aby je zpracoval nebo jim dokazal vice porozunak, aby je byl schopen
vyli¢it pracovnikovi.

K uchopeni této situace pouziva krizovy interveilektovani situace.
Komentuje, co se nyni¢épe, jaké myslenky ho dhem ticha napadaly, co
pocitoval. MiZe se také zkusit klienta zeptat, jak ticho prdzora co se mu
nyni honi hlavou a jak mu je ( SPATENKOVA, 2004).

Nékdy se ovSem stava, Ze se klienthém hovoru nerozmluvi.
HELLEBRANDOVA (2006) uvadi, ze to fite byt pro konzultanta velmi
negijemné a stresuijici, zvl@&pokud volajici plée. Pracovnik linky divéry by
na to n&l byt pripraven, ndl by stouto eventualitou vzdy pivat. Z této
psychicky naréné situace mu fiZze byt voditkem mySlenka, Ze volajici dostal
prostor hovdit, Ze se krizovy pracovnik snazil mu pomoci adiena moznost
kdykoliv znovu zavolat. Konzultantovi v této situiagezbyva nez imout

rozhodnuti klienta a ptje respektovat.

Fxi praci s emocemi volajicihofaiz se jednd o ptavztek, smutek
nebo strach, obeérmlati, Ze pokud je poiieme klientovi vyjatit a zpracovat,
prohloubi to jeho pocit bezpie a naponiZze zpevnit kontakt pracovnika
s klientem. Je vzdy piba, abychom si byliddomi svych vlastnich emoci, byli
s nimi v kontaktu a zvladali je. Jen takKibeme byt pipraveni pomoci v tomtéz
klientovi (VODACKOVA, 2002).
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4 SPECIFIKA TELEFONICKE KRIZOVE INTERVENCE S
DETMI A DOSPIVAJICIMI

4.1 Srovnani krizové intervence & tva a telefonické krizové

intervence

Vod&kova (2002) povazuje za nejpodstgdin znak TKI to, Ze vlivem
absence zrakového vjemu se zvySujgad na akustické signaly, slovni a
mimoslovni. Do pojedi se zde, oproti ¢iné komunikaci vice dostava,
mimoslovni — paraverbalni slozka. Paraverbalningndly rozumime ndp
tempo feci, pomlky, hlasitost, tonieci, plynulost, Zetelnost vyslovovani,
spisovnost mluvy, délka &ni, diraz na wita slova, mteni,...atd. Zkratka

v3e zvukové, co mluveny projev provazi.

VSechny tyto signaly se pro krizového intervengatelefonu stavaji
spolu s obsahem jeho&ehi jedinym voditkem pro navazani vztahu s kliente
a samotné krizové pomoci. Oproti krizové interveneéi vtvad nema
k dispozici ostatni smyslové pa#ty, jako jsou vizudlnigichové, hmatové.
Klientova gesta, mimika i jeho vztahovéani se k fons kolem sebe, udrZzovani
vzdalenosti od pracovnika, ajistavaji konzultantovi u telefonu zcela utajeny.
Stejre tak klient se v hovoru orientuje pouze podle zwéksloZzky a dle této se
¢asto podedon® v hovoru orientuje ada z reho zavry. Muze byt vyhodou,
Ze pracovnik i volajici do hovoru vstupuji bez erdnych pedsudk
vyplyvajicich nap. z wku, vzhledu, mimiky a gest... Toto s sebou ovSem
muze Finaset jak vkladani svych vlastnich fantazii o émahdo hovoru, tak i

mnoho komunik&nich Suné a nedorozumni.
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S komunikanimi nedorozurenimi také Uzce souvisi dalSi cujici
prvek TKI, a tim je kehkost hovar na linkach dvéry. Hovory nemaji pevné
hranice. Jejich délku ma ve svych rukou gr&elajici. Maze hovor kdykoliv
ukortit, bez rozlodeni za¥sit. Tuto eventualitu musi mit pracovnik na telefon
vzdy na mysli &asto se diky tomu fize dostavat do néjpemného tlaku. Tlak
muze vyplyvat ze strachu, Ze ridgad nestdi fici vSe poatebné, co chi
klientovi sctlit; fekne rco ,Spatr” a nedostane od volajiciho prostor se opravit
¢i vyswetlit; vlivem chykgjici vizuélni stranky dojde k nepochopeni, a

nedorozumini,...atd.

Jak jiz bylo uvedeno, telefonicky kontakt napogsostrada neverbalni
stranku projeu Kklienta. ,Stejre tak volajici nevidi pracovnika linkyidery —
jeho tvé&, vyraz ve tvé, ani pozici ¢la. V keZné komunikaci akcentujeme to, co
rikhme, fiznymi posunky, gesty, atd., pracovnik linkjvedy musi tento
nedostatek v neverbalni rovikompenzovat rovinou verbalni. Négdad i kdyz
mi¢i, m¢l by to verbald reflektovat (,Hmm,” ,Ano...,* ,Aha...,")"
(SPATENKOVA, 2005,s.32).

4.2 Specifika krizové intervence &tohi a dospivajicimi

Pokud se détdostane do krizové situace, je oproti dddmu cloveéku
mnohem zranitekj3i a bezmoc¥jsi. Casto nedokaZe posoudit, jak sedknu
druzi mohou a maji chovat a jak naopak nesmi. Nexmmge prava, nema
zkuSenosti s podobnymi situacemi, neni kam a na lsghobrétit pro pomoc,
nezna dalSi organizace a sluzby poskytujici d@¢aznou pé& a sluzby. Dig je
oproti dosglému celko¥ mnohem citliejsi, diverivejsi a manipulovatek)si.
Jak uvadi SPATENKOVA (2004, s. 54)zpisoby a moznosti vyhledavani
pomoci ma di porekud omezené —ihe kontaktovat linkuiery, mize se
obréatit na rgjakou blizkou dosfiou osobu rodi¢, prarodé, jiny pribuzny),
pripadre vyhledat pomoc cizi do&g osoby ilag. vychovny poradcegi
Lpreventista® na Skole, Skolni psycholog, ale tachisedka, rodi kamarada
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apod). Jestlize ektery z eéchto primarnichclank:i selze, nize se diti uzawit
nebo ztizit cesta k vyhledani adekvatni pom@éin dive je pomoc diti
poskytnuta, tim Iépe

Dit¢ maZze o pomoc pozadat samo (a to i bédomi rodén). Povinni proSeit
udalost a poskytnout mu odpovidajici pomoc jsou z#lkona Skoly, policie,
organy sociélé— pravni ochranydi, zdravotnicka zigazeni. Ukazuje se jako
vyhodné, pokud s sebouikontaktu, pgedevSim se statnimi institucemi, ma
dit¢ jako doprovod &koho dosplého. Jednak je to cenna podpora pra.dit
Souasré dospli pomahaji zajifovat naphovani prav ditte a v neposledni
fadk dohliZzeji na zachovani citlivéhdigtupu k gmu.

Z tohoto divodu v TKI s d@tmi nabyva cast hovoru zadtena na hledani
dosglych osob z okoli déte, které pro &ho mohou byt oporou a se kterymi ma

moznost své problémy sdilet.

Je nezbytné spolu s Spatenkovou (200dpopnenout, Ze wujicim
aspektem krizové intervence «tidje respektovani daného vyvojového stadia,
ve kterém se volajici aktu@machazi. Jako nezbytné se proto jevi algspo
zékladni znalost vyvojové psychologie. Prasdé rozhodujici vztah s ratlia
kontext rodiny, proto se v situacich, kdy je to m&Z doporduje pracovat
s celou rodinou.

V prvni, nejzakladfjSi Zivotni krizi, jde tedy o to, aby dovek nalezl
misto mezi lidmi, pai k nim. Skrze vztah k lidem nalézaédiztah ke situ,
zapousti v &m ko'eny. Zazitek ,jsem chbo” je tim, co tuto krizovou situaci
obraci v dobré. Proto dli také v nasledujicich leteclasto zdraziuji, ze pati
k urcitym lidem: moje matka, mojeitelka ve Skolce, ti) kmoticek. A zazitek,
Ze ,jsem ch#no”, je také tim, co fi opetovném objeveni se prvni Zivotni krize
behem dosgého wku pinasi rozhodujici, mozna jedinou pomoc
(SCHNEIDER, 2005, s.38).

Dospivajici se potykd s mnoha situacemi, kterésha kladou uité
naroky. Dle SPATENKOVE (2005) musi dospivajici tgituace vyesit, aby
nedoSlo ktomu, Ze se ne&egené konflikty nebo vyvojové Ukoly stanou
pricinou dalSi krize. Nastuje nékteré z moznych problému dospivajicich:

problémy s vilastni identitou (hledani odpdivna otazky ,Kdo jsem?“ a ,Jaky
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jsem?*), problémy s vlastninglem (citlivé vnimani dglesnych zmin, pocit
nespokojenosti s viastnirlem predevsim u divek), potiZe wipptisobovani se
pozadavkm okoli €asté konflikty srodi nebo jinymi vychovateli,
zaskolactvi, wky z domova, i#zné formy socialé deviantniho chovani,
problémy s drogami, alkoholem), sexualni problénme@ani sexualni identity,
obavy z homosexuality, antikoncepce, prvni sexustiyk), problémy s nasilim
(Sikana, role okti nebo agresora).

SCHNEIDER (2005, s.42) vystluje problémy v dospivani tim, Ze ,,
disledku akcelerace je poSkozena stahbitidddze mezi devatym a dvanactym
rokem, Ze jistota vetském s#te neni dostaténé vytvoena. Biologickymi
pochody se fedcasre vyvolava neklid. ¥deni, které kriticky nezpochyhije,
neproblematizuje, kterého by vSak bylo zagit ke stabilizaci osobnosti e
byt sotva shromalbvano u dnes tak velmi rozgné kritiky sodasné kultury,
jakou vnimédme v mnohych rozhovorech i skrze mé&digky svt je zvrjSka
zpochyliovan, dive nez je détschopno tento krokcinit aktivre, ze sebe sama.
Spoleeenska kritika pai knormalnim pévodnim jeum pi vzniku
samostatného mysleni.”

Typickd chyba dosgtych je davat dospivajicim rady, kteréedem
cekaji, totiz naléhat, aby/pstali s ¥cmi, které jim Skodi. Zakazujici hlas mladi
dob’e znaji. Winngsi zpisob, jak k nim (nebo ke komukoli se Skodlivymi
navyky proniknout), sptva v tom, Ze zaujmeme neutegdh postoj a prostse
zeptdme nauisledky toho, codlaji (NICHOLS, 2005, s.103).
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5 LINKA BEZPECI

Linka bezpéi je bezplatna telefonicka linka krizové pomoci plisti a
mladistvé (do 18 let, studenti do 26 let). Je wpmu 24 hodin dernpo cely
rok a je dostupna z cedéeské republiky zdarma.

Poslanim Linky bezfige poskytovat telefonickou krizovou pomoc a
poradenstvi &em a mladistvym, ki¢ se nachazeji v tizivé Zivotni situaci
takového rozrru, Ze ji nemohou nebo nedokazi zvladnout vlastrdibaimi.
(Dostupné na WWW: <http://www.linkabezpeci.cz/welgazne/
kategorie.asp?idk=194>).

5.1 Historie Linky bezp#

Nedlouho po vzniku sdruzeni byla podle vzoru shét ChildLine
zaloZzena Linka bezpg linka telefonické krizové intervenc&druzeni Linka
bezpei déti a mladeZe bylo zalozeno 13.4.1994. U jeho z giéla Ing. Zuzana
BaudysSova, pani Jarmila Knight, MIL a MUDr. DavidaM. Od svych p&atki
si toto olfanské sdruzeni klade za cil zé&pgani pomoci a ochranyéttm a
mladistvym v tizivychti krizovych Zivotnich situacich.iPnaphovani této ideje
nam od z&atku stoji po boku hlavni partner sdruzeni Nadaa8eNdi, ktera
financuje rozhodujiciéast aktivit Sdruzeni. Radcem Ing. BaudySové a pani
Knight byl vtomto pipac prof.MUDr. Jii Synovsky, DrSc., ktery
s mySlenkou zaloZit linku telefonické krizové intence na britském modelu
piiSel. V pa&atcich rozjezdu Lince bezfie poméhali nezisth svymi
zkuSenostmi pravkolegové z Velké Britanie.

Linka bezpeéi zahajila svoucinnost v budo¥ nachazejici se v areélu
Psychiatrické l&bny v Praze — Bohnicich jako linka telefonickéz&vié
intervence fungujici po cely rok, ktera cti zadsadonymity klienta. Z&nala na
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Sesti terminalech, dovolat se na jeji prvni t&lo 855 44 33 mohly zdarma
nejprve jen prazskéetd. Mimoprazské ¢ti, které musely pouzit jeSpredisli
02, tuto pomoc v ptcich zdarma netty.

Diky pomoci spoteosti CESKY TELECOM, kter4 se od zahéjeni
provozu Linky bezp& stala jejim generalnim partnerem, mohly od 19719
volat na nové telefonrislo 800 155 555 zdarmatilz celéCeské republiky.

V sotiasné dob pracuji konzultanti na 12 terminalech a dalSi 3
termindly mohou fungovat jako minidstiny (Dostupné na WWW:

<http://www.linkabezpeci.cz/webmagazine/kategospZadk=231 >).

V ramci sjednocovani telefonnictisel linek divéry pro diti v
evropskych zemich bylo zavedeno n@igo Linky bezpéi 116111. Cilem je,
aby dti, a’ se ocitnou v kterékoliv zemi, vytenim vzdy toho jednoho a téhoz
Cisla se mohly spojit s mistni linkoukry. Tato myslenka zvySeni dostupnosti
pomoci dtem v krizi ovSem narazi na jazykovou bariéru, @Zet pracovnici

vétSinou na linkachavéry hovai pouze jazykem své zeém

5.2 Prace sdalskymi klienty na LB

S volajicimi @&tmi hovai speciald vySkoleni konzultanti, ki€ jsou
piipraveni pomoci jim progeédnictvim telefonického rozhovoru. Tématicky
vazrejSi hovory jsou vedeny za asistence supervizitabarnsou supervizém
piimo predavany. SuperviZb jsou zarové vedoucimi srany a kontroluji
kvalitu vedeni hovar tim, Ze pébéZzné (namatko¥ i cilerg) provadiji tzv.
piiposlechy u konzultaft

Poté, co dihebo mladistvy vytd ¢islo Linky bezpéi, mohou nastat
dv¢ nasledujici situace. Volajici dise dovola aifvita ho gimo konzultant na
jedné zeiti Usteden. Tomu volajici kratce &dswvij problém, a pak jeiepojen
na rekteré z konzultantskych stanotjskde s nim konzultant hokioo jeho
trapeni. Mize ale nastat i situace, Ze Linka be&ige plr¢ vytizena — v tom

piipadt se volajicimu ozve hlaska: ,Ahoj, tady Linka bedp®ra¢ je bohuzel
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obsazeno, zkus prosim volat psgd. V jednu chvili mize s Linkou bezpgé

komunikovat sotasré az 15 volajicich — se dvanacttehi Ize hovdit a fi

mohou g¢ekat na usedre”, nez se uvolni &do z konzultant, aby s nim
probral problém.

Technika prace naitestre byla v pfibéhu roku modifikovana. Bve
byl pfepojovan kazdy hovor, ve kterémditjen nazn&ovalo téma hovorui
pouze mtelo. Dochazelo vSak k zahlcovani linky imitacemiolgénm,
legracemi a vulgarismy ze stranytid DoSlo tedy ke ziné, kdy je jiz na
Ustedre zjistovan divod a motiv volani déte na Linku bezp# a konzultanim
jsou pgedavany pouze konkrétni tématické hovory.¢ikll klienti jsou na
Ustedre podporovani k opakovanému zavolani, Zertuji¢i ¢sou nabadany,
aby volanim neblokovaly dostupnost sluzby pro \po#ebné. Pomoc, kterou
Linka bezpei nabizi, spdiva ve schopnosti ditvyslechnout, dat mu prostor
odzit si emoce spojené sjeho trapenim a ve &péme hledani trznych
moznostiteSeni jeho tizivé situace. Diky tomu volajici zig§anahled na sy
problém a vice ifilezitosti k orientaci v &m.

Pokud se volajici rozhodfesit swij problém pomoci konkrétnich
odbornych instituci v ¥sté, které sam @i, poskytne mu konzultant kontakty
z nasi celostatni databaze na vhodné institucezaSaumu vyswitli, jak mize
pomoc takové instituce vypadat a jak téz®m ovlivnit jeho situaci. Ve zvl&S
zavaznych fipadech — tj. népsgji kvuli syndromu tyraného a zneuzivaného
ditéte, vyhozeni a éku z domova, kdy volajici je ochoten vystoupit
z anonymity, nize byt kontakt s dalSi institucfipmo zprostedkovan, pokud je
realizace v zajmu dite, tzv. intervenci. To znamena, Ze socialni pramav
Linky bezpe&i kontaktuje pislusné instituce, které seznami se situatskeho
klienta. U tchto telefonéat je ténei 100% z@tn4 vazba o tom, jak seipad
vyvijel dal (VYROCNI ZPRAVA SDRUZENI LINKA BEZPECI, 2004, s.5).
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5.3 NefastjSi témata hovdra wky volajicich na Linku bez@é

NefastjSi témata hovdr cituje autorka ze svérgdchozi prace, ktera
se na tuto problematiku z&hje: nefrekventovadjSi témata hovdr na Lince
bezpei tvori ,vztahy skamarady® a ,seznamovani“. Tato témagsau
negastjsi u obou pohlavi, chlapci divek. Od roku 2000 do roku 2006 je
moZzno pozorovat Hdani tchto dvou témat na prvnich dvotigkach, avSak
vzdy tvai nejwtSi procentualnéast ze vSech hovar Z toho vyplyva, jak je
pro cti a predevsSim dospivajici (volaji restji, viz. predchozi kapitola)
otazka zalenovani do kolektivu vrstevnik vychazeni s nimi a orientace jejich
Zivota na kamarady obetrvelmi dilezitd. DalSim tématem, které volajici
chlapci i divky nejastji resi, je jak bylaeceno vyse, ,seznamovani“. Hledani
prvnich partnet, prozivani lasek, zajem o druhé pohlavi je propdasici

vyznamneé.

Objevuji se vSak i témata, ktera se mezi 10 eeyentovagjSimi
problémy chlapt a divek liSi. U chlapcvzdy mizeme najit téma ,Sikana ve
Skole* a ,Elesné tyrani“. U divek se toto téma v prvnich desegasgjSich
neobjevuje. Tetim nejfrekventovafiSim problémem u chlagcbyl kazdy rok
téma ,gehnana fisnost rodiu“. U divek se toto téma také vyskytovalo, ale

vy

z deseti nejfrekventovéjsich problénd.

Treti nefastjSi téma divek bylo v roce 2001-2003 ,konfliktratah*
a nasleda ,gravidita“. Od roku 2004 se problematika grawdpgiesunula na
spodrjSi pozice a jako 4. nejfrekventovgdi téma se po ,konfliktnich
vztazich* vyskytuje téma ,rozchod“. Téma ,konfiik vztah" a ,rozchod” se
sttidaji na 4. a 5. pozici az do roku 2006.

Zajimavé je, ze téma ,konfliktni vztah®, talasté u dvcat, se u

chlapd v 10 negetrgjSich tématech od roku 2004hec neobjevuije.
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Dale mezi deseti problémy, které&tidnejvice ieSi, mizeme nalézt
témata ,posmivani“, ,strach a obavy z reakce dwdi Témata ,problémy
v rodinné komunikaci® nebo ,nepochopeni radi se objevuje v deseti
nejfrekventovasich problémech jen wdiat (FRINTOVA, 2007, s.59).

5.4 gk volajicich divek a chlagic

Veék volajicich u hovat, které kowi na uUstedrg, se obvykle neda
urcit. Jsou to ta kontaktovani Linky bezjekdy se jednalo o legraci, dani,
informaci, podkovani, nebo kratSi imitaci. & klienti se dozvidame
piedevSim u hovdr tématickych. Ne u vSech tématickych havae vSak
poddi vék zjistit, vychazime proto z dat #ch tématickych hovdr, kde se jej
poddilo urcit a tento Udaj je v ramci statistického zpracowdatik dispozici.

Volajicich dti do wku 7 let je velmi malo. Toto je dle mého ndzoru
zpasobené i nizSimi komunikaimi a vyjadovacimi schopnostmi, dostupnosti
telefonniho pistroje nebo mobilniho telefonu a mirou samostdinosilych
déti.

V roce 2004 a 2005 byl nejvysSigad volajicich divek vedku 14-ti
let. V roce 2006 se do ptguli dostala &kova skupina 15-ti letych. Zarowe
doSlo ke snizeni mnoZstvi hovua 12-ti letymi divkami.

Ktivka vypovidajici o zastoupeniékovych skupin Zadajicich o
rozhovor na Lince bezpe se u divek zvySuje postuymastava skok, ktery se
opakoval v kazdém zkoumaném roce, mezi 11-ti ai 1@kl (pcatet volajicich
se vtomto obdobi zvySuje (pmérné dvakrat). Déle kvka dosahuje vrcholu
mezi 13. a 14. rokem, a pak ma vyrakiesajici raz.

U chlapa@ kiivka vyraz@ nestoupd ani neklesa. RozloZzeni vé&owych
skupinach je znané vyrovnané.

Vek, kdy se chlapci a divky na Linkuigéry negastji obraci, se lisi.
Nejsiln¢jSi vékovou skupinou divek jsou volajici veéku 13 a 14 let. U chlagic

jsou nejvice zastoupenou skupinotkava kategorie 15 let a poté 17 let.
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Obecré Ize tici, Ze hovory jsouwasgji vedeny s mladSimi divkami a starSimi
chlapci ( FRINTOVA, 2007, s. 55).

Tab.¢.1. Pon®r volajicich chlapci vzhledem k pd&tu volajicich divek ve
véku 13,14 a 17 let v obdobi 2000-2006 vyjéeny v procentech.

13-TI LETI 14-TI LETI 15-TI LET 17-TI LETI
2000 27,1% 24,2% 42,3% 19,4%
2001 25, 7% 22, 7% 35,8% 49,5%
2002 29,6% 17,8% 24.,2% 40.3%
2003 20,2% 24,3% 30,9% 54,1%
2004 19,8% 21,2% 25,6% 42,2%
2005 19,2% 19,2% 29,0% 42,1%
2006 16,8% 19,5% 20,8% 42,3%

Tato tabulka se zaffuje na srovnavanitihactiletych, ¢trnactiletych a
sedmnactiletych z tohoidodu, Ze ve ¥ku 13 al4 let volaji néastji divky,
nejvice hovai s chlapci je ve &kové skupig 15 a 17 let. Je zajimave, jak se
pongr volajicich divek a chlagclisi v jednotlivych ¥kovych kategoriich. Ve
véku 13-14 let nedosahuje &t volajicich chlapt ani tetiny z celkového
poctu hovoii. Hovory chlapé 15-ti letych v roce 2000 zaujimaly 42,3%
z celkového pé&tu, na rozdil od roku 2006, kdy sedgb snizil na 20,8%.
Zatimco v 17-ti letech se s vyjimkou roku 2000 palyg od cca od 40% do
50%.

Domnivdm se, Ze niZSi get volajicich chlapt v mladSim ¥ku je
zpasoben pedevSim poz&Sim nastupem puberty u chldpa s tim spojenych
problémi.

Obecr Izefici, Ze hovott s hochy je na Lince bezfiemére ve vSech
vékovych skupinach. Dle mého nazoru je to ouliva tim, Ze se chlapci daleko
meére swWriuji, kvcata jsou sdilgsi, chlapci jsou ovliveni myty ,muzifeSi své
problémy sami“, ragji se o radu obraceji na své vrstevniky. Z rozmitn
pohlavi vyplyvaji pro divky dalSi probléemy ohleédmenstruace, pdjpac
gravidity (FRINTOVA, 2007, s. 56).
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5.5 Situace na Lince bezpes roce 2008

Konzultantifesili v tomto roce 109 286 howorVétSinu z €chto hovoi
tvorily kratSi hovory spiSe informativniho charakteri/e statistickém
zpracovani byly zpracovany tématické hovory, kteebyly ukogeny na
ustedre a byly spiSe delSiho charakterdi Rkovych hovorech mluvi klient
s konzultantem o svych problémech a trapenich. asdarstatistik byl
zaznamenan préw tohoto udaje, kde vzrostl o 4000 nezedehazejicim roce
a to na 33 150 hovor Denreé konzultantireSili v piaméru 91 hovoi. Celkow
v ramci €chto telefondt bylo feSeno 33 928 témat, jelikoZ jeden tématicky
hovor nize byt veden i o vice tématech. Nasledujici gr&kzuje rozlozeni

skupin témat, které byly zaznamenany do statistiky:

Obr.¢.1. RozloZeni skupin tématickych hovar
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Nekastji se na Linku bezp# dovolaly dti ve veku 12-16 let. Bvcata
se v roce 2008 n&gstji svérovala s &mito problémy: vztahy s kamarady,
seznamovani, rozchod, gravidita, konfliktni vztabsmivéani, strach z reakce

rodicu, telesné tyrani, Sikana ve Skole.

Kluky nejastji trapilo: vztah s kamarady, seznameni, Sikanaskele,
posmivani, strach a obavy z reakce ¢ddi Skolni problémy, Sikana mimo Skol.
Jak je zejmé do prvni desitky n&gsgjSich problénd se dostala vazna témata
télesného tyrani a Sikany (Dostupné na

WWW:<http://www.linkabezpeci.cz/webmagazine/kateg@sp?idk=225>).
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6 PROBLEMATIKA DLOUHODOBEHO KLIENTA V KRIZOVE
INTERVENCI

6.1 Paradox krizové intervence u dlouhodobych kiien— jeji

funkce a hranice ve vztahu k psychoterapii

\&tSina autol se shoduje na vystleni formy krizové intervence jako
souboru metod a technik pomo#ovéku, ktery se nachazi ve stavu krize.
Odborné publikace téz dodavaji, Ze je zaloZzeny adngrazovém: i
opakovaném telefonickém kontaktu. Zde vSak vidirityurparadox krizove
intervence. Kolik opakovanych kontéks klientem v ramci krizové pomoci je
indikovano, aby seélovéku v krizi opravdu pomohlo (vime jaké&sledky nize
vyvolat nevasré nebo nedostateé zpracovana krize) a kdy uz tato pomoc
nespada pod ramec krizoveé intervence, ale jedsg@iSe o naslednou & Kde

je hranice mezi krizovou intervenci a psychotefapii

Krizova intervence se na rozdil od psychoterapigtiuje na tady a
ted’, tzn. na ohrakdeny akutni krizovy stav. OdliSnost se objevuje fizhem
zatatku kontaktu pracovnika s kliententi fpceni klientovych potizi a vytvani
zakazky. Pacient, ktery gichazi s vleklymi, chronickymi krizovymi stavy, se
obvykle pta: ,Kde mam z#&?“ Ve stedni a dlouhodobé psychoterapii obvykle
uslySi odposd: Zachete od zaatku, mame dostcasu.” V pipadk
psychoterapeutické krizové intervence se mu napootu dostane odpedi:
~Soustedte se na to, co vas nejvice trapi, co vas pidwves pivedlo do stavu,
Ze jste se rozhodl obratit o pomoc na nas.“ V topiipads nejde jen o rozdil
casovych moznosti mezi dlouhodobou psychoterapiisychoterapeutickou
krizovou intervenci.” EIS (1993, s.64) zde #dhziuje, Ze v krizové intervenci
jde o vyuzivani vhodnych psychoterapeutickych peatsti, aby doSlo k pomaoci
klientovi v jeho krizi a navratu do staviga vypuknutim akutni krize.
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K Iékarské prvni pomoci firovnava telefonickou krizovou intervenci
HELLEBRANDOVA (2004, s.47). Vysitluje, ze se zde zabyvaji akutnimi
piipady. ,Zranéni oSeti do té miry, aby byl pacient mimo bezprednhi
ohroZeni a poté hopdaji do pée specialisty vfislusSném oditi mediciny. Se
specialistou pak dale spolupracuje na tom, abyeke jfany co nejdve zacelily
a on se uzdravil a mohl ép zit plnohodnotny Zivot. Naripadné kontroly
nechodi na pohotovost, ale ptake svému léka Stejr tak to n#lo byt i
s klienty LB a jejich volanim. &1 by byt ,stabilizovani“, nasmrovani na
prislusného odbornika a dale pokowat pod jeho vedeniin.

Dle EISE (1993, s.70) slouZzi krizova intervené¢edevsim k femoséni
krizového stavu. #pomind, Zze se pracovnik malokdy setka s klientem
“Cistym“, v sol& ohrantenym krizovym stavem. Pomoc vyhledavaji lidé ikte
mohou mit v sobnahromadno vice krizovych stay které v minulosti usgns
nezpracovali. Jako povinnost krizové intervencei addmeiit se na aktudlni
krizovy stav a vSe dal3i nechat stranOasto jsou to pravneddesené krizové
stavy, které znesnadji klientovo prozivani a Zzysobuji psychické problémy.
.Kazda psychoterapeuticka krizova intervence by otpr mela Kkorrit
doporwenim k nasledné psychoterapeutickd.pérave s ohledem na mnozstvi
a hloubku ngeSenych krizovych staw minulosti. Jejich hloubka a mnoZzstvi se
nejvice manifestujip propuknuti akutniho krizového stavu. V tom ok&mse
clovek nezidka obraci k bilancovani,covani apod. A to je také doba vhodna
k doporueni nasledné psychoterapeutické cepé
Eis tedy zdraziuje potebu krizové intervence procasnéreSeni krizovych
stavi, coz vidi jako nezbytné, aby nedochazelo k dalSjmabalovani krizi."
Praw proto, Ze funkci krizové intervence feSeni akutnich krizi, soéasre
upozonuje jen na ,omezenost‘ krizové intervence a dopojel predani
kazdého Kklienta po ,zaténém“ stavu akutni krize do nésledné

psychoterapeutické peé.
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6.2 Otazka dlouhodobého klienta v krizové intervenc

Pokud tedy pjmeme, Ze pevnou hranici mezi krizovou interveaci
naslednou psychoterapeutickoucip@elze jednoznmé obecr vymezit a je
vhodné ji stanovovat vzdy individu&npro toho daného klienta vzhledem
k jeho situaci a stavu, mamejaka voditka pro weni toho, co jestje a co uz
neni krizovéa intervence u konkrétniho klienta?

Existuji totiz Klienti, v praxi na linkachéry ozna&ovani jakodlouhodobi
klienti, kteri kontaktuji linku opakovan (nagiklad dvakrat za tyden) a
dlouhodols (treba i kkolik mésiai). Lze u €chto klienfi zodpowdre stanovit,
zda jim pracovnik jestposkytuje krizovou pomoc nebo jiz substituuggakou
sluzbu jinou? Pokud by tomu tak bylo, stava seocteFesrt vymezeny vztah
nejasnym a komplikovanym pro pracovnika a stejak mize jiz byt

neefektivni i pro klienta.

6.3 Moznosti prace s dlouhodobymi klienty v ramkil T

EIS (1993, s.64) vystluje hlavni uUkol krizové intervence;V
psychoterapeutické krizové intervenci vede terapewienta k sousédeni na
jeho akutni potize. Na nic ostatniho nemiva zpkavias. Akutni potize
ohranicuji pacientiv krizovy stav. VSe ostatni, co pomoc hledajicipit ale
co je dilem vzdalejsi, dnes préa¥ nikoli aktualizované minulosti, odsouva
terapeut do fipadné nasledné psychoterapeutickéepé¥itom ma stale na
paneti hlavni Ukol: uvést pacienta do stavied propuknutim krizového stavu a
premostit tak jeho akutni psychickou dekompenzacijeTioejvlastdjSi ukol
psychoterapeutické krizové interverice.

Krizova intervence je definovana jako intenzikritkodoba pomoc
klientovi v krizi. V optimalnim/fipade by n¢la byt skodena, jestlize se poda
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klientovu krizi zvladnout. f@konéni krize a naieni se novym, efektigsim
adapta’nim reakcim mZe ovSem vyZzadovat mnohem dé&ds, nez jecasovy
ramec krizové intervence. Realnym cilem krizov@rwence je proto stabilizace
klientova stavu. Vade pripadi je krizova intervence ukdena pevzetim
klienta do jiné formy p& (nap.psychoterapeutickéi psychiatrické pée)
(SPATENKOVA, 2004, s.46).

V Etickém kodexu pracovnika linkyadéry a pracovist linky davery,
ktery byl gijat srsmemCeské asociace pracoviiknek divéry v roce 1998 se
v bodt 3. hovdi o tom, Ze: Nabizend pomoc se netyka jen prvniho kontaktu,
plati po celou dobu krizového stavu a informujemoznostech naslednécpe
pripadre je se souhlasem klienta zprastkovava.” Na &) navazuje bod.4. :
»,Pomoc pracovnika LD spivd pedevSim v poskytnuti podpory klientovi a
v jeho zmoceni k vlastnimueSeni jeho probléfna snaseni jeho starosti.”

Zvlase tato doporgeni by n&l mit krizovy intervent po celou dobu
prace s kazdym klientem na pé&m Poskytovani sluzby krizové intervence by
proto ideald melo vést k pekonani  klientova akutniho krizového stavu,
pomoci mu navratit se pokud mozno do staviedpvypuknutim krize a
nabidnouti zajistit a gedat klienta do naslednédeg pokud je indikovano do
psychoterapeutické, neemz se ¥tSina autoi shoduje. Satasreé vSak je nutné
nezapominat na z&a individualni roznr i pribéh krizového stavu — kazdy ji
muze prozivatizné dlouho, odliSnym zjgsobem i #iznou intenzitou. Z tohoto
divodu kazdy nmZe potebovat jinou frekvenci i délku krizové pomaoci.
Rozhodovani o cilové skupirklienti krizové pomaoci, fedevSim pokrgovani
v krizové intervenci u dlouhodobych kliénty proto nélo byt vzdy vyslednici
vySe uvedeného spolu s opakovanymi fazemi evaluaedinovanych
minimalnich citi, kdy krizovy intervent nejlépe s spolu s celym goenim

tymem pfibéZné posuzuje efektivitu sluzby pro klienta.
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7 PRACE S DLOUHODOBYMI KLIENTY V RAMCI TKI NA
LINCE BEZPE|

7.1 Vymezeni pojmu DK z pohledu Linky bezpe

Dlouhodoby klient na Lince bezfe je definovan jako klient
opakovas kontaktujici tuto linku dvéry. Vzhledem k zdsadanonymity, kdy
se jménem ndpdstavuje ani pracovnik, ani klient neni na svénpnani dalsi
nacionale dotazovan, je velmi obtizné opakovanéniaiéhoz klienta odhalit.
Prispiva ktomu i veliky péet konzultani, ktefi na Lince bezp#g pracuji.
Celkem Linka bezpg eviduje kolem 90 pracovnik Paiet jejich sngn i
konkrétni pracovni doba jézna.

Pri této velikosti tymu, jeho “roiS€nosti a nizké nie sdileni
informaci o klientech trv&asto rkolik dni az tydii nez se tento dlouhodoby
klient detekuje. Stava se tak obvykle az pokudlignk jiz znané “rozvolan” a
kontaktuje LB téem# denré. Odhaleni dlouhodobého klienta zavisi také na
“zavaznosti“ klientova fibéhu, se kterym se na LB obraci a dale fitopnosti
specifickych znak v pribéhu.

Hovor mize byt ¢im zvlastni, neobvyklgi vyjimeény, mohou se
informace o ’m penaSetcasto neformakd astre mezi pracovniky. Pokud
nékdo poté vede hovor, kde s vyrazné znaky sifbéhem, o kterém slySel
shoduji, nebo mu hogjak pripoming, je volani zaznamenano s tim, Ze se jedna
o stejny nebo podobny hovor a je zde moZznost, ko té&lient vola jiz
opakovas.

Aspekt “zavaznosti“ klientova ifbéhu vychazi z internich pravidel
chodu Linky bezp&. Kazdy vazujsi problém je naslednpo skoreni hovoru
v kratkosti zaznamenavan doditacového programu Linky bezpe Existuje
seznam konkrétnich témat, ke kterym se vzdy zapigpjava a dale se zprava

zapisuje z hovdr, kde je vhodné mit zaznam awbdi mozné intervence na
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piani ditte ¢i intervence z @vodu ohlaSovaci povinnosti dle zakona 359/1999
Sb. o social&pravni ochraé déti, ktery se samdejmé vztahuje i na LB.
Jednim z @vodi zaznamenani howvibrje téz snaha ipdchazet navazovani
klient na tuto linku.

»Skupinu dlouhodobych klientvod chlapci (muzi) i divky (Zeny) ve
veku 16-19 let, ale jsou mezi nimi i mlad&tichebo dospli lidé. Nekteri LB
kontaktuji rkolik mesiai, nektedi i nekolik let. U rekterych dochazi k recidiv
jejich volani, to znamend, Ze se na delSi dobu ddalpak v telefonatech
pokracuji. Takécetnost volani jeizna, pohybuje se odekolika kontaké za
mésic, po @kolik kontaké za den. Vzhledem k tomu, Ze je problematika DK na
LB sledovana az v poslednickedh letech, nelzerpsre urcit jejich celkovy
pocet. Aktual@ je do skupiny DK zazeno vzdy okolorfihacti volajicich,
pricemz aktualizace se provadi jednou za mwku‘ (HELLEBRANDOVA,
2004, s. 48.).

7.2 Prace s dlouhodobymi klienty na Lince be&zpe

Linka bezpei se deklaruje jako sluzba telefonické krizoveimence.
Poskytuje svym Klieritm pomoc v krizi. Tato pomoc je omezena vyhradn
telefonickym kontaktem a déale definovanim akukimiie. Ukolem pracovnika
ani volajiciho neni zvladnout jeho problén¢hbm jediného hovoru. Jsou
piipady, kdy je vhodné nabidnout moZnost opakovanédiéni, rekdy se
ukazuje jako nezbytné odkazat klienta na sluzbysidal specializovanych
organizaci a instituci. Zjednodugelze fici, Ze snahou krizového interventa je
pomoci volajicimu v jeho akutni krizi ,tady adté pomoci mu zorientovat se
v situaci, ve které se nyni nachazi, dat mu prgatovyjadeni a sdileni emoci,
ukazat mu dalSi pohledy a moznosti dané situaady spnim nalézt pro &
odpovidajici reSeni, poskytnout mu pebné informace, fipadre ho
nasngrovat na dalSi vhodnou odbornou pomoc.

Metodiku prace s dlouhodobymi klienty na LB v dota z&atku roku
2004 vystize shrnuje HELLEBRANDOVA (2004, s.53Yolani dlouhodobych
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klientd jsousledovanaa , jsou 0 nichzapisovany zpravgo programu LB pod
internim heslem (kazdy DK mé& své). Konzultanti nkajlispozici aktualni
seznam DK s jejich sttnymi charakteristikami a stanovenou taktikou pro
praci s nimi. Pokud je to moZzné, jdou kliemtlkazovani na odbornika
(psycholog, psychiatr, sexuolog, kurator), se kterpul jiz spolupracuji nebo
by n¥li jeho pomoc vyhledat.

Hovor je omezovan na co nejkratds. Fipadna zakazka musi byt
ohranicena tim, co se 4k tady a té’, klient musi prezentovat naléhavy
problém. Je nutné podotknout, Ze zavedeni tétaegim nechrani pouze
konzultanta LB, ale #ho by pomoci pedevSim klientovi. Kufkladu pi jiz
probihajici terapii by mohl byt kontakt s LB komtraduktivni, nebo klient
pravdepodobr v dok, kdy v terapii dochazi kfjakému posunu, se kterym se
klient tZko vyrovnava. Tento vniti konflikt by rdl byt /eSen pimo
S terapeutem.

Hovor s dlouhodobym klientem byva umwvan pouze tehdy, je-li
klient stoprocent& rozpoznan. Ma-li konzultant podeni, Zze mluvi s DK,
privola sluzbu konajiciho supervizora, aby si hovaslpchl. Pokud neméa
konzultant nebo naslouchajici supervizor Uplnouofis je telefonat veden
obvyklym zfisobem. Aby konzultanti dlouhodobého klienta snazeznali,
maji diky technickému #aeni LB moznost naslouchat hovoru, ktery s nire ved
jejich kolega" Tento gistup k DK je na LB stale zachovavan arégto, Ze se
nejednd o metodu, ktera by problematikaohto klienfi stoprocent# UsgEsne
reSila, Aistava nadale pro praxi vhodnou a&mre efektivni strategii.

HELLEBRANDOVA (2004, s.48) hovié doslova o zavislost DK na
opakovaném volavani:u, rekterych dlouhodobych klielhtdochazi v ramci
jejich volani ke zcela zvldStnimu fenoménu. VAtwe u nich specifick&d
psychickézavislost na telefonovani na Linku bezpeVyta‘eni toho ueitého
telefonnihocisla se tak pro & stava doslova drogou, bez které se nedokazou
obejit. Jejich volani na LB pak neébtije pouze konzultanty, alégolevSim se
stava znane vycerpavajicim hlava pro klienty. Takovy klient citi ve volném
case neodolatelné nutkani znovu a znovu LB kontaktg/icemz ani tak
nezalezi na fore kontaktu. MiZze to mdeni, Zerty, imitace’i prezentovani

realného problému. Zalezi na klientanomentalnim psychickém rozpoloZeni.
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Zavislost nize perist az do téwr nepedstavitelnych rozeni, kdy
klient vola kupikladu v peibehu jednoho roku doslova kazdy den agigeho
dovolani se @sicne pohybuje vadu stovek.

Vznik této netradni zavislosti zejme vyvolava klientovo postizeniz a
uz psychickéci fyzické. Zavislost na LB se vyskytuje fillpd u klient;

s hrant’ni nebo zavislou poruchou osobnastu lidi telesre handicapovanych,
ktei se citi osale a timto zfisobem se snazi navazat nahradni vztahy.

Neni ovSem v zajmu KklieitZzadouci podporovat jejich zavislost na
lince. Ri snaze o detekci dlouhodobych kligmeni vSak rozhodnucelem
»hon“ na opakova# volajici, nybrz snaha poskytnout jim rychlou jedimmvou
pomoc a zamezit jim v dalSim kontaktovani LB. Jddienti, u kterych je
opakovana pomoc stale peihna. Odhalit tutaiasto nejasnou hranici mezi
klienty zavislymi nebo zneuZivajicimi a&nii, kde je opakovand krizova
intervence indikovana, byw#asto obtizné a pro pracovniky linkywdry maze
byt i velmi stresujici a vytiét na ®& tlak. Zakladnim voditkem pro toto
rozliSovani se stava efektivita pomoci pro vol&éciPokud se klient ve svém
problému ,posunuje“,ieSi krizi po ukitych krocich s d&asnou pdebou
podpory a provazeni, jevi se tento kontakt jadeiny.

Z praxe ovSem zname fipady klient, ktefi volaji po dobu mnoha
mesiai, nékolikrat denrt se stéle stejnymifipéhem bez reflexe svych minulych
volani, vyvojeci zawru, ke kterym spolu s interventem dosli. Zde Ize osat
na to, Ze pomoc volajicimu poskytovana se mijhe jgotebami a on pdebuje
jiny druh pomoci. V tomto fipack je vhodné klientovi Setensclit a pokud on
nema na situaci nahled, ukioinposkytovani sluzby.

Je zde také na médstptat se, co tento kontakt klientovi dav&em a
jak mu pomaha, co ho k opakovanému volardsip Ze objektivinema zadné
vysledky, vede. Je mozne, Ze klient gaanod krizového interventa stélekd,
co mu vhovoru doposud nebylo poskytnuto. Pracovhik mél spolu
s volajicim patrat po jehatekavani od linky dvéry. Tato @ekavani a péeby

pak dale korigovat s moznostmi a limity dané sluzby
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7.3 Prevence syndromu vyilemi na Lince bezgé

Prace krizového interventa jgasto pro pracovniky linky toéry
obtizna a psychicky n&mpa. Pro hovory s dlouhodobymi klienty to plati
mnohdy dvojnasolin Pracovnici LD by proto negh zanedbavat svou
psychohygienu a akti¥npredchazet syndromu vykeni. Tato kapitola se proto
problematikou syndromu vykeni podrobgji zabyva.

.Vzhledem k vysoké z@bvosti terapie posttraumatickych stge zde
aktualni otazka syndromu ,burn-out* neboli vytemi, vyhasnuti. Jedna se o
celkovy utlum reaktivity, ktery seupe dostavit, pokudlovek nepamatuje na
didlezité zasady duSevni hygieny. Kdo dlouheédgli vyhasnutim, ztraci zajem
0 préaci, dla veci rutinné, bez pemysleni a planovani, nema dost energie, aby
citlive reagoval na trapeni druhych, citi se unaveny adama Nasleduji
zdravotni problémy absence v zstnani“ (VIZINOVA a PREIS 1999, s.43)

SPATENKOVA (2004) uvadi wrody, pr@& u pracovnik krizovych
center dochazi takasto k syndromu vyleni:

» ocekava se ockthto pracovnik neustala ppravenost pomaoci,

» staly kontakt srozruSenymi, zoufalymi lidmi véZkych Zivotnich
situacich zpsobuje eméni zagz,

e pracovnici se velméasto potykaji s nedostatkem informaci a jsou pod
znanym casovym tlakem ,

* je nutno zvladat Siroké pole problematiky nejemblasti krizové
intervence, ale i zahrnuje d@tou orientaci a spolupraci s jinymi
institucemi,

» prace vyzaduje ziaou flexibilitu v pracovnich postupech.
SPATENKOVA (2005) fipomina nutnost “o3&ni“ pracovnik

linek davéry po nargénych telefonatech. Debriefing, intervize, supervize

pomahaji jako prevencégqd syndromem vyheni.
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Jako obranu w¢i takovému stavu je dobré si udrzétdomi, Ze neni v lidskych
silach udlat absolut vSe patebné a vgesit vSechny problémy, Ze kazdy ma
pravo byt unaven a odpivat. Dilezité jsou dobré vztahy v tymu odborhik
které davaji moznost poskytnout si vzajemocialni a moralni podporu, jsou
prostorem pro ote¥enou diskusi, sdileni emoci, piareakci a také pro rozbor
chyb a konfrontaci nazér Spoléne Ize vidt problémy zdznych Ght pohledu

a najit novareSeni. Pro naréhou psychoterapeutickou praci je nezbytna
pravidelna supervize/[ZINOVA a PREISS 1999, s.44).

VIZINOVA a PREISS (1999, s. 44) vy&Wwiji pojem supervize jako:
.emani vztah mezi terapeutem a zkuj&im supervizorem, ktery je jakymsi
pokracovani vztahu mezi terapeutem a klienterelem neni vyuka terapeuta
v technikach psychoterapie, ale spiSe wgno p-atelské platformy pro sdileni
problémi ¢i pro rozbor terapeutického procesu. SupervizaZzenbyt podporou
v ne%eSitelnych situacich, ve chvilich bezmocnosti, ylmabsti a pivalu emoci.
Také pro @ho to samazjme znamena velkou psychickouezat

Jako prevenci syndromu wyiemi SPATENKOVA (2004, s.47)
doporiuje

» znalosti jewi doprovazejicich pomoc jinym lidem, v naSerfippd
jedinaim v krizi (,Co mohu proZivat, kdyZz pomaham lidem v krizi.*);

» schopnost reflexe, sebereflexe a také pochopennénpavislosti mezi
vlastnimi Zivotnimi zkuSenostmi a &gobem prace s klientem. Velmi
dulezité je uedomit si své nevigSené konflikty traumatické zazitky;

o zésadni se zd4 byt také znalost vlastnich vyrowiélastrategii
v obtiznych situacich;

» schopnost exprese a sdileni résgech prozitki s jinymi pracovniky
v krizové intervenci, fipadré blizkymi osobami;

o piislusnost tymu-ovSem nejen prace v tymu, ale tat@emnd podpora
v tymu. Tym je vyznamnym zdrojem e, intelektualni a profesionalni
podpory;

* zvyk pravidelg, ¢asto (nejlépe jednou tydn probirat na tymovych
setkanich zvlast obtizné situace nebotipéhy. Setkani tohoto typu
mohou mit supervizi nebo konzuta charakter a jejich nezbytnym
prvkem je sdileni osobnich proZitk kontaktu s klientem. Kro&ntoho
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je dulezité, aby mil pracovnik moznost individuélni supervize nebo
konzultace se zkuSenym odbornikem;

» udrZovani rovnovahy mezi osobnim s pracovnim zZivote

* kompenzace stresu timého kontaktu s klientem jinymi pracovnim
aktivitami, napiklad didaktickou nebo &deckou cinnosti, zvIast
takovou, ktera umaije konceptualizaci problémn vyplyvajicich
z prace s klienty;

» schopnost zachovat rovnémeé rozloZzeni mezi ,obtiznymi* a ,|€fmi*
ptipady;

» znalost vlastniho psychického a fyzického stavahegnost fizpasobit
tomu swij pracovni rytmus;

* neustalé prohlubovani profesnich znalosti a moZpeostovniho vyvoje

* rozvijeni konéki a jinych voln@asovych aktivit, zejménaéch
napomahaji zachovavat si a posilovat optimismus;

» schopnost najit pozitivni stranky vlastni prace.

K predchédzeni syndromu vyteni napomahd vzdy také vyremi
identity dané organizace. BASTECKA (2005, s.93pika fika toto: Jdentita
se tv@di odpovdmi na otazku ,Kdo jsme?* a ,Kam s#iujeme?” |,
vyjad enimi, za koho se organizace povaZzuje, kym sa cftte byt, co chce pro
koho jak udlat. Nemec (1999) ji charakterizoval jakaidéi ideu organizace,
ktera ,udrZzuje celek pohromada dava jasny s#s do budoucnosti* (str.77).
Pati kni vize jako pedstava dalSiho rozvoje, kterasste sousedi
s nedosazitelnym idealem, gak ni priority jako vyjadeena stanoviska k tomu,
Co je a co neniezité, priority mohou byt déb stanovené tehdy, je-li za nimi
jednotici a usgdomovanysmyslorganizace a toho, ccetd (nap®. pomoci).
Identita se vytvd prostednictvim vnini komunikace pricemz otazky ,kdo
jsem* a ,kam jdeme" Ize peloZit do praktického jazyka: jak a jak dlouho
chceme pomahat, &em naSe pomoc s{iva a jaky je jeji cil, ve spolupraci
s kym chceme pomahat, Jakymusgbem od@nime a podpdime nase
zan¥stnance,ceho si vazime na tom, jakymigpbem pomahame zrovna my,

atp.”
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Na Lince bezp#d je prevence syndromu vytemi zaji§ovana na
nékolika Udrovnich. Na obecné drovni se jedna o progvany systém
kontinualniho vzdlavani. Zanstuje se pedevsSim na praci s obtiznymi typy
klientd (nag. sebevrazedni, ®&iki, zneuZivajici, agresivni,atd.) a konkrétni
témata a problémy, se kterymiighazeji sami konzultanti a které vnimaji jako
pro sebe nakme.

Zvlase pro zd&inajici krizové interventy, kté jeS€ mnohdy
nedokédzou odhadnout své limity a maji tendenciesérekvenci a délce svych
sluzeb pepinat, se ukazuje jakafiposné omezeni maximalni horni hranice
délky sluzby konzultanta na telefonu. Ta je stanev@a max. 6,5 hodiny
(zahrnuje plhodinovou povinnou festavku) za den. Spodni hranice neni
stanovena a je na konzultantovi jak si svowramnastavi. Obvykla délka
sluzby byva 4,5 hodiny.

DalSi drovni je @tomnost intervizora po celou dobu &my
konzultanta. Intervizor je tzv. vedouci danééeg ktery nejen odpovida za
kvalitu hovoi, ieSi jakékoliv vzniklé komplikace a realizuje intence, ale je
zde edevSim pro konzultanta, jemuZ poskytuje podpafujia prav pri
samotném hovorw;j kdykoliv po rem.

Nezbytnou sotasti sluzeb konzultanta LB je téZz debriefing, ktery
nasleduje na z&v kazdé srmany. Konzultanti se spote¢ sejdou, kazdy sam za
sebe zreflektuj€as, ktery proZil na telefonu. Je to prostor pracpvaiky LB,
ve kterém se s druhymi mohou gbdo své hovory, vyjatit své pocity i ziskat
podporu, ocetni a zgtnou vazbu. Snahou je, aby konzultantilimmoZnost
alespa cast&né svou sminu na Lince bezpé ,odzit“, uzavit a neodnaset
nezpracované emoce a n&ré prozitky vzniklé fi poskytovani TKI s sebou

dom.
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8 ILUSTRATIVNI PRIBEHY Z LINKY BEZPECI

Z davodu zachovani anonymity klightbyla znénéna jména a dalSi
osobni Udaje volajicich tak, aby byla dodrZzena dasatenlivosti a byla
znemozina identifikace d&chto osob. V &kterych gipadech nebylo téZ jméno
volajiciho po celou dobu jeho kontéld LB zndmo.

Souasre je @i etk téchto pipadi z Linky bezpéi nutno brat v Gvahu,
Ze témt kazdy kontakt niZze popsany je s jinym pracovnikerh byl ten, ktery
vedl hovor pedchozi, coz je Zpobenocastym stidanim velkého p#u
konzultanti z divodu nonstop provozu Linky bezfie

VySe uvedené fize byt i divodem pro ufité opakovani hovdr Kazdy
konzultant, pro kterého je hovor stakovym Kklientenovy, potebuje
predkladanou situaci vzdy sam pro sebe dat@imiry zmapovat, coZz mu slouzi
k nezbytnému pochopeni a orientaci v problému.tdize vys¥tlit pripadnou
namitku, Ze dle nize sepsanyctippdi z Linky bezpéi se hovory misty vice
zabyvaji opakovanym 8tem informaci na ukor kontinualniho reSeni
problému. Toto je jednim z omezenich telefonick&zdwé linky a sovtasre
konzultanty LB zdraziovanou vyhodou i doporwovani klientim vyu?Ziti
psychoterapeutické jiné odborné nasledné pomoci.

Jak jiz byloreceno vyse, &které z opakovahvolajicich klientt jsou
rozpoznani pracovniky Linky bezfie az po jejich “rozvolani se®, tj.ip
velmi vysokém pé&tu kontaktu LB z jejich stany. Proto ani tytdepgkladané
kazuistiky nemusi zachycovatipchy dlouhodobych Klierit od jejich prvnich
kontakti Linky bezpégi.
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8.1 Jakub (14 let)

6.12.2008 - hovor v délce 25min.

Z astedny je pepojen chlapec, ktery je velmi rozruSen. Pta se, md
Linka bezpé&i mize zajistit ®jaky nocleh. S8uje, Ze vola z Jihlavy a nyni je
venku na ulici. Pracovnice LB se snazila ziskatrimface, jak seifhodilo, Ze je
Jakub mimo domov. Volajici ale neghb nicem mluvit. Na otazku ohledn
rodiny ¢i kamarad, odpovida pouze, Ze uz zadné nema, Ze gkdazradil.
Venku na ulici je uz 3 dny, respektive 3 noci. Rrdwe noci spal v pekés coz
mu dle jeho slov pomohla zajistitéjakd hodna pani z bufetu na nadrazi.
Konzultantka chlapci vysilila mozné zfpisoby, jak jeho situaci & v noci
feSit. Informovala ho, Ze e vyuzit pomoci LB se zaji&tim noclehu, coz by
sowasre znamenalo dostat se do kontaktu se socialni préciowkteré by
ziejme v této situaci asistovala policie. Jakublmtéto moznosti velky strach.
Nechgl vSak sdlit z ceho konkrétd jeho obavy prameni, pouze negihae ma
s policii jiz Spatné zkuSenosti. Krizova interventk klientem dale hovita o
tom, Ze i pokud by se dostal sam dfjakého z#izeni, budou zjigovat jeho
totoznost a celkovou situaci. Jakub dostava od gwrdce podporu spolu
s ujiSénim o jeho pravu, aby a¢pbylo postarano. On sam si zvolil variantu, ze
pujde ot na nadrazi do bufetu za tou pani. Zda se, Ze jediny ¢loveék, ke
kterému mu ma chlapec v s@sné chvili dvéru. Nasledy predstavuje s
plan. Pokud tam pani v bufetu nebude, nasednesjdéno vliaku a sveze se
alespa v teple do vedlejSiho #&ta. Ma uz s timto zkuSenostgkolikrat takto
jel.

Konzultantka mu vysstlila, Ze LB ma povinnost informovat policii, Ze
vi o digti, které se t& v noci nachazi samo na nadrazi v JitldNa toto sdleni
reagoval panickou reakci. Prosil pracovnici, abyicionevolala. Sdlil, ze

potrebuje jest ¢as na rozmyslenou, Ze se ozve a sluchatkeégilov
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6.12.2008 — hovor v délce 16min.

Jakub vola, aby se podrafninformoval na postup Organu sociéin
pravni ochrany &i (dale OSPOD). Konzultantka vydlila chlapci
pravdpodobny postup OSPODu i to, jak by probihala irdepe pes LB
pomoci konference se socialni pracovnici, Jakubgmaeovnici Linky bezp#
ve spoléném rozhovoru. Jakub &npoté dost vyplasen byl velmi opatrny a
bal se o sob cokoliv powdeét. NejwetSi strach il z toho, Zze by ho socialni
pracovnice vréatila doi Stejré tak nel veliké obavy z policie. Zasadn
odmital, Ze by ho socialni pracovnice vyzvedavalaiss policii. Konzultantka
se snazila chlapce co nejvice motivovat a podpdr@tay se rozhodl situaci
ieSit. Davala mu najevo, Ze ji nénm zalezi a ze se @&mo boji.

Volajici se rozhodl, Ze si kontaktovani socialrdqavnice je&t rozmysli

a zavola.

6.12.2008 — hovor v délce 14min.

Na ustednu se dovolal Jakub. €hzanechat pouze vzkaz: ,\¥id'te té
holce, Ze jsem zatim nerozhodl.” Pracovnice s nawvoiila na Ustedrg dale,
protoZe necht prepojit na konzultantské stanovisale zarove bylo znét, Ze se
nechce jest lowit. Mluvi o tom, Ze dnes ma kde spatiegpi ve sklep
panelakového domu. Je tam teplo a suchélufg] Ze je najedeny a nema ani
Zizen. BlizSi podrobnosti, kde se najedl apod.jfegmit nechl. Neni take
zrarény, jen ma kaSel a rymu, coz jésitedek dlouhého pobytu v zénvenku.
Na opakované dotazy stale odpovidal, Ze id@u pomoc vyhledat
nepotebuje. S konzultantkou hofib o jeho budoucnosti, o tom, Ze tateSeni
je pouze na d@asnou dobu. Jakub se ale v tuto chvili citil ungverchtl si jit
lehnout. Budoucnost zatitaSit nechtl.

Znovu také rozebirali roli socialni pracovnicdakubovi se dostavalo
ujisténi, Ze zde neni od toho, aby mu ublizila, ale ne@tey mu pomohla najit
vychodisko z této situace. Vice se o tom bavit tieh pracovnice jehoiani

respektovala.
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V hovoru se konzultantka snazila reflektovatdo ji fikal a své pocity
z reho i ze spoléného rozhovoru. Doptavala se na jeho nazor a maamiicelé
situace. PokouSela se muirakznit, Ze by il v tom vSem myslet figdevsim
sam na sebe a na svoje pohodli a b&z@hlapec se na konci léilis tim, Ze je
opravdu hod& unaveny a fjde si uz lehnout. Pracovnice se §estaiila ujistit,
Ze je vdaném misty bezpei. Jakubiikal, Ze ano. Rozlatii se spolu s tim, Ze

0 neho maji zde na Lince bezfiestrach, a Ze dZe zavolat zcela kdykoliv.

7.12.2008 — hovor v délce 18min.

Znovu se ozyva Jakub a hovor zahajuje tim, Ze ehdét, jak to ta
“holka“ (=konzultantka LB) myslela s tou nemocnidikazuje se, Ze jako jednu
z variant probiral moznost jit do nemocnice, odkydse kontaktovala socialni
pracovnice. Konzultantka mu vy&luje, jak by to mohl uélat a details
vyjasiuji, co by n¢l chlapec v nemocnidiici. Poskytuje mu téz océni, Ze se
rozhodl svou situadieSit. Komunikace s Jakubem je ovSem dnes velminaro
protoZe mluvi velmi potichu, zta¢ nesrozumitelé a také je dost stény, ¢asto
i delSi dobu mili. Krizova interventka se soustavpokousi vtahnout ho do
hovoru a reflektovat, Ze vi malo na to, aby muakaita dat &ake relevantni
informace. Na to volajici reaguje dlouhyméeim. Na otazku, co seijd,
odpovida, Ze nevi, co méldt. Poté spojeni ndhle vypadéava.

7.12.2008 — hovor v délce 22min.

Jakub oznamuje, Ze dorazil do nemocnicedavela, Zze nez dorazi
socialni pracovnice, kterou lékaavolali, chtl by s nami “jen tak &stat.” |
dnesni hovor je poénn¢ narany, protoze volajici dal i v ibéhu hovoru téns
stale m¢i. Nema wibec gredstavu o tom, éem by ch&l mluvit. Rozhovor se
snazi dale sgfovat konzultantka, jibézreé se uji¥uje, zda je to pravé, @&m
chce nebo nechce Jakub mluvit.

Postups sctluje néco malo o tom, co seskb v nemocnici. Lék&a na

détském oddleni ho vyfotila, pak ho poslali vykoupat, zase Wfotila a
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vyswtlila mu, Ze zavolali socialni pracovnici, ktera zian @ijde po okkdg, té

on s&m pak povi, co se stalo. Dostal taky uz najisgni je na pokoji v posteli.
Najednou se rozpovidava o tom, ze byékhtamu (“s mamou je to vzdycky
lepSi, mamu mam rad“). Vic ale o rodimluvit nechce. Vi ale, Ze socialni
pracovnice se ho ale ptat bude, to muiekla Iékaka. Na vSechny dotazy
ohledré svého prozivani a emoci skordbec nereaguje. Pracovnice ho chvali
za vSe, co jiz zvladnul. Na to ale v podstgaké nijak nereaguje. Nakonec

odchéazi za zdravotni sestrou, aby s ni mohl “j&rbfd*. Pak za¥Suje.

7.12.2008 — hovor v délce 38min.

V tomto hovoru Jakub poprvé vyslovuje, co se detain. Je progho
velmi ©Zké o tom hoviit. Sckleni té jedné zasadnéty trvalo téngt 5min. a
probihalo s velkymi pomlkami: ,Tata....tata....tta¢.m(ticho)...tata s
zmlatil....(ticho).” Déle vypravi nasledujici: Otee zn¢nil. Je to jiz déle, ale
volajici nevi pesré kdy, z&al byt zly a Jakuba hodrbit. Matka se chlapce
snazila zastavat a otce zastavovat, ale tentokraachebyla. Otec Jakuba dosti
zbil a jemu se poté potle utéct, jinak by ho dle jeho slov otec zabil. Po
prohlidce |ékéem, ktera prokhla dnes v nemocnici, zjistili, Ze ma 38 niod
Socialni pracovnice zajistilar@dEZzné opateni, jehoZz satasti je zakaz
kontaktu s chlapcem otci a matce a také nemoZrinstatu doni. Jakub hovii
o tom, Ze by clkt moc vidit mamu, ale socialni pracovnici mu byl@lsto, Ze
je to nemozné vzhledem k tomu, Ze atak od otcetha nebyl jiz poprve.

Jakub khem celého povidani hoélplakal, sodasre scloval, jak moc
se za st pl&¢ stydi. Chel jit za sestrou, ale nechtaby ho vidla ubr&eného,
pry ho takto nesmi nikdo witl Konzultantka se snazila projevy jeho emoci
normalizovat a také zji®vala, pré ma toto peswdceni. Dozvida se, ze
Jakub nikdy nesg plakat gred otcem, ten ho jinak zbil j&Stic. To byl podle
n¢j jediny divod k pl&i.

Postups Jakub hoviil o vycitkach, se kterymi se v sdasné chuvili

potykd. Kdyby neutekl, mohl by byvaligtat doma s mamou. Pracovnice
ukazovala i druhou straniei. To, Ze by tim padem byl stale doma i s otcem a

to by pro ®&j bylo ohrozujici, bylo nutné odejit. Jakub stajgakoval: ,ja ho
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fakt neprovokoval a nemohl jsem za to“. Konzultantiracovala na snimani
odpowdnosti z chlapce.

Dale si v¥ita, Ze n&l pracovnice Linky bezp# poslechnout hned. Prvni
noc, co byl na @ku, ho zmlatil jest néjaky chlap. Pracovnice mu vy&lovala,
Ze nejspiS piéeboval ¢as, sam si k tomu dojit a Ze télekité je, Ze je nyni
v bezpei, ne to kdy se kam obratil.

7.12.2008 — hovor v délce 55min.

Dnes zni Jakub épvelmi smutri a pta se, jestli e byt s pracovnici
LB chvili na telefonu. Ze z@tku hovoru opt hodre micel, samiikal, Ze se
stydi o tom v8em mluvit. NejhorSi dieho je, Ze je nyni na vSechno samgtht
by se vratit k mak Méel pocit, Ze mu v nemocnici nikdo Fadre nic
nevys\tlil, proto se v piibéhu hovoru obas na tco pta (pré ho v nemocnici
fotili, jestli to bude muset vSe j€Shékdy ntkomu opakovat, pkos nim bude
mluvit psycholozka, kdy se bude moci vratit do §katd.).

Dale se ot s konzultantkou vracel k tomu, jak to probihalonth.
Opakoval, Ze otec takovy vzdy nebyl. Mama se haiknazdy chranit, ale
piesto se to ¢kdy nepovedlo a on &htakové modiny, Ze radji nechodil na
télocvik. Popisoval také, jak to probihalo, kdyZ lyl4 dny na ulici. NejhorSi
byla prvni noc, kdy ho zmlatilgaky chlap, naposledy spal ve skdeprejakym
¢ichatem toluenu.

Pracovnice LB ho chvali, otgje, jak to sam zvladnul a jak si sam
dokéazal z#dit pomoc. Jakub se ovSem stale citi proviniletazeeudlal hned.
Permanentnim Ukolemédhto krizovych hovar je proto sniméni z chlapce
odpowdnosti a pocit viny. Je mu ztiraziovano, Ze neniidezité, kdy si o
pomociekl, ale Ze na to ptgbovalcas a skvle to zvladnul.

Poté se Jakub &tuje, Ze ma zvlastni pocity ohletltaty. Ral by si,
aby untel a i kdyz vi, Ze je nyni v bezfie pa‘dd z ®ho ma veliky strach. Po
tom v8em, co prozZil, je pochopitelné, Ze to nyniZzen tak citit, vysetluje
konzultantka. Dale mu nabizi, aby o svém strachotce mluvil téz
s psycholozkou, ktera za nim ma br2gi{p Sowasré ho podporuje v odvaze a

sile na zitek. Jakub m& mluvit s priméou, sociélni pracovnici a psycholoZkou.
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Spolu s krizovou interventkou rozebiraji, jak byhta jednotlivA setkéni
probihat. Cely rozhovor bylipdevsim zagtovan na poskytovani Jakubovi

dostatku prostoru a podpory v jeho ri#n@ situaci.

8.12.2008 —hovor v délce 17min.

Zakazkou tohoto hovoru byla od chlapcenliwa opakovana prosba,
abychom mu zprostdkovali kontakt s matkou. Donesla mu dnes do neiec
jeho \&ci, ale nemohli se spolu Wt Pracovnice Jakuba pochvdlila, Ze je
Sikovny a dokaze gici, co chce, ale s@asre mu vyswtlila, Ze ne kazdéfani
je spinitelné a Linka bezpe nemize postupovat proti rozhodnuti soudu
potazmo socialni pracovnice, ktera zna jeho a l@é obezndmena s celou
situaci a podminkami a ma pro své rozhodnutf jigZné dvody. Chlapec toto
sckleni pijal. Na otazky, jak se mu libi socialni pracovniaejak se citi
v nemochnici, odpoddél, Ze je to lepSi, nez kdyz byl venku na ulici asseialni
pracovnici je spokojenyRekl, Ze na zaklagd“predzka“, o které zazadala, ma
zastat jest dalSi 4 dny v nemocnici.dra za nim také byla psycholozka. Jakub
ale odmitl o¢emkoliv vice mluvit s tim, Ze &&opakovas stale mluvi s mnoha
lidmi a uz si od toho pé¢buje odpsinout. Konzultantka jehoiani respektuje,
nabizi mu moZznost dalSiho volani na LB, kdykolidéwotebovat. Posléze se
s ni Jakub lodi.

Tento kontakt s volajicim byl po celou dobu hoverlice nargny.
Chlapec mluvil potichu, bylo mu Spd&tnrozunét, jeho hlasovy projev

provazely dlouhé pomlky.

Po tomto kontaktu se chlapec se jiZ neozval. dgtakovana volani
byla v tomto pipad nezbytna, protoZze chlapec se nachazel ve velnmingbt
situaci. BPhem opakovanych kontéks Linkou bezp# postup@ sbiral diveru
k tomu, aby se mohl &#4. Behem svych pobytvenku na ulici také pgeboval
nekoho, s kym by si mohl promluvit, poradit se. Klisa po celou dobu svého
volani nachazel ve stavu akutni krize a Linka ed&izpnu byla jakymsi

prizvodcem a pomocniken#ipprochazeni* touto jeho Zivotni situaci, jejim

64



Ukolem bylo poskytnout Kklientovi prostor, podporu oaergni, praktické

informace a pomoci chlapci, aby se dostal do bé&zfieo prostedi.

8.2 Tereza (18let)

7.3.2008 — hovor v délce 65min.

Z ustedny byla pedana pléici divka, ktera mezi pt&m a vzlykanim
stklovala, Ze ma chuse vSim skotit, Ze nela hrozny tyden a Ze uZ to
nezvladne. Bhem hovoru fidava dalSi a dalSi problémy. Divce je v&mné
doks 18 let, jmenuje se Tereza a je ve Xniku stedni integrované Skoly.
Tereza Zije od 13-ti let u batky v Chebu, kam ji dali rode z divodu zoufalé
ekonomické situace rodiny. Re@di Ziji v Teplicich, spolu s dalSimi jejimi 2
starSimi sourozenci. Jsou velmi zadluzeni a dzabiFispivali ¢astkou 1200,-
mésiéné. Nedavno ji balika fekla, Ze uz u ni Tereza néke dale #stat.
Sjednala si proto pobyt na interaale i ten se musi platit. Matka ji slibila, Ze ji
bude davat 2000,- &i¢né a zbytek si divkaifvydéla na brigadach. Pracujedte
ve FrantiSkovych Laznich v kuchyni, kde ma 40,-/hbth velky strach, Ze ji
penize nebudou sih a také se obava, aby matka umluvu dodrzela dategi
pravidelrg mgsicné slibenowastku.

Volajici poté vypravi, Ze ma za sebou jiz 3 sedbedné pokusy, pobyt
v psychiatrické léebre a na klinice v Motole. V saasné dob navstvuje 1x
za nesic psychiatra a bere i 1éky. Zaraviesi i problémy sifjmem potravy.
Lékaka ji sctlila, Ze pokud do fisti nav&vy negibere alespm kilo, bude ji
muset hospitalizovat. Tereza naopak kilo zhublgrd ma obavy, Ze ji I€ékka
navysi prasky a hospitalizuje ji. Té moznosti sdajo stéle brani, chce
dostudovat a delSi ndpmnost ve Skole by ji velmi zkomplikovala utewi
tohoto Skolniho roku. Také by nechodila na brigadgmohla by zaplatit
internat a dalSi vydaje.

Divka hovdi o svych pocitech. Otégre priznava, ze kdyz je v krizi,

feze se. Naposledyqd c¢tyfmi dny po konfliktu s balskou. Spolu s pracovnici
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LB probiraji moznosti, které jiz volajici vyzkoudelTereza se uz sama snazila
navstivit “socialku” kwili pridavkim. Dostala informaci, Zze pokud je hlaSena
s rodti, tak sama nema narigdavky narok. Divka zmiuje, Ze nav$tvovala
nizkoprahovy klub, kde se igtelila s jednou pracovnici, ktera ji pomaha.
Doporuila ji psychiatra, zaplatilaget i Iéky a nenaléhala na okamzité vraceni
pertz. Nyni se na ni Tereza nechce znovu obracet. pedte ni jedina osoba,
zagzovat.

Konzultantka nabizi divce moznost vyuzit sluzeldaého centra. To
kvuli praci a ndstupu na internat divka také odmita.

Vzhledem k celkové délce hovoru upaage pracovnice LB volajici,
Ze je mozne, Ze se hovarepuSi a nabizi moznost opakovaného volani. Shrnuji
celou situaci a konzultantka Terezu chvali a podjeoma coz divka reaguje
opét pl&em. Dale spolkiné vyjasiuji, co bude po ska@eni hovoru, co zitra a co
dal az do pondi, kdy Tereze zavola své psychiate a pozada o konzultaci.

V této chvili hovor vypadava.

8.3.2008 — hovor v délce 70min.

Tereza se dovolala velmi rozruSend, uplakangst&e pitomnymi
sebevrazednymi mySlenkami. $de, Ze ma pocit, Ze nic nema cenu a ona Si
piipada bezcenna a bezvyznamna.

Vypravi, Zze od svych 12-ti let absolvovakkolik pobyti v létebre
v Lounech a v Motole. Trpi anorexii, sebeposSkozagie dnes spolykal&jake
prasky, antidepresiva, které mé napsané od svékigkdlewdela kolik presre,
odhadem pry asi 8. ( Intervizorka &my, ktera hovor fiposlouchéavala, zavolala
do Toxikologického informéniho stediska, kde ji bylo sdeno, Ze toto
mnoZstvi neni pro divku zivot ohrozZujici, nicriépitesto dirazré doporgovali
navstvu lékae). Nasleda divka sdluje, Ze dnes tédi nejedla, nila jen jednu
koblihu a také, Zze rano po tom, jak se @zala, ji stale rana nechceegtat
krvacet. Sotiasrt ma hrozny kaSel,idledek pechozeného zé&tu pridusek, a

také zast mocového néchyre. Jiz 3 misice bere trzna antibiotika, ale nic
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poradre nevylezela, &a ji vzdy vyZzene z postele s tim, Ze nechce, aldivka
jen povalovala

Konzultantka se ji snazilargs\edcit, Ze ji Linka bezp& mize zavolat
zachranku, Zze o ni ma strach. To Tereza odmitila,’e je ji doke. Poté dale
hovaily o tom, jak se nyni citi. Probiraly, jaké mamtédal. Hned v ponsdi
pujde za svou psychiatikou a poprosi ji, zda by ji mohla vzitide ( termin, na
ktery je objednana je az za desetidispol€&n¢ s pracovnici LB vymysleji, co
délat do té doby. Domluvily se, Ze pokud bude mittcheirezat nebo vippact
sebevraZzednych myslenek, bude volat na Linku kgzpéejwtsi strach mé
nyni Tereza z toho, jak zvladne otazku financirazihd nastupovat na internat a
neni si jista pefzni podporou od rodh, kteri jsou hodw zadluzeni, maji
nekolik pijcek. Otec je Jehovista a jiz od dob svého dospivesgii finagni
starosti. Tereza se &wje, Ze nedostatek p&nje také jednim zidvoda, prad
skoro neji. Snazi se, aby udlet

Béhem hovoru byla volajici “zdlknutd” a téndt po celou dobu
rozhovoru, vyjma kratkych paugk, kdy byla Kklidwjsi, plakala. Krizovou
interventkou ji bylo stale opakovéano, Ze se o nji,boa coZ divka moc
neslySela. Slovala, Ze mé dobrou zkuSenost s LB, a pokud budiemovat,

zase zavola.

15.3.2008 — hovor v délce 54min.

Tereza volala ajp ve velmi smutné a pidve nalad. Na z&atku
hovoru opakovala svou situaci sigjjako v gedesSlych hovorech ( studuje,
chodi do prace, rotk ji nechgji platit vice nez 2000,- K mésicng, ...).
Momentalt je nemocna a kaSle. Vypravi, Ze bydlela u 8abs ctdou, ti ji
vSak u sebe neaclit Stejre tak ji k sol& nechce vzit ani jeji matka. Tere&si
v tuto chvili gedevSim finance. Byla s matkou na socialnim odbalei,ta ji
stale nechce davat vice. Divka odmitla stanoviiwy soudem, aby se jeji
vztah s matkou jeStvice nezhorSil. Hovd o tom, Ze nema nikoho, s kym by si
mohla promluvit. M& svou psychiatkiu, ale ta na ni ma vzdy velmi malasu,
navic ed ni o sebevrazednych myslenkach Tereza nechogtn®weiuje se,

Ze nejlépe se asi citi v praciei¥ svému Séfovi, ale nechce ho&atvat svymi
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problémy. Poté hovor vypadava, moznaizatu Spatného signalu, volajici
divka jede ve vlaku.

15.3. 2008 — hovor v délce 70 min.

Divka byla khem rozhovoru klidgsi, neplakala, ale stale byla h&dn
smutna a v§erpana. Jesturtitou ¢ast hovoru byla na cesfna nadrazi, apod.),
poté se prochazela, nakonec byla naswéna pracovnici doim protoze je
nemocna, ma zé&h priduSek, bere antibiotika. Domluvily se, Zeiie téz
zavolat ze sveého pokoje, ma mobilni telefon a kademit k povidani klid.

Hovai o své psychiattce. Se¢iuje se, Zze k ni chodi ki anorexii.
Dovedla ji tam jedna si@a z nizkoprahového #aeni, ktera se jmenuje
Hanka. Ona tam dél chodi jednowsiin¢é. Ted’ k ni m4 jit za dva dny. Do té
doby je ale daleko a ona pebuje si 0 tom vSem gkym promluvit.

Vraci se ke své problematické situaci. Trapi igdevsSim finaéni
potiZze, rodie ji davaji jen 2000,- Ka ona z toho nedokaze zaplatit internat,
stravu, ¥ci do Skoly, cestovné a dalSi vydajein® zila u bahiky, kde ale jiz
zastat nemohla. Jezdi k ni alesipoa vikendy, ale jsou z toho dle jejich slov
vzdy pouze nefjjemnosti. Jde tam i nyni, ale moc se ji nechce.

Je z toho vSeho stéle vynervovana a i ve Skolg pesledni dobou
zhorSily znamky. Navic ani jeji vztahy s réida sourozenci nejsou dobré, coz ji
téz pivadi k mysSlenkdm na sebevrazdu, Zze by uZz nikomoylaena obtiz.
Swila se, Ze se 0 sebevrazdu pokusila jiz dvakrahi Mya také tendence, ale
nechce to udlat kvali Hance, ktera ji ma rada.

Vypravi, Ze ji od sebe rath naprosto izoluji, nadavaji jirékaji ji, ze
by se o0 sebe #m postarat sama. Balia s @¢dou ji také vSe Wjtaji a nechyji
ji stejrg jako rodte jiz dale zZivit. Tereza s pldmfika, Ze nema nikde zazemi,
nema zadny domov.

Divka se pesto snazi byt, a i v hovotiast&né pasobi, silna. Pokousi
se byt sama aktivni a na mozna nabizesani reaguje&tSinou kladsg.

Spolu s konzultantkou oteviraji moznost soudnifi@vnani s rodii.
Hledaji také dalSi psychickou podporu pro Tereztk&ani s psychiatikou

jednou ngsicné je pro ni velmi malo. Konzultantka ji upozornilde ma
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moznost navstovat i psychologa nebo dochazet na skupiny zadavn@ivat
sluzeb hrazenych zdravotni pdp¥nou. Jsou ji nabidnuty kontakty na
konkrétni instituce, kam setide obratit. DalSi psychickou podporu by ji mohla
poskytovat Hanka, se kterou siibe o vSem popovidat. Jednoucziy ktere
chce Tereza tézeSit, je vztah s batdiou. Jako st Ukol vidi zlepSit
oboustran& podminky bydleni a otéit komunikaci bez hadek. Dobry vztah
s prarodii je pro divku velmi dlezity, aby n&la rodinu.

V zawru zvladla Tereza cely rozhovor v kratkosti zrekalpvat a

vytycila si jako témataifp dalSich hovorech tytd@itokruhy, zejména batku.

22.3.2008 — hovor v délce 64min.

Z ustedny je pepojena velmi rozruSena Tereza, kter&ela mluvi o
tom, Ze se to neda jiz vydrzet a Ze to chce tikoNasled® na otazku krizové
pracovnice, pojmenovava Ze uvazuje o sebevrdcovnice LB ji oatuje, ze
zavolala a nabizi ji prostor, aby heN@ o tom, co ji trapi.

Tereza s#uje, Ze bojuje s anorexii a je vidgsychiatréky, je I&ena
pouze medikamenty, které ma stale u sebe a nyrfujesaze je vSechny sni.
Také zmiuje dlouhodob Spatnou situaci v rodén Rodice preferuji jejiho
bratra, ji pouze opakuji, Ze je nest# dit. Finakn¢ ji prispivaji zcela
minimalré a volajici v nich neméa Zadnou oporu. Rgjizse s pléem s¥iuje, Ze
ji pred gti mesici znasilnil jeji druhy bratr.

Spolu s konzultantkou postupbéhem rozhovoru fechazi od celkové
situace k “tady a ‘. Krizova interventka se za¥fuje predevSim na praci
s tim, co vSe od divky slySi a snazi se maxigalmenticky pezna&kovéavat,
umoziovat ji ukity odstup a dodavat silu.i8Seni zdraziuje moznost vyuziti
okamzité pomoci, kterou si divka, ktera je nynirizikzaslouzi a byla by pro ni
vhodna. Vysy¥tluje tedy Tereze funkci krizového centra. Hovond&os tim, ze
si Tereza bere kontakty na nejblizSi krizové cantiau také na psychologa do
Chebu, kde bude od zitra&@ma internat.

Terezin pibeh se vramci kazdého jejiho kontaktu Linky bézpe
opakuje. Ona sama ma pebu stale popisovat detadrsvou situaci. Resto se
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jeji pribeh nevyviji a zazkaé rychléreSeni, které by ji mohli pracovnici Linky
bezpéi nabidnout, neni vtomto Fipack Zadné, ale je naopak otazkou
dlouhodolgjSi systematické psychoterapeutické prace. Terezalsaci na
krizovou linku ¥tSinou vzdy, kdyZ se nachazi ve stavu akutni é&bzgkle spolu
se suicidalnimi tendencemi. Pomoc Linky bézge zarduje na poskytnuti
krizové intervence, podpory/&Seni naroné situace a zdtazreni jejiho
naroku na vyhledani dalSi odborné pomoci. V topitpac je vhodné, aby se
konzultanti domluvili na uitém spoléném postupu, kdy bude prace s touto
klientkou zavovana FedevsSim na pomoc “ tady adte tzn. zvladnuti akutni
krize, a poté ji vzdy bude nabidnuta a dogena nasledna pé&. Ambulantni
krizova intervence spolu s kontinualni pravidelnpsychoterapeutickou pie
doporuwuji predevsim s ohledem na jeji multiproblémovou sitaaxpakujici se

suicidalni mySlenky s naslednymi pokusy.

8.3 Monika

10.5.2007 - hovor v délce 60min.

V noci se dovolava rozruSena divka, ktera po chediind pomalu
vyprawt, co se ji stalo. Sla od kamaradkep park, usly3ela kroky, dva muZi ji
piepadli a znasilnili brutalnim #igobem. Palili na ni cigarety, vyhrozovali ji, ze
kdyz to povi tak uvidi, “nadavali mi do ,kurev“,catPark byl odlehly, nikdo ji
neslySel, nemohla se branit. MuZzi si paamém aktu zakdili a jeSg ji drzeli u
sebe, jeden do ni zal kopat. Divka rla strach o Zivot, vypravi, Zze by ji ten
jeden byl zabil, kdyby ho ten druhy nezarazil. Pdcleodu muit zistala
Monika asi d¢ hodiny venku, poté Sla dam Doma si ji vSimla matka,
zanadavala, jak vypada, kde “chlastala“ apod. ddie néesSily. Sw¥iuje se, Ze
ma s matkou hrozny vztah, matka ji poniZuje, nagguwdewnuje ji pozornost,
obecrt je k ni velmi chladna. Hzny ¢in se stal asiied 6 tydny. O tom co se
stalo nikdo nevi a volajici adaziuje, Ze to nechce v Zadnémigadt nikomu
fici - rodicim, sourozenim, ani kamaraiim. Na policii nechce, boji se miuz
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vySetovani. Na gynekologickém vy$enhi téZz nebyla. Nyni ma strach, Ze je
t¢hotn&. Muzi provedIéin bez ochrany, ona antikoncepci nemégélavuz dostat
menstruaci, ale ta se jeé3tedostavila. Od té doby, co se to stalo nespirosko
neji. Citi se v§erpana, ponizena, Spinava, citi vinah&m volani zni utlumen
Béhem hovoru vychazi najevo, Ze si klientka vzalaSasebo 6 rohypnala
diazepani, také vypila @l lahve whisky. Ma v sab tolik emoci - strach,
smutek, bolest, vztek, zoufalstvi, osamoceni. Hiowdom, ze chce dat svéd
pry¢. Chvilemi brei, nadava. Objevuji se mySlenky na sebevrazdu.ckyzi
také neni daite, souvisi to s uzivanim prdsé alkoholu -fese se, je ji zima, ma
buSeni srdcefésou se ji nohy, nechce se ji kupodivibec spat. Komunikace
je s ni velmi naréna. Mluvi tiSe, utlume®) na rekteré otazky nereaguije.
Vypravi, Ze nedlouho po té noci, kdy byla znasim ntla také

autonehodu, stravila 10 dni v nemocnici a nyni &gt na noze.

10.5.2007 - délka hovoru 210min.

Monika ventiluje mnoho emoci. Vybavuje si, jak sestalo, mluvi i o
sebevrazednych tendencich. V krizovych chvilicly, &gidchce brat dalSi prasky
¢i ma otevené okno nebo je na balkgnsnazi se ji konzultantka kotvit a
uklidnit. Poddilo se, Ze vylila alkohol, vyhodila prasky¢kolikrat se dostala na
postel ¢i dal od okna. Konzultantka s klientkou dycha, nilbs moznych
reSenich. Zakazka je takova, Ze nevi 8latd uz nezvlada byt sama, nevi s kym
to probrat, nikoho na to nema. Nevi, zda jit nagipco zde nize ¢cekat. Mluvi
s pracovnici LB téZ o vztahu s matkou a o rodintéasi vibec. Oteviraji se i
dalsi ,wcnd“ reSeni — policie, krizova centra, psycholog. Volggou gedany
kontakty. Konzultantka probira s divkou jeji emacédo co se stalo z mnoha
uhla pohledu. Snazi se sejmout z ni pocity viny, podorocéuje, chvali, jak
to zvlada. Vyuziva vSech metod krizové interverié&é. momentech ohledn
sebevrazdy je vice direktivni, snazi se docility ab Sla Monika vyzvracet,
piipadré o svém hrozném stavu i@t matce. V Toxikologickém inforn¢aim
stredisku kolegyn z LB zji&'uji, Ze je teba, aby ji hlidal &kdo pi spanku. B
hovoru s ni jeteba pekonavat oasny hluk, kdyz se pohybuje sadrou po

pokoji, zvraci, otevira a zavira okno. Krizova eiventka pracuje s divkou na
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vytvoreni ugitého planu pro blizkou budoucnost. Zd&de za matkou, nebo
zda usne. Podiase, aby matka bylafifomna u hovoru, ale moc velky efekt to
nema. Matka si to s ni pry ranoiigi, ale konzultantce posléze slibuje, Ze se na
Moniku v noci podiva. Posledni minuty jsou odeni se a utvrzovani, Ze jest
zavola. Volala celkem 4-krat.

Pracovnice LB pibéZzre klientku oSetovala a kotvila. Bylo to obtizné
z rekolika divodi: z hlediskacasového rozsahu — sdama 8 minutovymi
preruSenimi, kdy klientka vzdy zavolalaéphovor trval celkem 3,5 hodiny.

DalSi obtiZnost je v sodbu rekolika tématik u jedné klientky.

10.5. 2007 - délka hovoru 20min.

Hovor pijimé jiny konzultant, tentokrat muz. Bylo otazkada nebude
pro volajici problematické, hoyib s muzem o tématu znasitm. ProtoZze vSak
pracovnice ztlvodu nargénosti gedchozich hovdr byla velmi unavena a
klientka téz pekonala poate&ni obavu a rozpovidala senstalo u vedeni
hovoru s muZzem a pracovnice, ktera vediedphozi hovory nyni tento hovor
priposlouchavala a poskytovala kolegovi podporu, imiace a rady.

Klientka byla o hoda klidn¢jSi nez v pedchozich hovorech, bez etnich
vylevi, bez chozeni na okno. Je ji nechavan prostor,rebtovyjadila, jak se
citi v soasném okamziku. Jeji suicidalni myslenky jsatjirpany jako
piirozena reakce na niémzenou &Zkou situaci. Je odevana, Ze nejednala
zkratkovit a Ze dokazala zavolat. Je utvrzovana v tom, Zesitngproblémy

reSit. Vhodna se zde ukazala strategie vykani /rodstdp, respekt.../

10.5. 2007 - délka hovoru 8min.

Monika mluvi o tom, Ze jsme prvni, komu seiga. Poct'uje Ulevu.
Rik&, Ze si pdebuje povidat, &4 ji to dolte. Sdluje, Ze je dfzliva, ma
potrebu vracet se kipdeSlym hovaim, které ji pomohly. #znava, Ze je rada,
Ze prekonala ostych mluvit o svém problému i s muzemzhggor s nim ji

naopak velmi uklidnilRika, Ze kdyZ je pod vlivem alkoholu a prasje blizko
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smrti a ma tendence skbz oknacdi se otravit. Uw¥domuje si svoji touhu Zit.
Objevuje se zde ambivalence, kterd vychazi z nempemé traumaticke
udalosti, kterou prozila. Vraci se k peld vidét svého pitele, ktery ji
kontaktuje, projevuje o ni starost, i kdyZz se spgiu rozesli. Je znovu
ujisStovana, Zze vSechny jeji pocity jsokirpzené a spojené s nasilnou situaci a
je podporovana jeji schopnositcv ieSit. Povidala o svych planechisi@lem,
studiich i VS, pedevsim rozebirala téma zadtoeani lidi, a jeji studium na
SZS se staly stavebnimi kameny pro aktualni ponimé mluvila o
sowasnych problémech. d&e byt €hotna, test ma doma, rozhodla se, jit si ho
ucklat, neodkladat to.

Monika si jde udat test, Bhem toho se hovorierusuje. Po chvili se
dovola znovu. Test dopadl pozitgrSpatr se ji o tom mluvi. Znovu se obraci
k mySlenkam na alkohol a na sebevrazdu, legalizage,se pro to f¥e
rozhodnout kdykoliv. V hovoru se postupdostavaji k tématu konfrontaci
s matkou. S&uje, Ze matka ji nechape a chce po ni jen vysieBkvka se vidi
jako citliva a s¥iuje se, Ze nezvlada sama sebe. Chce pomahat lidketonzu
je citlivost a empatie ptgba. Déle otevira téma rozchoduiglem, ktery ji
stale kontaktuje. Volajici spolu s pracovnici LBvbfi o tom, jaky pro ni byl
vztah a co ji to davalo, co pro ni znamendigb ... Monika se vice rozpovidala,
sama si udomila, Ze nuté pottebuje ®jakou pomoc, Ze by prbovala nad
sebou #jaky dohled na é&kolik dni nebo ,se nechat ékam zavit".
Bilancovala, jak blizko je k sebevraZeshebo ®cemu Spatnému. Pak nahle
musela hovor ferusit, vypadalo to, Ze¢ckdo piSel. Dostava ujighi, ze nize

zavolat opt.

10.5. 2007 - délka hovoru 10min.

RozruSena Monika znovu vola. Trapi ji nutkavé cslialni myslenky.
Hovori o straSnych pocitech, ve kterych se vracétdge svému znasitmi.
Proziva silny strach, Zedtotrela. V jejich obavach ji utvrzuje stale opehd
menstruace a pozitivniéhotensky test. Konzultantka s volajici mluvi o tom,
jakéa je. Dava ji prostor pro odzivani emoci. Prghifak Monika vidi vyvoj své

situace dal. Pokud se potvrdi gynekologéhotenstvi, nevi, zda bude chtit toto
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dité, jestli by dokazala dit milovat. Je peswdéena, ze by ji dé stale
piipominalo to hnusné znashHmi. Snazi se vitt své moznosti, ale ma pocit, Zze

je v beznadné situaci. Hovor je agovre pierusen.

11.5. 2007 - délka hovoru 60min.

Monika si stZzuje na matinu panskou nav&tu v bye. Rika, ze ji je
odporna.

Klientka je znovu nabadana k tomu, aby vyhledalé®oodou pomoc,
kontakty jiz ma. Sotasre je také upozorna na omezeni TKI. Zajima ji, jak to
probih& v krizovém centru. Opakovatvrdi, Ze je to pro ni¢kké, aby gkam
Sla. S klientkou je¢Zka domluva, ma dlouhé pauzykdy nereaguje wbec na
otazky, z&ina mluvit i o jinych ¥cech, je patba jicasto vracet zf k tématu.

11.5.2007 - délka hovoru 50min.

Dovolala se oft Monika a vyjadila obavu, Ze pracovniky LB stale
otravuje a projevila litost, Ze nezvlada své peobl. S¥iila se, Ze si §era
nakonec vzala Iéky, zapila to alkoholem a igadla se. Rano se probudila
v nemocnici. Mama ji nasla a odvezla. Monika nyndZiva pocity vzteku,
zmatku a obav z budoucnosti s cejchem ,ta co séepath”. Hovor byl veden
dost zgima, trval celkem fes d¥ hodiny ( na 3x). Rozhodla se znasiin
oznamit.

Souhlasila s navdtou psycholog&i psychiatra. Ma v planu zavolat
svému byvalémuifiteli a vS8e mu o znasini fict a vyswtlit, tak své odmitavé
chovani k gmu. Z celého hovoru vyplynul &ity viditelny pozitivni posuriesit

problémy.
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15.5. 2007 - délka hovoru 190min.

DalSi ges ti hodiny trvajici rozhovor s Monikou, ktera nechng sama
se svymi mySlenkami na sebevrazdu. Dnes ji pustiiemocnice na zZadost
matky z nemocnice. O svych obtizich &atfict psycholoZzce, ale nenasla
k tomu silu. Matka je na ni naStvana, Ze giddostudu a taky proto, Ze za ni
musi platit nemockni poplatky. Konzultantka se snazi odvratit jejicglalni
myslenky a vést ji k aktualizaci jejiho planu feSeni probléin Znovu je ji
pfipominana moznost kontaktovani odbotnpto (Einnou pomoc:i pripadnou
hospitalizaci. Posléze nastava radikalni obrat, pitgnava, Zze stdla nekolik
praski. Asi 10 min. se ozyvajitgné zvuky a sipani, Ze je ji Spatrde ji
navrzeno, aby si zavolala zachranku, nebo po uddéna a bydli&t, ji bude
zachranka fivolana. Na dalSi otazky jiz neodpovida, jegrmatichym hlasem
piehravat jakoby mluveni kéfakym lidem. Tento stav trva celé &hodiny. Je
upozornovana na moznost vypadnuti hovoru po hédMakonec slibuje, Ze si

pro zachranku zavola.

18.5. 2007 — délka hovoru 55min.

Dovolava se off Monika je pry hospitalizovana pro pokus o
sebevrazdu. Howo z#Zka o svych pocitech, ma vztek hlgvna sebe pro
osobni selhani. Je smutna ze vztahu s matkou, $iteséita, Ze na revers vzala
dceru z nemocnice a neuhlidala celou situaci.

Monika je nyni ochotna spolupracovat s psychologehte otetit
komunikaci s matkou s rodinnou poradnu, znovu zvazuje taky kontakt se

svym byvalym pitelem. Hovor uko#uje Monika, Ze se ji chce spat.

20.5. 2007 - délka hovoru 21min.

Monika vola z nemocnice, zpatku ji neni rozurt, Sumi to tam a
divka mluvi velmi potichu, pry ma kyslikovou hé&kli v puse. Hovii pomalu,

déld odmlky, povida o praskach, alkoholu, pexhni Zil. Jeji dikce i obsah jsou
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oh¢as ironické. Bsobi Gt@éné a manipulativl. Na kladené otazky reaguje
popudliw. Zajima ji, jak se dostat z nemocnice, lituje, risSla pedtim do
krizového centra. S psychologem odmita o svychblproech mluvit.

Konzultantka ma pocit, Ze se hovor Zadnyiem neposouva.

23.5.2007 — délka hovoru 16min.

Kratce po filnoci vola zase Monika, Zina s dramatickymi pauzami.
Prohlasuje, Ze whla, co udlat nengla atekla, cofict nengla apod. Je stale
v nemocnici. Na otazku, zda na LB volava opakeéyamaguje negativin
Konzultantka naslednurcuje telefonni limit 15 minut pro tuto klientku. této
omezené&tasove nabidce dostava klientka prostor, aby wygdve aktualni
prozivani. Nasledhjsou ji vys¥tleny omezené moznosti telefonické krizové
intervence a je ji dopotana systematicka psychologicka&eépolu s fedanim
kontakti na psychology, psychoterapeuty a dalSi vhodné iammvané
instituce pobliz mista jejiho bydl&t

Tato klientka kontaktovala Linku bezpgest nekolikrat. V tymu
pracovnil¢ byla dohodnuta jednotna strategie postupu. Kliangoté vzdy
dostala 15-ti minutovy limit pro sy hovor, pi kterém se ji pracovnici snazili
smerovat k tomu, co je nového, jak se jeji situacejivavna situaci “tady a
ted". Postupre se intervaly jejich kontakts Linkou prodluzovaly a daekolika
tydn: prestala térd* Uplre volat. K rozhodnuti omezewasového prostoru,
ktery ji byl na lince poskytovan bylgigtoupeno s ohledem na veldasta
volani, ktera se vSak jiz nejevila pro Moniku jag&inosna. Nefispivala
k posunu jeji situace, ani nebyla pro volajici vhod psychickou podporou a
pomoci. Hovory s ni se naopak staly velmi daéy vyerpavajici a nefijemne
pro samotné konzultanty. Klientka vipehu poslednich hovdr zacala byt
velmi manipulativni, Gi&na a verbald agresivni. Zdalo se, Zeijffieh hovor:
nenaphuje klientiny poteby, coz ji velmi frustrovalo. Nicmé&bylo nemozné
zjistit, co konkréta by od Linky bezpé potebovala a jakou pomoc by si
predstavovala. Velmi dlouhé rozhovory sélyostale dokola, velk@ast se jich

zan¥iovala na opakovani vyprani klientky o tom, co vSe prozila. Ke viem
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nabizenynieSenim se vzdy stéa odmita¥. Casto si rkteré informace v jejim
pribehu odporovaly, jiné gsobily znané newrohodre. Vzhledem ke
kumulovani problésa absenci jednorazovelieseni jeji situace /pkracovala

pomoc této klientce moznosti a “dovednosti” telet@é krizové intervence.
Jako nezbytna se v tomt@gipade jevila dlouhodobjsi systematickd pomoc,
kterd byla Monice pravidethnabizena spolu s konkrétnimi kontaktnimi udaji.

8.4 Divka (17let)

27.7.08 — hovor v délce 15min.

Z ustedny je pepojena divka, kterd 8dje, Ze je ¢hotna a nevi, jak to
marici rodicam. Téhotenstvi zjistila dnes na gynekologii. Métple, kterému je
23 let a spolu se rozhodli, Ze by si&@htité nechat. Nyni by divka od Linky
bezpei ch&la pouze pomoci s tim, jak to midci rodicam. Ma v planu
nasthovat se po porodu kiipelovi do Prahy, do porodu by ale &t jeSt
zastat u rodda.

Spolu s pracovnici hledaji vhodnytgob, jak toto s&it rodicam.
Konzultatka do kratké zpravy z hovoru zapisuje saeolajici divkou hoviila
jiz véera (shodovaly se uvedené informace i hlas klientkg ale suj vcerejSi
kontakt s LB pojela.

28.7.08 — hovor v délce 30min.

Volala divka, ktera ckta mluvit o tom, Ze mé& problémy s rogi
piedevSim otcem. Ten ¢asto nadava a hrozi, Ze ji vyhodi z domova. Matka
stavi na jeho stranu.é&Kolikrat ji uz i zmlatil, az sko&ila na pohotovosti, ale
pied leékdem vSe pofel. Uvadil, Ze si zradni zpisobila sama a Ze si vymysli.
zékladni Skolu. Fed dv¥ma nesici se divka odhodlala situaci domgak esit.

Kontaktovala LB, kde ji dle jejich slov bylo dopoemo, aby se obratila na
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socialni pracovnici z Odboru socidtpravni ochrany &i (OSPOD). To
ucklala, socialni pracovnice hokia s rodti, ti byli nejdéive ochotni
spolupracovat. iHali nabizenéreSeni, Ze divka bude ¢hsré bydlet u svého
piitele a jeho rodii, nez se situace WSi. Otec si tam vSak pdyiech dnech
dojel a donutil ji k navratu dotn Doma v3e dale poktaje podle starého
scénde. RodEe uz nyni nidesit nechiji a volajici viitaji, Ze jim jen dla pred
lidmi ostudu. Sotasr ji nuti omezit kontakty s fiitelem a jeho rodinou. V
prabéhu hovoru vysSlo najevo, Ze divka je §tplem thotna. On i jeho rode o
tom wdi a situaci by chi vyiesit tak, Ze by se divka nechala zplnoletnit a po
svatl® by bydleli u gitelovych rodéu. Klientka nevi, jak to oznamit doma. Boji
se velmi reakce svych radi. S konzultantkou spate¢ dochazeji k tomu, ze by
bylo nejlepsi, kdyby u steni rodtim byl s ni pitomen i jeji pitel. Poté je
spojeni peruseno.

28. 7.08 — hovor v délce 15min.

Rozrusena klientka s @iém saluje, Ze poté co dnes r@idim swiila,

Ze je thotnd, vyhodili ji z domu. Poté vypravi, Ze je atbyana a pedevsSim
poslednictyii roky se k ni rodie nechovaji dafe a davaji ji najevo, Ze neni
jejich. Volajici to dava do souvislosti i s tim, @& o0 Sest let starSihditele. S
jejich vztahem rodie nikdy nesouhlasili. Zakazka od divky je, na kaeoma
obrétit a co madat v souvislosti s tim, Ze ji rogk vyhodili z domu. Oporou je
ji jeji ptitel a jeho rodie, u kterych nyni je, ale née u nich astat natrvalo.
Od konzultantky dostava informace o socialni praeoy alefika, Ze to pes
OSPODresit nechce.

29.7.08 — hovor v délce 20min.

Opct volé divka, ktera vysiluje, Ze je ¢hotné a rodie ji vyhodili z
domu. V sodasné chvili bydli u fitele. S pitelem se rozhodli, Ze si @it dite
nechat, ale po tom, co to oznamila ta@dn ji dali na vyksr, bud’ dit¢ nebo oni.

Swiovala se, Ze s rodiméla jiz mnoho konflikii, coZ si vys¥tluje i tim, Ze je
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adoptovana. Konzultantka ji nabizi moZnost kot socialni pracovnici a
zduraziuje, Ze rodie nemaji pravo ji vyhodit z domu ani pokud je adepha.
Povidaji si o tom, jaké to pro divku nyni je a tal@ by tel’ ch&la uctlat.
Zapisuje si kontakt na OSPOD do Neratovic, alelasi priznava, Zze tam asi

nezavola.

30.7.08 — hovor v délce 15 min.

Klientka hovai o tom, Ze ji rodie vyhodili z domova kédi tomu, Ze je
t¢hotn4. Zatim bydli siftelem u jeho rodii. Nem4 ale u sebe Zadné doklady a
rodice ji je odmitaji vydat. Bhem hovoru dal vyjasije, Ze Zije v adoptivni
rodirgé a vztahy mezi ni a jejimi rodlinejsou v péadku jiz delSi dobu. Divka je
rozhodnuta najit vlastni ragh a hledat u nich pomoc. Postidpozhovorem s
pracovnici LB dospiva k tomu, Ze dnestggbem navstivi své adoptivni radi
a bude zadat své doklady. Pokud néjssgozada o pomoc s vydanim doklad

policii.

30.7.08 — hovor v délce 20min.

Divka po gedani z usedny vypravi o svém séasném problému s
rodi¢i, téhotenstvi, bydleni a pta se, co mélatl Konzultantka opakuje
informace o pravech a povinnostech #igio nutnostireSit situaci i po pravni
strance, vzhledem k tomu, Ze volajici neni zlefdévka dostava prostor pro

vyslovenim svych obav a také o€aha podporu keSeni své situace.

2.8.08 — hovor v délce 30min.

Volajici sctlovala, Ze byla fed temi dny vyhozena rodi bez divodu
z domu. Echto rekolik dni bydlela u svého 23-letéhditele, kde se s nim stara
o jeho di¥. Snazila se zkontaktovat rédi aby si to mezi sebou vyjasnili. Divka

u sebe nema zadné nahradni &bhé, penize a ni doklady. Rdadi ji ale
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odmitaji pustit do domu, aby si svécv mohla vzit. Chila by také zjistit, kde
leZi jeji sestra, kterd ¢ta autonehodu a je v kdbmatu. Reliji to nechtli fici.

S pracovnici linkyidséry probiraly moznosti zajit na polici, ktera by s
ni vyreSila doklady a sa@asré by kontaktovala socialni pracovnici, ktera by ji
pomohla s jeji situaci. Klientka se rozéila s tim, Ze si to jeStpromysli a

zavola znovu.

2.8.09 — hovor v délce 40min.

Divka ogt struené vypravi gibéh svych rkolika poslednich dni. Na
otazku oéem by potebovala zde na linceidéry nyni hovdit, nebyla schopna
odpowdét. Konzultantka gipomrela klientce jejich #kolik poslednich hovdr
s pracovnicemi LB a zrekapitulovalat&mu doSly. Divka zttaznila, Ze nechce
nic reSit gres policii ani OSPOD,@ala by si, se s rodiusmiit. Poté dodala, Ze
pokud ji rodée ngeknou, kde v které nemocnici sestra letonsi udla, aby
skortila stejreé jako sestra. Konzultantka zjgvala, co to pro divku konkrétn
znamena a co by tim ziskala. Na to odjoisla, Ze to nebude k &&mu, ale
stejre to uckla. Poté na dalSi snahu konzultantky o rozhovoeagovala a stéle
opakovala, Ze to wth. Na otazky, co pro ni pracovnice LB nyniza udilat,
co by od linky divéry v tuto chvili potebovala, nebyla schopna odpdt. Na

zawr rozhovorurekla, Ze se chce rozléita spojeni ukotila.

3.8.08 — hovor v délce 20min.

Z ustedny byla pepojena divka, ktera uvadi, Ze ji je 17 let a Za by
piedctrnacti dny vyhozena z domovau@d nevi. V ten deniela domi opila
a pak si toho uz moc nepamatuje. Mlghu rozhovoru séuje, Ze si jenom
pamatuje, Ze ji rode iekli “at’ jde.” Nyni je ji z toho vSeho Spatrale o svych
emocich s tim spojenych vice heiwmechceRik&, Ze kontakt s rodi uz nyni
za moc nestoji, alefesto jim psala &kolik sms, na které ji neodpovidali, az na
tu WerejSi, jejich reakce ji nyni hodrirapi. Psala jim, Ze jidera ob¢zoval

néjaky chlap a oni na to: “a co my s tim?”. Volajjei smutnd, Ze ji takto
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odvrhli. Ma pocit, Ze je to tim, Ze je adoptovadd.rada, Ze ma svéhaitple,
ktery ji velmi pomaha a také @hmo mize tel’ bydlet. Oporou je pro ni také jeji
bratr, se kterym je v kontaktugs sms. Clita by z domova alesgiodoklady,
které ji rodée nechiji vydat. Nema u sebe ani ka&ku pojisence, kdyby
potrebovala lékiské oSaeni. Krizova interventka volajici vystiuje, Ze ji
rodi¢e nemohou jen tak vyhodit z déamDivka neni zletila a rod¢ za ni maji
stale odpowdnost a maji k ni i vyZivovaci povinnost. Divkanjgni rozhodnuta
feSit situaci pes socialni pracovnici. Nechce tam ale zajit o&pproto si radji

bere telefonnéislo. Lowi se s tim, Ze tam jde zkusit zavolat.

6.8.08 - hovor v délce 30min.

Volajici z&ina rozhovor ¥tou: “ MuZete mi pomoc, kdyzZ jsentipla o
dité?” Vypravi o dopravni nehad ke které doslo fied d¥ma dny a fi které
potratila. Srazil ji pry bratr jejihofptele. Informace, které uvadi jsou pknd
newrohodné: odvezli ji poté do nemocnice, ale nealms@la zadny leékaky
zakrok, jiz je v domacim &&ni, v nemocnici ji nenabidli Zzadnou dal&i@éani
se neniZze obrétit na |éka, protoZe je to kamarad kluka, ktery ji srazilla d
jejich slov, by ji nepomohl. Vice se o tom, co &dos nechce bavit. Na dalSi
otazky ohledd vyvoje situace s roti a jejim telefonatem na OSPOD
nereaguje. Opakuje, Ze potratila, kadji vyhodili z domu a @ ji nechtji dat
ani jeji &ci.

Projev ma ale, i navzdory podivhému infu o dopfanehod, velmi
vérohodny a na konfrontaci v podstatereaguje. Bhem celého rozhovoru je
divka velmi zmatena a rozruSena. Pracovnice LBopodituje obratit se na

psychologa v nemocnici,é$mz divka souhlasi a lduse.

7.8.09 — hovor v délce 45min.

Klientka vypravi tento ifbe¢h. Rodge ji vyhodil ped rékolika dny z
bytu a zadrzuji jeji 6-tikgsicni hokicku, kterou ji matka odmita vydat s tim, Ze

ji volajici uvidi, az ji bude 18let. Mlada matkarjgni stale u svéhoijpele a

81



jeho rodéu. O své di¢ ma obavy, které se zakladaji i na jejiegchozi
zkuSenosti, kdy jelafpd péar misici s gitelem na 14 dni na dovolenou a po
navratu byla hd@icka sama maidha. Prarodie k malé nemaji dbec hezky
vztah, stejd tak jako k volajici.

Konzultantka ji podala zakladni pravni informakejeji situaci a
vzhledem k moznému ohrozZeni & se ji snazila fimét k feSeni této situaci
(policie, OSPOD). Tyto moznosti se divce nelibigmitala, Ze rode budou
zatloukat a projevila obavy, Ze atel s dittem na Slovensko.

Rozlowila se s tim, Ze se tedygsto zkusi informovat u socialni

pracovnice a Ze ihned zavola svému pravnikovi.

Klientka pisobila jako velmi nezrala a ¢které informace, které
predkladala @sobily znaneé newrohodre. NetuSila vibec nap. komu bylo
swreno dit do p&e po dobu jeji nezletilosti, objevovaly se i nesadosti, co
se ty'e pe’e o di¢, pravniho zastupce, apod. Po pracovniékalikrat behem

hovoru vyZzadovala vzajemné tykani.

7.8.09 — hovor v délce 20min.

Dovolava se divka s tim, Ze ji r@di gred ctrnacti dny vyhodili z
domova za to, Zeigla opila. Vic si volajici nepamatuje. Chvili bgt u svého
dvacetitiletého patele a jeho rodi, nyni je u kamaradky. CHa by se vréatit
domi pro pas a vycestovat do ciziny za svym vlastnicermt S mamou a jejim
novym gitelem dal jiz zit nechce. Konzultantka s ni hidvmwtom, co by si i@
prala nejvice. Divkaika, Ze dostat pas a odjet za tatoti.Zfhince o socialni
pracovnici a policii okamZitreaguje, Ze sini se kontaktovat nechce. Boji se,
Ze ji socialni pracovnice vrati &pk matce a jejimuiiteli, kde ona Zit nechce.
Na sdleni, Ze socialni pracovnice ma povinnost jeji aituesit a ne ji jen
prosg vratit domi, moc neslySi. Mluvi o tom, Ze jitgd rekolika dny rekdo
napadl, zlomil ji ruku a skoro znasilnil.

V zawru hovoru sama navrhuje, Ze se obréati na socidbdopnici,
aby ji pomohla ziskat pas. Pracovniceigdava kontakty, ale zda se, ze si je

7y

divka nikam nezapsala, neni schopnargipt, “mlZi” o tom, kam si je zapsala.
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Konzultantka ji konfrontuje s jejimastym volanim a s nesrovnalostmi v jejim
vyprawni (rékolik raznych verzi). Opakované volani vehemeénpopira a
tvrdi, Ze je vSe tak, jak dnes vygokla.

Rik&, Ze bude kontaktovat socialni pracovnici agaje.

7.8.09 — hovor v délce

Opakovas volajici divka z&ala s tématem, Ze dnes rano vstala a
mama a sourozenci nebyli doma, tak Sla samé&audvému nevlastnimu
otéimovi snidani. Jemu vSak nechutnala, takze ji denkinych slov dal d¥
facky, povalil ji na postel a “tam si to se mnoadal”. Ob&zovani z jeho strany
piatele, ktery je uz dosfy, je mu 23 let a bydli s rodli Chtla by u & zustat.

K nevlastnimu otci se jiz vratit nechcetitel navrhuje, aby divka zavolala
policii a vSe nahlasila. S tim volajici souhlaskdhzultantkou nastuji, jak by
probihalo vySébvani a co by seétb. Klientka dale zniiuje, Ze by se chia
odsthovat na Slovensko za vlastnim otcem, al&notji zadrZzuje doklady.

Krizova interventka ji poté konfrontuje s jejimppakovanym volanim a
stale odliSnymi verzemiifb¢hu. SnaZi se zjistit, co k tomu klientku vede a
vyswtluje ji, Ze to nemysli Spatnale aby ji mohla opravdu pomaoci, je jfeita,
aby spolu hoviily o pravém dvodu dikina volani. Slo by to pakeba lépe,
divka by nemusela volat talasto a dostala by snaze to, co od Linky bézpe
potrebuje. Volajici reaguje, Ze netustem pracovnice mluvi a Ze nikdyide
nevolala. Sdila, Ze tohle atem tel’ mluvila je jeji jediny dvod volani spolu s
starosti o jeji plro¢ni hokicku, kterou v tomto rozhoru zminila nyni poprvé.
Poté az do konce hovoru pouze manipulovala, chaalkdotens a nakonec se
rozlowila s tim, Ze zavoladi¢ba jindy, aZz tam budeégjaka Fijemngjsi

“asistentka”.

Projev divky byl vzhledem k zavaznosti probiranédmatu velmi
bezstarostny. &iem rozhovoru byla mila afflemnd, az do chvile péatrani po

pravém a@vodu jejiho opakovaného volani.
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9.8.08 — hovor v délce 18min.

Volala divka, ktera vysitluje, Zze ji rodie unesli dit. Byla s fFitelem
¢trnéact dni na dovolené a r@di mezitim unesli jeji ,,dvousicni princeznu,,.
Rikala, Ze mama ma jeji dceru napsanou na selieadd nezletilosti volajici.
Rodite se odshovali a vzali s sebou i vS8echny sourozence adjittépi, Ze
nemd& nikoho okolo sebe. Divka jiz volala policig ale jejich slov to s ni
odmitli reSit. Na z&atku hovoru dostala od konzultantky prostor hayale
poté co poznala, Ze se jedna o dlouheglklientku ji salila, Ze je pro ni nyni
obtizné s ni mluvit, protoZe vi, Ze divka jizZ mnbki#& volala, ale Ze pokazdé se
jeji pribeh v ni¢em liSi a klientce seffpominaji zn&né nesrovnalosti, které se
v piibézich objevily. Toto divka velmi raznpopela. Dale ji pracovnice
nabidla, Ze rize fict, co ji opravdu trapi. Odmitla to. Komunikaceaddajici je

negijemna, ézko zvladatelna,dhem hovoru divka ma tendenci manipulovat.

9.8.08 — hovor v délce 28min.

Divka otev¥ere priznava, Ze uz na LBé&hkolikrat volala, ale nikdy se
neodvazilatici, co ji skuténé trapi. Tel’ je situace jin& - ifitel vidél, Ze ma
modiny, tak musela s pravdou ven. Ralji uz pl roku biji, od té doby co ji
vylowcili ze Skoly. Suro¥ ji napadaji, je to jizZ pro ni neunosné. Navic iest
mela autonehodu. Volajici to rozhodilo, ma o ni dirachgla by ji videt.

S divkou se nyni howd netekaré dokre. Konzultantka ji chvali, Ze kot
sebrala odvahu mluvit otgsrg a ona omlouva se, jakide zatZovala linku.
Potvrzuje, Ze uz ma od Linky bezjpd&ontakty na OSPOD. Pta se na postup a
pracovnice ji ho vysitluje. Divka je rozhodnuta, Ze tanijge v pondli, spolu

S pitelem, ve kterém ma oporu, aby o tom dokéazala inl&ipadré pozada o

pomoc psychologa.

Divka ani necyklila hovor, jak téasto @lavala, ani nemanipulovala.

Naopak se snazila sama aktiviiedat moznéeSeni své situace.
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9.8.08 — hovor v délce 17min.

Opet byla z austedny gedana divka, se kterou dnes jiz konzultantka
pied necelou hodinou mluvila. Jeji rodislySeli pedchozi hovor s Linkou
bezpei a poté ji vyhodili z domu. @ je na ulici a nevi, kam ma jit.
Pracovnice LB se doptava, Ze dle vSetddphozich informaci bydlifpchodr
u piitele, zda by tam @& mohla jit, Zistat tam, pes vikend a v pordti se
obrétit na OSPOD, jak se jiz domluvily. Divka pie &dydli doma a fitel je na
nocni, prijde nekdy poza@ a ona nema kle. Konzultantka ji navrhuje, aby mu
zavolala a po¥déla o tom, co se doma stalo. V§it&e, Ze nevi, jestli mé&ipel
u sebe telefon. Je konfrontovana s tim, Ze jei&t nezkusila a na vSem vidi jen
negativa. Domlouvaji se, Zze mu zavola. Znovu Zadkowatakt na OSPOD

v Litvinové. NeZ ho pracovnice stihne vyhledat, hovor vypadava

11.8.08 — hovor v délce 25min.

Vola divka, Ze ji rodie vyhodili gred temi dny z domova. Byla u
kamaradky, ale t& nevi kam ma jit a co by #a clat. Rodte ji pry vyhodili
proto, Ze slySeli jeji telefonat na LB, kde mluvdaglesném tyrani, kterého se
rodi¢e na ni dopousji. Postupentasu se krizova interventka dazkla dalSi
informace. Volajici ma 23letéhdifele, 2letého syna (&ken do pée babéky) a
je nyni oggt t¢hotna. Divka sam#ékala, Ze na LB volala jen jednou a mluvila
zde o jiném vymysleném tématu, ale jelikoz ji phyla sympatickd po hlase,
tak ji swfila skut&ny problém, coZ je fifbéh, kwili kterému vold i dnes.
Nakoneciekla, Ze jede do Prahy zditelem, bude bydlet u jeho kamarada,
protoze u pitele byt nenize kvili neshodam s jeho rafli Ve stedu se obrati
na OSPOD (dostala kontakt na Prahu 4, kontakt dandva uz ma). Dnes
nemacas tam volat, za chvili ji jede autobus. Zatowse obava Policie, kterou
na ni posle mama, jak volajici divku jiz informoaaprotoZze chce Zpvnuka.

Rozhovor s divkou byl komplikovanyasto geskakovala mezi tématy
a zasadni informace &dvala postupé jakoby jen mimochodem (n&pasi po
10 min. se zminila o synovi). Je feta ji vracet k tomu, co pebuje te’, co
se pro ni nfize uclat.
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11.8.08 — hovor v délce 8min.

Divka z autobusu na céslo Prahy volala kamaradovi, u kterého¢tdnt
piespat, ale on neni doma a nebude. Na z&kétd informace vystoupila hned
z autobusu. Nyni nevi, kde je. Mluvi o tom, Ze chaeolat pitelovi, ale nema

kredit, chce najit bankomat a dobit si ho. Hovgradl.

11.8. 08 — hovor v délce 12min.

Klientka z&ala rovnou hoviit o teéhotenstvi, které trvétit mésice, o
hadce s fitelem, o rodi#, problémech s mamou a tatou. Konzultantka zminila
jeji opakované volani na LB a zeptala, co pro minyize udlat. Na to divka

ihned zavsila.

Tato klientka se vzdy v hovoru zowala, Ze bydli u svého
dvacetitiletého pitele, potom se informace v kazdém hovoru daoStilyn
VetSinou se v fibéhu objevovalo jestdite, bud’ Ze ji ho rodie odebrali nebo je
tehotna apod. Od 9.8. byl na por&domluven jednotny postup, na kterém bylo
klientce vytvéeno heslo, pod kterym byélpn byt zpravy o ni ukladany. Je
domluveno, Ze zwodu cykleni hovdr menéni zasadnich informaci,
narocnosti a odliSnosti hovdr budou jeji volani, pokud bude klientka
rozpoznana, fedavany intervizorovi. Pokud bude jiZz/epojena na
konzultantské stanovist doporuuje se pivolat si k sob priposlech pro
podporu a praktické rady.
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8.5 klient RANDE

26.9.07 — hovor v délce 6min.

Konzultantce je z Gsdny gepojen klient, ktery zni velmi zvIa&tn
jako by se dosyly muz snazil mluvit hlasem malého chlapce &jgwojev
piehraval. Krizova interventka si proto vola néppslech intervizorku, ktera
v chlapci poznava dlouhodobého klienta, ktéa& odcasu opakovahvolava.
Bylo mu pidéeleno heslo “RANDE", protoZedhem ¥tSiny pedchozich hovar
vzdy zmioval, Ze chce vzitéfakou divku na randeNékdy priznava, ze je
dosgly, jindy tvrdi, Ze je mu 16 let. Dlefedchozich rozhovérlze usuzovat na

mentalni retardadii psychiatrickou diagnozu.

Dnes mluvil kco zmatet o tom, co vidl v poradu Na stog.  Vyjasnili
si spolu s konzultantkou, Ze je deésp coz giznal. Byl mu vys¥étlen (el

Linky bezpei a rozlouili se s odkazem na psychologa nebo LD pro diésp

5.10.07 — hovor v délce 15min.

Klient pod heslem RANDE volal Kdi divce, kterou nedavno poznal.
Ona je z Prahy a on by tam s ni&hddjet. Mluvil o tom, Ze rla narozeniny,
bylo ji 17 let. Pak houd o tom, Ze divka hazela penize do vyherniho aatam
prohravala penize a on se ji ptal, co to ma znameéfmnzultantka klienta
konfrontovala s tim, Ze vol4 opako¥ans tim souhlasil. Pracovnici se
nepodailo zjistit zakazku volajiciho. Prostor pro vypoaid klient dostal, ale
hovor nendl jiz dale smysl. Pracovnice LB ho upozornila, Zedgses jiz

povypra¥li a Zze se spolu rozl@it To pijal bez problém a rozhovor ukodil.

17.10.07 — hovor v délce 4 min.

Dovolal se opt klient RANDE. Sdloval, Zze ho gjaky muz napadl

nozem, pak ale hovor rychle ukdrs tim, Zze uz musi jit za matkou.
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18.10.07 — hovor v délce 5min.

Klient s heslem RANDE, vyprél, Ze ho gkdo napadl. Konzultantka
ho poznala a vys#lila, pro kterou cilovou skupinu je Linka bezpaircena.

Doporuila mu, kam se 1iize obrétit a rozlatila se s nim.

25.10.07 — hovor v délce 13min.

Tento dlouhodoby klient howib 0 své gfitelkyni, ktera mu vzala penize
a prohrala je v automatu. Konzultantka s nim mlavijeho pocitech a
domlouvaji, Ze si bude penizéed svou pitelkyni chranit. Nasledné dotazy
pracovnice se tykaji jeho opakovanych volani n&iibezpéi, coz nepopira.
Klient jeS€ ventiluje své pocity z toho, co Wdv poradu Na stop. Krizova
interventka se snazi klienta hré&ihis tim, Ze pokud vém tento psad vyvolava
Spatné pocity, tak by bylo mozna lepSi se ¢é@omedivat.

1.11.07 — hovor v délce 6min.

Klient RANDE povida o tom, Ze ragh byli véera opili. On se jich bal
a dokonce pry naénzavolal néstskou policii. Mezitim Kil, Ze na gho ngjaky

chlapec hodil na piskovisti pisek, atd. Po chwlbsz problérinrozlowil.

3.11.07 — hovor v délce 9min.

Volajici sctluje, Ze se trapi s tim, Ze divky s nim sice jdauande, ale
chtgji ho dle jeho slov jen “oblbnout®. Na dotaz pranme, zéeho ma tento
pocit, odpovida, Ze k¥ penézam, Ze \di, Ze ma penize. Konzultantka
vyswtluje funkci LB a zdiraziuje, Ze je dosfly a jak samiika, ma penize,

nech’ vola na linku dveéry pro dosplé, poté se s nim pracovnice &bu
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Tento klient volal na LB jiZzed vySe uvedenymi hovory ékolik
mésiai. Nejakou dobu trvalo neZz se vtymu objevilo, Ze voéakovad.
Nejdiive bylo usuzovano nastdkého dlouhodobého klienta. Poté z rozhévor
snim vyplynulo, Ze se jedna o Klienta @&t&p, nejspiSe mentain
retardovaného. Jednotna strategie byla domluvenaposkytnuti omezeného
prostoru klientovi v rdmci cca 10 min., ktery mudb jiZ v Gvodu rozhovoru
siklen spolu s vystlenim pro koho je LB dena a nabidkou informace o
cislech na linky dvery pro dosglé. Po uplynuti ekolika mnesia: jeho
opakovanych kontaktna dttskou krizovou telefonickou linku, byl limit &min
z 10 na 0 minut. | kdyZ bylo/efmé, Ze volani pro klientado swij podpirny
vyznam, ale z dlouhodobého hlediska se jeho smstavolani jevila jako

neprogresivni a neefektivni.
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9 NAVHR TYPOLOGIE DLOUHODOBYCH KLIENTU A
METODIKA PRACE S NIMI

Pti tvorbé nasledujiciho navrhu charakteristié&rpala autorka ze svych
osobnich zkuSenosti s praci s dlouhodobymi klie@ty.ince bezp# a zprav o
hovorech s klienty dostupnych téZ na Lince bézp&antrem bylo nabidnout
uceleny pehled tym dlouhodobych Klierit vyhledavajicich sluzbu telefonické

krizové intervence spolu s jejich specifiky a maimyoditky pro praci s nimi.

,PERSPEKTIVNI“ = KLIENT V AKUTNI KRIZI - Krizovéa intervence jako
pravodce Klienta obtiznou situaci, kterou nedokazeéadmwbut sam, hovor se
vyviji, v feSeni problému je snaha poloaat.

Doporuwena metodika: poskytovat klientovi dostatek prastocerni, podpory
a praktickych informacich. Byt tu praiimo @i zvladani krize. Zrekapitulovat
vzdy predchozi hovor, naém stawt a posouvat vyvoj dale.

U klienta v ohrozeni Zivota nebo v nebespgh situacich (na ulici, vyhozeni
z domova) — podporovat klientafe@Seni jeho problému, snazit se égovat
klienta k zajis¢ni bezpéného progsedi. Po vyeSeni krizového stavu jiz tento

klient nevola.

,STAGNUJICI* = KLIENT OPAKOVANE VOLAJICi S REALNYM
PROBLEMEM - Vola s realnym problémem, ale odmit&éjmliv nabidky
reSeni problémn Vzdy se vraci k opakovani jehoupghu a detailniho deni
situace. H opakovanych volanich na Linku bezpezasadsa nenavazuje
na gredchéazejici hovory a na zdy, ke kterym se dosin. Fi kazdém hovoru
odmita, Ze by uzdkdy drive Linku bezpéi kontaktoval a vzdy zéna stej a
hovai o tom samém. Hovory stimto klientem se cyklicltzi vzdy ke
stejnym z&gram reSeni. Nasledujici hovory, které se stale opakajstéjného
scén&e od z&atku.

Doporuwena metodika: pizovat esné zapisy z hovioyinformovat dostatané
konzultanty o pkbéhu poslednich hovéar Nez&inat od zaatku, snazit se hovor

smefovat kugedu a na zZgtku nového hovoru zrekapitulovat hovdegchozi a
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na rém sta¥t a z kho vychazet. Ptat se na to, co je nového, co smifmjak

se situace vyviji. Fokusovat rozhovor k ,tady d“teStat si za tvrzenim, Ze
klient jiz vola opakova#, pokud si je konzultant naprosto jisty{(@e se ofit o
detailré a zodpowdre zpracované zpravy Zgdchozich hova). V pripad, Ze
klient odmita piznat opakované volani, ptat se ho, co mu tyto aeahy
piinaseji, co pdebuje od Linky bezp#, co se mu v hovorech stale nedostava,
co ho nuti stale pracovat na tom samém. Patratkézze klienta, ptat se, co by
potreboval slySet, jaké je jeh@ekavani. Dale je nutny individualnfiptup ke

klientovi, ktery bude ovSem jednotny pro vSeckilgny krizového tymu.

,IMITUJICI * = KLIENT OPAKOVANE VOLAJICI SE ZASTUPNYM
(CASTO | NEREALNYM) PROBLEMEM - Nemusi se jednafimo o
neredlny problém, ale ofipéh, ve kterém se objevuje mnoho nesrovnalosti,
newrohodnych informaci nebo si vzajetnrodporujicich. Klient téz fre
scklovat pribéh vérohodny, ktery se ovSentigkazdém volani [isi.

Doporwtend metodika: informovat klienta, Z2e vime, Ze vagakovas.
Upozomovat na nesrovnalosti, avSak nglmutré na vysétleni, spiSe se
opakovas ptat po opravdoveé zakazce. Vyiit klientovi, Ze pokud konzultant
nevi, kvali cemu klient opravdu vola, co od LB pebuje, a kdyz nestl pravy
duvod svého volan,i neiiie mu pracovnik na lince pomoci. Yipad, Ze na
toto klient bul’ nereaguje, nebo LB klientovi evidestmepomahagi by se
nabizel jiny efektivni druh sluzby a hovory jsowuthodold i neltelné pro
klienta samotného, je vhodné stanovit v ramci tyénodwhody ufity casovy
limit napr. 10 az 20 minut, ktery bude vSemi pracovniky jed&iclodrzovan a
po ktery bude klientovi poskytovan prostor pro eyjwani, ventilovani emoci a
hovor o tom, jak se problém vyviji a co klient pr@Zaktualg v této chvili, co
se zmnilo od posledniho hovoru a co jaiwbdem, Ze klient nyni vola.
Souasre je poteba klienta neodmitat, ale vyt mu limity TKI a nabidnout

mu jinou vhodgjSi odbornou pomoc.
,PSYCHIATRICKY “ = KLIENT OPAKOVANE VOLAJICi z DUVODU

URCITE PSYCHIATRICKE DIAGNOZY - Klient majici obvykle
diagnostikované psychiatrické oneme&chh ktery je dlouhodob nebo
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piechodr v lé&eni psychiatra. Volajici kontaktuje LB obvykle opafare

v akutni psychické atacefigzhorSeni psychického stavu.

Doporuwtend metodika: poskytnout volajicim krizovou intereies dostatkem
prostoru ¢asovy limit pouze pokud je to opravdu nezbytné)n& rozhovor
vyhradre na ,tady a té“ a na orientovani volajiciho na vyhledavani
psychiatrické pomoci.

,ZNEUZIVAJICI * = KLIENT OPAKOVANE VOLAJICi z DUVODU
USPOKOJOVANI SVYCH SEXUALNICH POREB NEBO AGRESIVNICH
TENDENCI — Negastji se jedna prav o hovory s cilem dosahnout sexuélni
uspokojeni progednictvim anonymniho telefonatu, ve kterém gegenobjevit
obscénni popisynebootazky doprovazenénanii.

» Takovéto telefonaty majickolik podob. MZze se jednat @Fibéh, ve
kterém volajici velmi podroldhpopisuje své zazitky a fantazie (Moje teta po
mre chce, abych to s niéldl, porad na né saha...-nasleduje podrobny popis...).
Pribeh ale mize byt podan i takovym izgpbem, aby konzultantka netusila, Ze
klient chce pi hovoru masturbovat. Tématem mohou byt potiZzespidani,
prvni laska atd. ( Mohu se vam &fm sv7it? Vite, ja jsem o prazdninach
chodil s holkou, byla to moje prvni, spali jsem lapde na ni nenizu
zapomenout..) Klient prezentuje teoreticky realmgbfgm, ale pi hovoru
onanuje, aniz by jsobil rgjak napadd (nema zrychleny dech, neheévo
vzruSed...). Predkladanym problémem e byt také Pmo Kklientova
sexualitg jako je @iliS casta onanie’i nejaka sexualni uchylka,népfetiSismus
nebo exhibicionismig§HELLEBRANDOVA, 2004, s. 64).

Doporkena metodika: tase jedna o klienty doslg nebo dti a
dospivajici, krizovy intervent by neintyto typy hovofi strpst, ale vymezit se
vaci nim vyswtlenim funkce Linky bezpg a odkazani na ifslusné

specializované linky poskytujici tento druh sluzeb.

,DOSPELY*“ = KLIENT OPAKOVANE VOLAJICI, JEHOZ \EKOVA
KATEGORIE JE NAD 18 LET A U STUDEN®T NAD 26 LET - Pokud
dosgly klient vola se suicidalnimi tendencemi, je neéymu pomoci z akutni
krize, poskytnout prostor a postupovat dle stratqgiace se sebevrazednymi

klienty, které se vicenuiji v nasledujici samostatné kapitole 9.1 Strat@gace
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se sebevrazednymi klienty na Lince be4p¥ pripact, Ze dosplé osoby volaji
z diavodu jakychkoliv jinych témat, je nutné jim vy&iit, Ze cilovou skupinou,
na kterou se LB specializuje, jsou pouzti d odkazat je na linkuddréry pro

dosglé.

Ackoliv tato typologie dlouhodobych klieintvychazi z praktickych
zkuSenosti z Linky bezpe jednd se do dité miry o zobesujici pohled.
Ukolem je nabidnoutighled nejasgjSich typ klientd, ktefi se na LB obraceji.
Redlni klienti vS8ak mohou byt kombinaci dvéiuvice €chto typi, ¢i mohou
mezi nimi ,prechéazet’. Doporkené postupy prace s dlouhodobymi klienty
nejsou zavazné strategie, ale spisSe voditka, kierdohla byt pracovnikn LB
napomocné i orientaci v dané problematice. Je nutné mit stale&€édomi, ze i
pii znalosti charakteristik jednotlivych typdlouhodobych Kklierit, je stale
hlavni zdsadouippraci s klienty zachovavat individuélnfigtup. Jako vhodné
se v praxi jevi sdileni dlouhodobych kligémelym pracovnim tymem a spoie

zvoleni vzdy individualni strategie pro konkrétnii@nta.

9.1 Strategie prace se sebevrazednymi klienty neeLbezpé&

Samostatnou kapitolu t¥oklienti se suicidialnimi tendencemi. Enito
klientim je vzdy nutno fistupovat bez ohledu na to, zda se jedna o klienta,
ktery vola poprvé nebo opakovarBez analyzy toho, zda je prého sluzba
telefonické krizové intervence efektivni nebo jioathodolsji prokazatelg
zneuziv&i presahuje. Pokud volajici v hovoru zmje sebevrazedné myslenky
¢i tendence, je vZdy nutné mu poskytnut prostoro Ay péipack, Ze se jedna o
klienta dosplého, ktery neni cilovou skupinowtdké krizové linky dveéry.
Strategie prace se sebevrazednymi klienty vychapfesagdceni, ze se
nachazeji ve stavu vazne, hluboké a akutni kriglkje velmi ohrozujici pro
jejich Zivot.

Z praxe jsou znamyifpady fgedevsim dlouhodobych kliahtktei se

nawili pouzivat fraze obsahujici suicididlni tendengako manipulaci

93



s pracovnikem krizové linky, aby jim byl poskytnptostor, ktery by jim
v jiném pgipact z viznych divodi nebyl nabidnut. ligsto, Ze krizovi interventi
jsou s &Emito piipady zneuzivaniifstupu sebevrazednych kli@nbbeznameni,
nemaji nikdy jistotu, Ze Zivot klienta neni oprawsturoZzen a proto jej nemohou
riskovat, coz vyZzaduje vzdy jednotnyigtup a poskytnuti krizové intervence

s dostatkem prostoru a zajmu pomoci.

Nasledujici doporteni vychazi z praktického figtupu tymu

pracovniki na Lince bezps.

Doporutené zasady prace se sebevrazednymi klienty.

* Peliveé naslouchat a pinse emoné angazovat.

» Pojmenovat konkrétn (,to“ — sebevrazda), fite klientovi ginést
dlevu.

« Rikat ,vydrzet* (uznat zavaznost situacefirpzenou reakci klienta ve
form¢ sebevrazednych mysSlenek &ngst nahled na to, Ze situace se
muze pocase zminit).

« Dat prostor pro emoce (@ahnv, ... umoznit jejich odziti), potvrdit
pravocloveka citit to, co citi.

» Privest klienta k tomu, aby si dal Sanctas na nalezeni alternativniho
feSeni, které vtuto chvili klient nevidi (a konamit mu v tomto
pomize, ,oteve mu @&i*).

* Nicmére nechat klienta se nakonec samostatrzhodnout (jeho pravo
na sebevrazdu jako jedteSeni).

* Ptat se nadaekavani od smrti.

« Ptat se na konkrétnifgdstavu o z@sobu provedeni SU (zjisti
akutnosti sebevrazednych tendenci).

* SnaZit se o dohodu nejblizSich kiok kontrakt (plan alternativniho
feSeni, krokovani nappo rozlodeni s konzultantem LB se umyt,
najist se, vyspat se a rano zajit do Krizovéhoragnt

» Konzultant je vZzdy na str&nZivota, pokud vSak zjisti, Zefgmim
klienta je, aby ho k smrti doprovodil, musi tentdkly kol gijmout.

* Vyuzit predchazejici zkuSenost klienta se suicidiem.
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Nemoralizovat (,vite jaké utrpeni @apobite svym blizkym?*“, ,co si
po¢nou vase &i bez mamy?, ...

Nebagatelizovat, nepodgevat (hlave u cti, predstava ,8astného
détstvi®).

Neapelovat na viru (w¥icich lidi je suicidium povazovano z&éd¢h) —
at’ uz na stratklientaci konzultanta.

Neapelovat na logiku a moralku (,Jak Vas zrovnddatapadlo?!,...).

Netfikat ,musite to pekonat".

Strategie pomociipjiz zapaatém sebevrazedné&fimu.

a) Klient chce ke smrti doprovodit.

b) Klient si uwdomil, Ze zerfit nechce:

uklidnit klienta v gfipact paniky (dech, uzend®ni, nenechat se
ztrhnout klientem a mluvit pevnym a klidnym hlasem)

mapovat situaci (Zsob SU, kdy k &mu doslo, aktualni nasledky a
projevy);

zjistit, zda klient je schopen si poskytnout prg@moc saméi o ni
pozadat osoby v jeho okoli (rodina, sousedi, kotkemgi);

pokud tato moznost selhala (vitegdchazejici bod), zjistit misto, kde
se klient nachézi a volat rychlou zachrannou sluzbu

do @ijezdu RZS se snazit o prvni pomoc — mechanickacarmi, vypit
slanou vodu, velka davkaerného uhli (fi spolykani prask), ovazani
ran (@ porezani), udrzovani ip védomi (pevny a silny hlas,
direktivita, kratké a jasné ¢ty, udrzovani konverzace a fyzicka
aktivita);

je-li to mozné, pizvat si k telefonu Iék@ a ve zkratce mu popsat

situaci klienta.

Co mize pomoci klientovi i pracovnikovifip hovoru se sebevrazednou

tématikou.
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a) v hovoru:

* nabidnout sebe (angazovat sefatyze Ize pomoci (,Nikomu na nén
nezalezi!* — ,Ale mg& ano, mluvime spolu, trochu Vas jiz znam, zalezi
mi na Vas.");

* moznost volat psychiatrii, policii nebo zachrankpoKud klient
souhlasi, nebo i kdyZz nesouhlasi —i\ppE ohrozeni jeho Zivota,
kdyz je znamo, kde se klient nachazi, je mu to paxenameno — tvz.
informovany souhlas);

» volani klienta pachajiciho SU je volanim o pomokdyz verbalizuje
opak — je nutné hledat tu klientowast, ktera chce zit a zrcadlit ji"
klientovi, zarové ale respektovat tu druhatast jeho ja, kterd chce
zentit;

» podpora koley — ihned volat intervizora a pokud ten neni k dspio
kohokoliv ze sluzby (d@lezité nebyt na to sam);

» konkrétni pojmenovani sebevrazdy — ujgdno ¢em se mluvi, coz
piinasi snizeni uzkosti i na steakonzultanta (netape, &em Ze to
klient mluvi);

» stabilni posed konzultantainovoru (uzemani, nohy na zem, ruce na

kolena).

b) po hovoru:
e probrani celé situace s intervizorem/kolegou, ktehpovor
piiposlouchéaval;
e doprat sicas pro sebe (kazdy vi, co mu pomaha —itng ¢aj/kavu,
dat si cigaretu, projit se, nadychatsestvého vzduchu ...);
* v piipadt, Ze sluzba jeStnekorti, pravorici NE dalSimu obtiznému

hovoru.
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10 ZAVER

Tématicky jsem svou diplomovou praci zdita na problematiku
dlouhodobych Klierit na Lince bezp#. Nejprve jsem vysdtlila zakladni
pojmy souvisejici s touto problematikou. V histgsiem se vratila k p@tkim
telefonické krizové intervenceigdevsim v Evrop a vyvoji linek divéry i
v Ceské republice. &isttm moji prace je fedevsim 3Sirsi pohled na
telefonickou krizovou intervenci s jejimi specifik zasadami. Snazila jsem
popsat piib¢h telefonického hovoru jeho Uskali a i jeho moznd&ibyvala
jsem se srovnanim s intervenci jiv& tv&“. Podrobrji piedstavuji Linku
bezpei, kterd se orientuje na problémytida mladez a poméaha jim jiz od
roku 1994. Fedstavuji zde statistické $eni, ze kterého vyplynulo, Ze na LB
volaji daleko ¢astji divky nez chlapci a typy témat hovorzastavaji
v prab¢hu poslednich let nednna. Nejvice &i trapi vztahy mezi vrstevniky a
otdzky lasky. Na LB se obraceji i klienti, Kterolaji opakovas a pra¥ této
skupire klienti jsem ¥novala zné&noucast své prace.

Jako krizovy intervent se s touto problematikolmi&asto setkavam.
Dlouhodobého klienta jsem podle typu volani vymeeazilo 5-ti kategorii.
.Perspektivniho®, ktery se na linkuidry obraci s konkrétnim problémem,
v dilcich volanich je vzdy zaznamenartity posun, se izjmou snahou najit
feSeni a po odeZni akutniho stavu krize tento klientrggtava volat.
~Stagnujici volajici vola s realnym problémem, aledochazi k Zzadnému
vyvoji. Jeho volani jsou netnna, informace se stale jen opakuji. "Imitujici”
kontaktuje linku dvéry s problémem zastupnym v situaci, kdy nechce,
nedokaze nebo ze subjektivnichivddi nemiZze otewvené hovdit o pravém
divodu svého volani. DalSi kategorii je klient ,Znewjici®, ktery sdluje
casto nerealny problém za ¢elem uspokojeni osobnich pelb.
.Psychiatricky” oznauje volajiciho, ktery trpi ditou psychiatrickou

diagnézou a obraci se na LB tigact zhorSeni svého zdravotniho stavu. Na
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LB vola téz i ,Dosgly” klient, jehoz ¥k je jiz za hranicemi sluzeb
poskytovanymi Linkou bezgé

Prace s dlouhodobymi klienty je pro krizové interye na linkach
duvery ¢asto obtizna. Problém byva v zakéazce kiiektera byva mnohdy
nejasna a ip opakovanych volani seckdy i hovor od hovoru fize nenit.

Z praxe znameijpady, kdy se rozhovory &0V kruhu a pedklddana témata
se pozdji ukazuji jako zastupna jinym problém, o kterych klient nevi,
nedokaze nebo nechce havo Pracovnici na é&hto linkach si proto
v souvislostmi sémito typy hovoti (opakované kontakty jedné osoby) kladou
otadzku, zda je sluzba, kterou kliént nabizeji pro & prosgsnaci jiz nikoliv.
Zda opakované poskytovani tohoto druhu pomoci nantitych piipadech
pro klienta neefektivnéi dokonce kontraproduktivni. Zairem tohoto textu
bylo detailgji predstavit konkrétni ifjpady z praxe Linky bezpe a timto
pomoci k lepSi orientaci v problematice opakavarolajicich. PedloZenéa
typologie si klade za cil nabidnout zobejci kategorie, ktera& mohou
konzultantim krizovych linek poslouzit jako voditkdigraci s dlouhodobymi
Klienty.

Prace na lincetéry je pro mne cennou zkuSenosti, které se stale
ucim mnoho o krizové intervenci jako specifické oklgsomoci osobam
v nouzi, o druhych a sdasre i nutrg o solg samé. Je nezhytné se dale
prabézreé vzdilavat a nefestavat hledat figoby a moznosti, jak efektigjn
nabizet a poskytovat druhym lidem pomoc, ktera bpdefesionalni a
soutasre lidska.

Pokud bychom asinost prace s klienty na Lince begipleodnotili dle
poctu jejich volani nebo rychlosti wgSeni klientova problému, vychazela by
z toho mnohdy jako neztl&. Smyslem telefonické krizové intervence je vSak
pomoci lidem v tisni. A pomoc druhym ale neni moi@git, p&itat nebo
mefit. Zasadou je zachovavat vzdy individuainkispup ke kazdému
konkrétnimuélovéku v jeho dané situaci.iPtéto praci jsem doSla poznani, ze
pozitivni vysledky secasto nedostavuji okamé&jtZze k vyeSeni problému
nemusi dojit po prvnimjdatim nebo ani patém pokusu, mozZna Zdibec.
Toto zjiSeni maze byt velmi deprimujici, ale je nutné si ho¢domit a
piijmout. Klienti na Lince bezpg m¢ nauili, Zze je fteba trglivosti,

negredpojatosti a evéry v mozné zlepSeni. Wdomovala jsem si mnohokrat,
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jak jsou mé moznosti omezené, zézam druhému pomoci jen do té miry,
kolik mi on sam dovoli. festo vidim jako dlezité, mu vZzdy pomocnou ruku a

s ni i dalSi Sanci, nabidnout.
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UvoD

Osobni motivace k vyou tématu diplomové prace

Od roku 2006 pracuji na Lince beZpgako samostatny konzultant,
jsem rada, Ze jsem prazde dostala Sanci se uplatnit. A mohla tak skloubi
svoji lasku k dtem a snahu byt&dim uzitena a pomahat. Mamet rada pro
jejich otewenost a ufimnost. Oni  pedevsim pdebuji pomoc druhychCasto
neznaji sva prava, dostavaji se do situaci, kte&nyim nerozumi.

Muze byt pro & obtizné orientovat se ve&¥ dosglych a ze své pozice die
maji téz zuzené moznosti otocech kolem sebe rozhodovat, je menit.
Nezidka jsou to pravrodice, ktgi détem psychickyi fyzicky ublizuji. Pokud
petovatelé digte nebo jeho blizké okoli nedokaze, nechce nebaiberavou
roli pinit, je potebné, aby dé& nebo dopivajici #lo moznost obratit se na
instituce, specializované organizatiedalSi odborné sluzby. Jednim z nich je
linka davéry pro déti a mladez, jejiz fednosti je nizkoprahovost a bezplatnost
nabizené pomoci.

Absolvovala jsem inicialni vycvik v telefonickérikové intervenci
zantiené na &i a mladez a us¥ne prosla i praktickoucasti (naslechy).
Béhem své praxe na Lince bezZpgdale LB) jsem se setkala &nymi
smutnymi pibehy, kde bohuzel hrali hlavni roletdti hrdinové.

Mé& praxe na LB mi stélefipdsi fadu podgta k zamysSleni. Jednim
tématem, kterym jsem se zabyvala je skupina Kliekti opakovas volaji.
Davala jsem siadu otazek a hledala smysl jejichép@ni. Toto téma jsem
pienesla do své diplomové prace, kde se snazim zZaghytistatu této
problematiky a vystopovat pravou povahu dlouhodoldienta. Pokusila jsem
se o vytvaeni typologickérady dlouhodobého klienta z hlediska typu volani a
navrhnout metodiku prace s dlouhodobym klientengréktby sjednocovala

postup na Lince bezpie



RozvrZeni a obsahowgereni diplomové prace

Tato diplomova prace obsahuje 10 kapitol, ve kterjgem se snazila
pribliZit telefonickou krizovou intervenci (dale TKH ditmi a dospivajicimi
na Lince bezp#. V prvni kapitole objasuji struné pojmy, které uzce s TKI
souviseji. Do historie TKI nas zavede druh&a kapitddtera nas provede od
pocatku krizové intervence az do sasnosti, jak ve $¥¢ tak i u nés.
Zasadami telefonické krizové intervence éhghem vedeni hovoru jsem se
zabyvala ve feti kapitole, kde jsem ro¥a popsala prace s emocemi. Ve
ctvrté kapitole vyswtluji specifika telefonické krizové intervence &mi a
dospivajicimi. Prostor je zde dan i srovnani irdepe tvéi vitva a
telefonické krizové intervence. V paté kapitoleprké piehledného vyvoje
Linky bezpei, jsou analyzovana ngsgjSi témata, se kterymi se divky a
chlapci na LB obraceji a jejich ¢k. Obecnou rovinu problematiky
dlouhodobého klienta v krizové intervenci rozebir@rgesté kapitole. Praci
s dlouhodobymi klienty v rdmci TKI na Lince bezp#&sim v kapitole sedmé.
Pro ucelegjSi pohled na praci LB s dlouhodobymi klient§igavam rkolik
ilustracnich gipadovych praci do kapitoly osmé. V devaté kapitglmezuji
dlouhodobého klienta do typowady dle zfisobu volani a navrhuji metodiku
prace s dlouhodobym klientem. Podréjpnse zde zabyvam klientem se
suicidialnimi tendencemi. V desaté a posledni képishrnuji vysledky a

podstatu své diplomové prace.



1 VYMEZENI POJM]J

1.1 Krize

V Psychologickém slovniku je definovana krizkgasituace selhani
dosavadnich regulativnich mechanizmnefunknost v oblasti biologické
(spanek, potrava), psychické (ztrata smyslu zivatadcialni (Zivot s druhymi).
V psychiatrii, psychologii a psychoterapii je krizeyraz pro extrémni
psychickou z&¥, nebezp@y stav, Zivotni udalost nebo rozhodny obratchdé
(HARTL a HARTLOVA, 2000, s. 279).

"Podle sodasnych psychologickych koncepciegstavuje krize
prechodny stav vnibi nerovnovahy zjsobeny kritickymi udélostmi nebo
takovymi Zzivotnimi udalostmi, které vyzaduji zasadnmeny a reSeni”
(SPATENKOVA, 2004, s.15).

Dle PARRYHO (cit. dle SPATENKOVE, 2004, s.17) lzsuzovat,
Ze se jednd o krizi, pokud jsou napig nasledujici symptomy:
* prozivani nefijemnych emoci,
* vnimani prozivaného jako situaci ztraty, ohroZzesiiavyzvy,
* pocit ztraty kontroly nad situaci,
* strach a nejistota z budoucnosti,
* problematicka situace se silnym dynamickym nabojktara se odliSuje od
béZznych udalosti,
* emani nagti pretrvavajici delSi dobu, obvykle 2-6 tyidraz rekolik mésiai,
 naruSeni zazitych stereotyp Zivot jedince,

» vznikla situace apeluje na schopnosti klienta aulsgitse.



"Krize rozhod@ neni ani deprese, i kdyz ma s deprealu shodnych
nebo podobnych symptdmap’.smutek, pocit zmaru, ztrata motivace a
energie, pocity bezcennosti. Krize neni nemoc,ojenarmalni reakce na
nenormalni situaci.(SPATENKOVA, 2004, s.17).

CAPLAN (cit. dle PASQUALI, 1989) vytviil &tyii faze popisujici
krizovy stav.

1. Jedinec vnima ohroZujici jednani/situaci, to s agtimasi zvysujici se
Uzkost. BZné vyrovnavaci strategie zvladani jsou aktivovahgkud
jsou neusgsné cloveék se esouva do faze 2.

2. Zvysujici se zmatek spolu s naslednou bezbranaopticit nedostatku
kontroly nad situaci. Objevuje se zneh§hinnebo nahodné pokusy o
feSeni problému a o kontrolu Gzkosti. N#8ené pocity Uzkosti vedou
do faze 3.

3. Nastupuje snaha otgdefinovani krize. V této fazi jélovék nejvic
pristupny pomoci. Nov&eSeni problému ffe také nifit vysledek
rozhodnuti. Nkdy sec¢loveék z této faze navraci do Grayrungovani
pied krizi. Pokud je problédeSen neusy$re, objevuje se dalsi zmatek a
dezorganizace ve fazi 4.

4. Vyskytuji se stavy paniky pramenici z UzkostiidBvaji se vazne
kognitivni, emocialni a psychologické #ny. Dochazi k celkové
dezorganizaci osobnosti. Dopéeni dalSich zdrdjlécby je nezbytné.

Podle EISE (1994, s.20) rozliSujeme mezi Zivotnialostmi a starostmi.
Ne vSechny Zivotni udalosti se stanou starostnadou ke krizovému stavutiP
pirechodu wité situace v krizi se objevuje subjektévivnimany pocit tzv.
discomfortu. Jedn& se o psychicky stav, ktery Esatluje jako "poklesnuti na
mysli." , Klesame-li na mysli, ze&name byt psychicky oslabeni a kazdy takovy

pocit je provazen mnozicimi se starostmi.

,Krize pichazi tehdy, jestlize jedinec vyhodnoti situackojavelmi
nebezpénou a jestlize nenachazi:igob, jak se s ni vyrovnat. Krizi je takova
situace, kterou klient za krizi povaZ({fgPATENKOVA, 2004, s.21).



NereSend krize z minulosti, odsouvané krizové stavyheono mit za
nasledek tzné psychické problémy. EIS (1993, s.70) téz varpfed
nepravdivym konejSenim a &dbvanim, kterécasto vede k bagatelizaci a
naslednému odsouvéatdseni krizového stavu, cozuae mit za nasledekze si
krize p@inaji jako casovanad bomba, kteréeka na podét. Timto podetem
byva novy krizovy stav, ktery prudce ozivuje vSgctaré a ned@Sené krizové
stavy.“

Krize ovSem mohou mit 8y smysl a byt v Zivat jedince dlezité.
Tento pohled vysstluje SPATENKOVA (2004, s.48): \étSina krizi sebou
prAndsi ukité ohroZeni, nebezpie ale také znieni, ztrdtu, zmar. Na druhé
strar¢ je mozné nahliZet na krizi z jiného Uhlu pohldthize je také pilezitost,
Sance. MiZze byt jedinénou (a feba neopakovatelnou) Sanci ke ¢nen
prilezitosti zdit neco nového. Mize to bytcas, kdy nechdme minulost minulosti
a za’neme znovu, jinak - @edba lépe. | zéch nejhorSich tragédii Ize nakonec
neco ziskat. Jedinec seude stat psychicky odeiim, uzrat jako osobnost,
duchovm@ vyrist, harmonizovat své vztahy k ostatnim. Neni $icdné @#komu,
kdo se nachézi v akutni krizikat, Ze tato krize prodno mize byt ve svém
diisledku pozitivni — Ze muude pinést i urité zisky. Je dobré to ale mit na
pantti a spolene s klientem zéit objevovat tato pozitiva, azife vhodnycas.

Kdy to bude, vi nejlépe sam klient.

Téma krize je velmi obsahlé. Na krizi je moZznaira z hledisek
pricin, prabéhu, disledki, typd a vyvoje.To vSe je prizmatem podobnych a
odliSnych pohled mnoha autar. Téma krize a krizovych stawzde pojimame
spiSe pehledow pro poteby tohoto textu. Seznameni s touto problematikou |
nezbytné pro dalSi porozémi moznostem, limim a zasadam krizové

intervence.
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1.2 Krizova intervence (KI)

Pojem krizova intervence (dale KI) vy$hije HARTL (1993) ve svém
Psychologickém slovniku jako pojem psychoterap&uticktery oznéuje
pomoc Vv krizovych situacich, kteraawe byt realizovana po telefonu nebo
v piimém styku. Jakoifklady ®chto situaci uvadi P. Hartézky manzelsky
konflikt, predavkovani se drogou, sebevrazedny pokus, napts daprese aj.

Luckd vymezuje krizovou intervenci jakaspecializovanou pomoc
osobam, které se ocitly v kfi£tit. dle MATOUSEK, 2003, s.129).

,Krizova intervence je okamzitd pomoc jednotlimca rodinam, k& se
nachazeji v tizivé Zivotni situaci. V obdobich éhblemeniho zmatku lid€asto
citi, Ze jsou zavaleni problémy a Ze nejsou schetastnimi silami situaci
zvladnout. Nevi kam se obratit, nebo nejsou schopkat na den, kdy jsou
objednani k psychiatrovi nebo psychologovi. Jedotmti krizové intervence
poskytuji 24hodinové ambulantni sluzbygtSinou v komunitnich centrech
duSevniho zdravi, kde je klianm wnovana okamzita pozornost. Zde jim terapeut
pomize objasnit jejich problém, uklidni je, navrhne jphan 7eSeni situace,
navaze kontakt s rodinnym#iplusniky, kt& klienta mohou podpt, a poskytne
jim adresy a telefonnfisla instituci, jeZ mu mohouipeSeni jeho situace pomaoci.
Tento druh terapie trva obvykle kratkou dobdt (pebo vice sezeni) a jecan ke
zvladnuti krize. Tato kratkodoba intervence dasto prevenci hospitalizate
(ATKINSON a ATKINSONOVA, 1995, s.707).

VODACKOVA (2002, s. 59) rozéluje krizovou intervenci na dv
formy, na krizovou intervenci t¥av tva a krizovou intervenci telefonickou.
Pripomina, Ze u obou forem jsou vyuzivany odliSné upikecni kanaly,¢imz

danou formu KI wuje a vyhrauje.
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,Cilem krizové intervence jako metody je pomocinide& zviadnout
situaci tak, aby se vratil na/pdkrizovou Urove prizpisobeni a Ziti, ajpadre
aby se podpél jeho rist' (BASTECKA, 2005, s. 170).

BaStecka (2005) roztije formy odborné krizové pomoci na formu
ambulantni, pobytovou a formu terénni sluzby. Tal@Zzba niZze zahrnovat
vyjezdy ke klientovi, doprovod klienta, na¥étl v prostedi, kde doasré pobyva,
¢i vijeho girozeném prosedi, nebo formu terénni pomocti pmimoradnych
udalostech. Pobyt naidku je forma, kdy krizové centrum nabizékolik
krizovych Kizek ugenych pro kratkodobou hospitalizaci (5-7 dni), Kdystav
klienta natolik vazny, Ze praippobyt v doméacim prostdi neni v satasné chvili
vhodny ¢i ptimo mozny. DalSi z velmi vyuzivanych forem je forme¢efonické

krizové pomoci.

1.3 Telefonicka krizova intervence (TKI)

Specifikem této formy krizové pomoci je, Ze nadid od krizové
intervence tvl v tv& je uskuténovana bez fmého osobniho kontaktu s
klientem, pouze progdnictvim telefonu. Jedinym komunttdm kanalem
s klientem se zde stava zvuk, konk&étmuveni a naslouchavani. Vlivem absence
zrakového vjemu se zvySujérdz na paraverbalni sloZzku. Spedifik telefonické
krizové intervence (déle TKI) a jejimutip¢hu konkrétg s ctmi a dospivajicimi,
COZ je pro zarieni této prace kibvé, se budeme podralnvénovat v kapitole
4.
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1.4 Linka divéry (LD)

Pojem Linka dvéry (déle téz LD) vymezuje Psychologicky slovnikgak
»poskytovani psychiatricko-psychologické pomoci @asobv krizové situaci
prostrednictvim telefodf(HARTL, 1993, s. 168).

»Na linkach dvery vetSinou slouzi dobrovolnici pod vedenim psyctiiatr
a psycholod. Nekteré jsou zadreny zvlast na prevenci sebevrazd, prevenci
AIDS, zneuZivanieti, tyrané Zeny, na @i znasilreni nebo na uprchliky, jiné
maji obec#jSi charakter. Dobrovolnici obvykle projdou vycvikektery klade
diraz na techniku vedeni rozhovoru, hodnoceni rizkicidia, vyjadovani
empatie a pochopeni, povzbuzovani, poskytovanirmafd o dilezitych
institucich (ATKINSON a ATKINSONOVA, 1995, s.708).

KNOPPOVA (1997, s.13) uvadi, 7e oZemi LINKA DUVERY je
nazev pro pracovi§t kterd maji podobné cile, nabizeji telefonicky tidih za
Ucelem rozhovoru s doslymi nebo @&tmi v krizi. Sowkasre vSak mohou mit

odliSny nazev (p Linka Bezpei, Rizova linka, Dona linka, Senior telefon).

Jako vSude ve 8, tak i u nas byla linka tvéry koncipovana jako
instituce, ktera bude napomocna v prevenci sebeuraisti, depresivnich stiav
psychickych poruch a nemoci. Postup&meu se vSak linkyivéry zataly vyvijet
a vnitné promenovat. Ukazalo se, Ze prevence sebevrazd by samabd s
nest&ila k pomoci lidem, ktd se na & obraceji. NejutSi ¢ast klientely LD tvei
lidé v krizovych stavech. Linky td/éry dnes nabizeji Sirokou psychosociélni
pomoc a neomezuji sefifpm jen Uzce chapanou zdravotnickou pomdt p
propuknuti choroby. Mezi zdravim a nemoci je ndatrézemi ,nikoho“. Na
tomto Uzemi vSak Zijélovek svoji kazdodennost a v ni proziva ségkbsti. A

lidem proZivajicim potiZze i tohoto charakteru jsmipraveni pracovnici linek
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duveéry pomoci na zaklad pragmatického pravidla plathného v medécitépe je
postizenim pedchéazet, nez je di. Cinnost linek dvéry tak predstavuje jednu

z &innych, finargné vSak nejmé&naranych forem prevence. (www.capld.cz)

1.5 Psychoterapie

Dle R.Atkinsonové a R. Atkinsona, je psychoté&gpecbou duSevnich
poruch psychologickymi prosidky. Termin zahrnujéadu technik, které jsou
urceny k lIebe duseve narusenych lidi, ke zme jejich chovani, mysleni a emoci,
aby si osvojili ¢inngjSi zpisoby, jak zvladat stres a jednat s druhymi lidmi.
Nekteri psychoterapeuti se domnivaiji, Zesaenchovani je zavisla na pochopeni
vlastnich nesdomych motiv a konflikiz (nap*. psychoanalyza). Jini si mysli, Ze
se lidé mohou nait zvladat své problémy bez toho, Ze by museliahjdderé
ovlivnily jejich vyvoj (nap. behavioralni a kognitivh behavioralni terapeuti).
Prestoze mezi technikami existuji rozdiBtSwa psychoterapeutickych metod ma
urcité spolené rysy. Zahrnuji terapeuticky vztah mezirda lidmi: terapeutem a
klientem (pacientem). Terapeut vyzyva klienta, abyné hoveoil o svych
nejvnitnéjSich myslenkach, emocich a proZitcich beze straobtsouzeni nebo
prozrazeni. Klientovi naopak poskytuje pochopepdmzuneéni, diveru, pomaha
mu, aby si osvojil dinnejSi zpisoby zvladani probléii (ATKINSON a
ATKINSONOVA, 1995, s.678).

Podob# pojem psychoterapie vy&Wije i P. Hartl (1993), ktery stim¢
vyswtluje, Ze se jedna o léceni duSevnich chorob a hranich stav
psychologickymi progedky, tj. slovem, gestem, mimikou,cenim, gipadre

Upravou prostedi.”
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1.6 Dlouhodoby klient (DK)

,D0 kategorie dlouhodobych klientdale jen DK) jsou z@zovani
takovi volajici, kt& cislo linky divery vyté'eji opakovas, ponerné casto a
dlouhodolg a divodem jejich telefonatneni akutni duSevni krize. Jsou mezi
nimi lidé trpici psychickymi (poruchy osobnosti,ryahy pfijmu potravy,
schizofrenie, mentélni retardace, sexualni Gchydgyod.) i fyzickymi (
roztrouSena skleréza, ochrnuti atd.) poruchami, alkdé volajici z dlouhé
chvile a lidé, ktd LD doslova zneuziv4j(HELLEBRANDOVA, 2004, s.47).
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2 HISTORIE TELEFONICKE KRIZOVE INTRVENCE

2.1 Stréna historie linek tivéry ve swté

Zxtatek linek divéry v zahranii je spojen se jménem Chad Varah a
jeho inzeratem "BElve neZ si vezmete Zivot, zavolejte mi!" Zvddu velkého
zajmu byla tato sluzba rozéha a v roce 1953 v Londywznikla prvni stanice
telefonické pomoci s dvacetyrhodinovym provozem. Jednalo se o
nepolitickou, necirkevni, nezavislou dobrovolnogasrizaci. Pomoc zde byla
poskytovana psychoterapeuticky vySkolenymi dobmoiyl s podporou
psycholog a psychiatk (Eis, 1993).

Linka divéry Samaritani pracuje ve sklepni mistnosti kostsla
Stépana v ulici Walbrook 39 dodnes.

Druh& nejstarSi linkataéry ve s¥té byla zaloZzena v roce 1957 v
Curychu a byla pojmenovana Podana rukieji vznik je spojen srfbehem
otce, jehoz syn spachal sebevrazdu. Oteddi pby se to uz nikomu nestalo.
Poté, co byl na nejizrgjSich mistech odmitnut, obratil se na vedouciho
curySské misie, faré@ Kurta Scheitlina. Ten se navzdory vSeobecnymypaoh
této mysSlenky chopil. Okolni skepse dpala v peswdceni, Ze takova pomoc
mize fungovat v Londyh nikoliv vSak v Curychu. Skeptické obavy se vsSak
nepotvrdily. Od 1¥ijna do konce roku bylo zaznamenan@s 600 volani,
nepaitaje stovky dopis Mezi léty 1957 aZ 1975 ve Svycarsku vzniklo ctalsi
13 linek divery " (VODACKOVA, 2002, s. 207).

D.Vodakova (2002) upozauje na britskou Child line, ktera diky sve
velikosti hraje dleZitou roli mezi linkami dvéry ve Velké Britanii. @tem zde
poméhéa tér 160 pracovnik a reékolikandsobny peet dobrovolnik. Diky

nim se dené realizuje vice nez 3000 telefofafresto se kazdy den 7006td
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nedovola. Své sluzby poskytuje non-stop dvéatgt hodin dtem celé Britanie.
V souwasné dob je v ¢innosti vice nez 14 linektdéry v Londyrs. Se 160
linkami po celé zemi ma Velka Britanie nejhist si’ telefonické krizové

pomoci na site.

2.2 Linky divéry v Ceské republice

2.2.1 Strdna historie linek dvery v Ceské republice

Prvni linka dvéry v tehdejsimCeskoslovensku byla zaloZena na
prazské Psychiatrické klinice FVL UK tehdejSim piflem psychiatrie
Miroslavem Plzakem v roce 1964. Hlavninivdd jejiho vzniku byla snaha
nabidnout pomoc lidem v suicidalni krizi, v depve$sth stavech, i
psychickych poruchach a nemocech. Rfizde za&alo zangieni této linky,
v navaznosti na zkuSenosti ziskané praktickym fuagom linky, prondnovat.
.Tak se ukazalo, Ze prevence sebevrazd by samaéd resstaila na naph
prace. Na vSech linkachidry cini kontakty s prokazatelnymi nebo hrozicimi
sebevrazednymi umyslyao mezi 3-5 % vSech kontaks nasi klientelou.
S postupem let se také ukazalo, Ze se na lidikyryd neobraceji jen lidé
nemocni nebo lidé jen s psychickymi poruchami. didj¢ast klientely linek
divery tvori lidé v krizovych stavech.Fungovéani této linky @véry, jako
prvniho pracovi&t telefonické krizové intervence veatini a vychodni Evrap
podnitilo rozvoj dalSich linek t/éry, v nasi zemi i v zahratii ( EIS, 1993,
s.103).

O rok pozdji zacala v Brre fungovat Linka nage. Nasledovala ji
vroce 1967 Linka @véry mladezZe, oteena roviZz na Psychiatrické klinice
FVL UK. V roce 1971 zahdjila provoz Linkaigkéry v Olomouci. Zdedk Eis se
podilel na vzniku Linky @véry Stedateského kraje, ktera byla zalozendi p
Psychiatrické léebre v Kosmonosech v roce 1975. Dle Vokavé do roku
1989 pisobilo v naSi zemi 12 linekadéry. ,VSechna pracovi&t linek divery
byla zdravotnicka (i kdyZ existovala vyjimka —kéindivery v Bratislaw byla
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ziizena v ramci pedagogicko-psychologické poradngmd také odpovidal
vykér pracovnilé omezeny vyhradnna odborné pracovniky ve zdravotnictvi.
Lékae, psychology, socialni pracovniky awesini zdravotnické pracovniky
s malymi vyjimkami specialnich pedagom rekde pravnik. Tim dostaly linky
divery vtéto dob urcity rdz a zamdeni, které se vice riplizovalo
medicinskémusfstupu. Festo pra¥ v této dob sehraly linky dvery obrovsky
vyznam Vv nabidce anonymniho a nezavazného konpaktuklienty nejen
v prevenci sebevrazd, ale’®Senirady problént, s nimiz se obti2znvychazelo

z anonymity,“dodava VODAKOVA (2002, s.210).

Po roce 1989 doSlo Kt&imu rozvoji linek dvéry. Rozmach linek
daveéry byl zpisobem pedevSim roz$énim se telefonické krizové intervence
zdravotnictvi. Jak zmiuje VODACKOVA (2002, s. 210 dle Novakové, 1999)
linkovy boom zapi¢inila Sirokd Skéla novych tizovatel téchto linek.
K zfizovatelm z fad statnich ¢i méstskych, zdravotnickyéi socialrg
orientovanych instituci seridavaji zizovatelé z resortu Skolstvi, aléepevsim
subjekty do roku 1989 v socialni s#éése nevyskytujici —fizovatelé nestatni
(ob¢anska sdruzeni, nadace, ohepnos@EsSné spolénosti, cirkevni spolaosti
a soukromé iniciativy). Okresni Ustav socialnichzeb zaloZil v roce 1992
prvni nezdravotnickou linku tdéry v Liberci. Od roku 1993 do roku 1999
vzrostl paet linek divéry vice nez itkrat, pricemz podil nestatnich linek

duvery se z 20% zvysil na 46%.

2.2.2 RFrehled vybranych linekigery v Ceské republice

V sowasné dob je nabidka sluzeb vramci telefonické krizove
intervence dosti tiznoroda. V provozu je mnoho regionalnich linekvdty,
které dle VODACKOVE (2002, s.211) vznikly jako odp&¥ na potebu
vytvorit nizkoprahovd a bezbariérova pracavigioskytujici pomoc mistnim
obcanim v krizi. Ukazuje se, Ze ztyaou vyhodoudchto mistnich linek avéry
je predevsim dobra znalost psychosocialni.siZkusenost s konkrétnimi
pracovisti a sluzbami, které tyto izzeni svym Kklient v daném regionu

poskytuje vytvéi znanou podporou i praci krizového interventa na lince
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duvéry a zprostedkovava tim i ¥tSi jistotu a bezpe pro klienta, ktery je na
tyto sluzby dale odkazovan.

Krom¢ regionalnich a celostatn pasobicich linek dveéry
nespecializujicich se nagitou problematiku rozéluje HELLEBRANDOVA
(In Vod&kové, 2002) déle linkyieéry na linky kontaktni, které mohou byt
provozovany v ramci krizovych center,&@mskych a jinych poraden zaalem
poskytnuti klienim moZnost navazat prvni kontakt s danym pracéwvisa na
linky specializované. Specializovaneé linky jsouilawé na konkrétni specifické
téma dle kterého deklaruji klientelu, pro ktersoy uteny. Za vSechny tyto
tzv. hot line jmenujme alespdinku DONA pro okti domaciho nasili, Linku
duveéry Détského krizového centra zabyvajici s&egnostg problematikou
syndromu CAN, Linku vzkaz doim jejiz cilovou skupinou jsouét na utku
z domova a jejich rode, Rodéovskou linku poskytujici pomoc ragim,
ucitelam, vychovataim a dalSim lidenteSici problémy s vychovou a ghéo
déti.

Podle zaréreni na witou cilovou skupiny rozliSujeme linkyigéry
uréené vyhradaé pro dti a mladez, jako je ndjklad Linka bezp&, dale linky
pro celou populaci a linky pro seniory, jako jsanir telefon nebo Linku

davéry provozujici organizace Zivot 90.

2.2.3Ceské asociace pracoviiknek divery (CAPLD)

Cesk& asociace pracoviiknek divéry si klade za cil sdruZovat linky
davéry, podporovat je v jejich odborném rozvoiji, svejietodickou ¢innosti

chranit profesionalituiéthto zdizeni a pedevsim chranit pracovniky i klienty.

CAPLD se zabyva:
» akreditace vycvik telefonické krizové intervence,
» akreditace supervizdpro linky divéry a jejich odborné vadavani,
» zajis€ni tymové i individudlni supervize pro linkyadkry, kterou nize
CAPLD garantovat,

* rozvoj dalSiho vzéavani pro pracovniky linekid¢ry,
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* metodicka a koncepi diskuse setzovateli linek divéry,

* rozvoj specializovaného softwaru pro pracovnikeghimivéry: seminée
pro vedouci linek d@véry, tematické semirta v ramci regiod,

» kazdor@ni paadani odborér zantieného sému pracovnik linek

davery.

Ceska asociace pracoviildinek divéry eviduje v sotastné dob
v Ceské republice celkem 27 linekwry (z toho je 14 akreditovanyabeskou
asociaci pracovniklinek divéry). Linek divéry zantienych na &i a mladeze
jsou v provozu 4Modra linka — centrum a linka:eéry pro deti a mladez,
Linka bezpéi, Linka divery Détského krizoveho centra a Linka vzkaz dom
(FRINTOVA, 2007).

ETICKY KODEX pracovnika linky dvéry a pracovidt linky davéry
(dostupny na WWW:http://www.capld/etickykodex.cz).

1. Linka davéry umoziuje bezprosedni telefonicky kontakt s klienty a
kvalifikovanou pomoc klieritm v tisni.

2. Pracovnik LD aktiva klientovi nasloucha, howds nim a neomezuje ho

v jeho svobod vyjadieni.

3. Nabizenad pomoc se netyka jen prvniho kontaktuj platcelou dobu
krizového stavu a informuje i 0 moznostech naslgu#é, gipadre je

se souhlasem klienta zpriedkovava.

4. Pomoc pracovnika LD spivd pedevSim v poskytnuti podpory
klientovi a v jeho zplnomoemi k vlastnimuieSeni jeho probléina

snaseni jeho starosti.

5. Povinnosti pracovnika LD je zachovavat naprostoeniivost a
respektovat anonymitu klienta i pracovnika. Pokwado t pravidla
v naléhavych fipadech porusi, klienta o tom informuje. Zpravu pro

organycinné v trestnéntiizeni a soudy GZe podavat pouze vedouci LD
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nebo jim progteny pracovnik na jejich pisemné vyZadani a se

souhlasem klienta. Je naprosto ifiepstné nahravat hovory na LD.

. Na klienta nesmi byt vykonavan jakykoliv natlak,eit se tyka

preswdéeni, ndboZenstvi, politiky nebo ideologie.

. Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovani svyatithodnich,

sexualnich, emocionalnich, ndbozenskych ajebdi prani.

. Pracovnik LD prochdzi ipd zapoetim sluzby vybrem a
akreditovanym vycvikem organy eské asociace pracoviiklinek
daveéry, jejichz vysledkem jsou schopnosti, vlastnosttdomosti a
dovednosti odpovidajici petbham prace na LD. Po celou dobu prace na
LD vystupuje jakoclen tymu, ma k dispozici supervizi a podporu.

Supervize jeho prace je prého povinna.

. Pomoc na LD je dosazitelnd repzitt nebo v danéntasovém limitu.
Pracovnik LD se v fibéhu sluzby nesmi zabyva@tinnostmi, které ho

odvadji od prace na LD.

2.3 Mezinarodni organizace linekwéry (IFOTES)

Seznameni s mezinarodni organizaci IFOTE&zzg z divodu jejiho

evidentniho mezinarodniho vlivu i gaskou problematiku TKI, ktera je patrna

v ¢astém pejimani os¥déenych s¥tovych standani a metod pracéeskymi

linkami divéry a v zdjmu vyminy cennych zkuSenosti.

Zkratka IFOTES je odvozena z anglickych slov rnétional

Federation of Telefonic Emergency Services, cohbgt mohli voli prelozit

jako Mezinarodni federace telefonické pohotovoginimoci (FRINTOVA,
2007, s.20).
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Mezinarodni organizace linekikry byla zaloZena v roce 1967,
sdruzuje dohromady narodni asociace telefonniak Iotivéry, které nabizeji
emocionalni podporu, okam&itostupnou kazdé osélrpici osamilosti, ktera
se nachazi ve stavu psychologické krize nebo rbavsazedné umysly. Jsou
dostupné vSem bez ohledu na typ problémik, ypohlavi nebo naboZenské
vyznani. Usiluje o to dat volajicim moznost lépeojir tim, ¢im praw
prochazeji, poskytnout jimifezitost vyjasnit si pohled na situaci.. Sasré se
snazi podporovat jejich vlastni sebe&ru, vest je k pebirani zodposdnosti a
nove aktivie.

Organizace IFOTES sdruzujéep 600 telefonickych krizovych center,
tzv. Linek civéry, predevdim z EvropyCleny IFOTES je 32 narodnich
sdruzeni z 28 zemi (vain  prelozeno z WWW:

<http://www.ifotes.org/about_ifotes/presentation>).
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3 ZASADY TELEFONICKE KRIZOVE INTERVENCE A
PRUBEH VEDENI ROZHOVORU

3.1 Zasady vedeni

SPATENKOVA (2004, s.17) #daziuje konkrétni body, kterych je
nutné se v krizové intervenci vyvarovat:
» nepravdivého a planéhoggbvani,
» piebirani iniciativy za klienta, hledani a vyteaireSeni za &ho,
» vytvaeni tlaku na klienta, aby se rychle rozhodippdr€, aby zvolilteSeni
predkladané terapeutem,
* tlumeni projevovani emoci klienta,

* vysmivani se a bagatelizovani prajéyrizového stavu.

VODACKOVA (2002, s.90) pedklada dalsi roz&ijici doporgent,
které by n&l mit pracovnik linky dvéry vzdy bshem hovoru na pagti.
* Nedavat rychlé “dobré" rady. Pokud krizovy pracikpocituje nutkani tyto
neuvazené rady poskytovatéimby se dostat do kontaktu sam se sebou a
pokusit se zjistit, zda tato geba neprameni z jeho vlastni tenze.
* Pracovnik se # zamegfovat na fakta, kterému mu klientéae, ale steji
tak by n€l naslouchat agnovat se jeho emocim.
* NevéstieSeni problému za kazdou cenu keseni atastnému konci. Bkdy
je poteba gijmout i jako moznost, Ze&so nemusi vyjit nebo dopadnout deb
Prijmout v Gvahu i tuto alternativu a poditoklienta, Ze je mozZno tuto situaci
piesto zpracovat a Ze je za ni také dalSi budoucnost.
* Neslibovat v tomto fipact, Ze vSe dote dopadne, pokud je mozZnost, Ze se
tak nemusi stat. Mnohem uZitejSi je, pokud na tuto moznost bude klient
piipraven a pipadny nezdar procho nebude takovy Sok a zklamani.
» Behem hovoru poskytnout volajicimu dostatek prostétracovnik by ré

vice naslouchat tomu, ¢tk klient, nez sdm mluvit.
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» Pokud si krizovy intervent neni jisty neb@temu nerozumi, je na mést
doptavat se klienta na vy&leni a upesréni. Nengl by si o problému vytuét
vlastni hypotézy, které mnohdy nemusgibec odrézet realitu. Neni ovSem
vhodné zasypavat klientarghnag otdzkami, aby ne#h pocit, Zze je p
vyslechu.

» Neskakat klientovi ddeci, nechat ho vzdy domluvit. Hrozilo by, Ze haibe
prerusit ve chvili, kdy se chysta&@i néco pro rho podstatného a pogdby
na to jiz nemusel navazat.

* Nemenit téma, pokud jestie o¢em mluvit. Nemluvit za klienta.

* Vyjadiovat se pro volajiciho srozumitéInNepouzivat vyrazy a odborné
terminy, kterym nebude rozwtn Nesta¥t se do role experta. Mluvit jeho
jazykem.

* Nedramatizovat situaci, nagghartt mozné hrozby a neétat teatralni gesta.

* Nepouzivat neuvazerotazek se svkem ,prac. Muze u klienta budit zdani
vycitky nebo obvigni, Ze gco mel udélat jinak nez-li udlal.

» Pracovnik by @ vzdy dogat klientovi dostatel¢asu, n&l by respektovat

jeho tempo.

3.2 Pibeh rozhovoru

Z&kladni pravidlo prvnich krgkvidi EIS (1993, s. 65) vtom, aby
krizovy intervent nechal klienta v pr¢adé mluvit, aby ho nechal se vypovidat.
Poteba ovSem je, aby hovor vzdy &woval k podstat krizového stavu. Neni
Zadouci, aby rozpravaipominala volnou konverzaci. & by se vzdy jednat

o fizeny rozhovor, jehoZ cilem je pomoci pacientovi.

1) Navazani kontaktu s volajicim.
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Jiz hem navazovani hovoru ashem jeho celého pbéhu se
pracovnikim linky divéry doporuwuje pouzivat techniku aktivniho naslouchani.
Zakladni pravidla techniky aktivniho naslouchanitizeme spolu s
SPATENKOVOU (2004, s.32) shrnout nasledévn

» soustedn¢ naslouchat volajicimu,

omezit vSechny rusive vlivy,

» vhodrg vyuZivat mé€eni,

e pripravit se na odpa’, ale nereagovat unahken,Néz vam odpovim,
potieboval bych jestveédet. ..,

» davat volajicimu najevo, Ze ho pracovnik linkywery posloucha, Zze ma
0 ngj zajem ( parafrazovat, opakovat, rekapitulovagcp

* radji klast otazky nez kritizovat,

e dat volajicimu moZnost ptat se a vyjagat si rekteré zalezitosti,

» sledovat verbalni i neverbalni projevy (zejménaalpagvistiku) a

reagovat nad

» instrukce roZlenit a owfit si jejich pochopeni.

Pribéh hovoru je velkou mirou ovlilovan schopnosti pracovnika linky
davéry efektivre pokladat otazky. Spatenkov&igpomina, Ze dotazovani by
mélo mit Zejmy divod a sledovat dity cil. Varuje ged situaci, kdy hlavni
motivaci i pokladani otédzek je vlastni &avost krizového interventa.
Ukolem dotazovani je zmapovani dané situaceéeden usnadini orientace
v problému klienta. (SPATENKOVA, 2004, s. 33).

Aktivni naslouchani se podle PNRAVY (2005, s.83) oznaje jako
naslouchani zatastréné. Je to dovednost uplavand pedevSim v osobni
komunikaci. Vyznauje se aktivitou naslouchajiciho, ktery nejen regje, co a
jak scluje komunik&ni partner, nybrz také na rozhovoru participuje
kognitivné, ema@ne i akeng, Cili behaviorald. Snazi se nejen vypricimu
porozungt, nybrz se do #ho i vcitovat. A verbald i neverbald dava
porozungni i vcitni citelné najevo.

Pti ucinném naslouchani by se¢hkrizovy intervent vyvarovat pouzivani
sugestivnich otazek. Tyto otazky sice vyjgtzajem, nizou ovSem volajiciho

odveést jinou cestou, nez kam &mje on. Sugestivni otazky téz vyvolavaji
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dojem, Ze ten kdo se pt4, se snazi hdidit a manipulovat dotazovanym.
Klient mize nabyt dojmu, Ze je mu pracovnikem podsouvagdaéuschéma
hovoru ¢i dokonce jeho nazory. Dokoovani Wt za klienta, zahlcovani
otazkami nebo vedeni jeho “vypmli“ urcitym smeérem bez ohledu na jeho
potieby, bere klientovi prostor pro vlastniekm/ani prozivaného a znesriage
porozungni mezi volajicim a pracovnikeninegry (NICHOLS, 2005, s. 144).
Aktivni naslouchani a usili o porozéni vnitirnimu swtu druhéhailovéeka
neni vibec snadné, nebgsme zvykli hned vSechno hodnotit v kategoriich
, dobré — Spatné“, ,spravné — nespravné”, ,praedivIzivé" apod. Zarove
mame tendenci povaZzovat vlastni pohled za objekveamoiejmé tomu tak
vibec nemusi byt.#Paktivnim naslouchani se ¥djeme do partnerova hovoru,
jeho subjektivniho sita a osobni situace, na které chceme pohlizetgéha.
Tato porozumini sclujeme, aniz bychom je hodnotili z naSeho hlediska
(VYMETAL, 1987, s. 45).

2) Vedeni rozhovoru.

Zakladni orientace v situaci klienta

Zakladni orientace v problému a situaci klientpre dalsi piibéh hovoru
a jeho vysledky nezbytna. Dle VORAOVE (2002, s. 100) se sklada
z informaci, které jsou pro dany hovor podstatné.
a) Ziskat relevantni informace o klientovi — Ukolgmacovnika v této fazi je
zjistit informace delné, tzn. ty, které mohou pomoci vyiit klientovu situaci
a stat seippadnym voditkem préeSeni daného problému.
b) Zjistit klientovo @ekavani a zakazku — co jeédlem jeho volani na linku
daveéry, co potebuje, aby sednem hovoru vieSilo, o¢em by ch&l mluvit ...
Jednd se o zasadni osu hovoru, od které ggosani celého rozhovoru odviji.
Klientova zakazka se ie kthem hovoru dzné promgnovat nebo dokonce
zmenit. Je proto pdeba s ni Bhem celého hovoru pracovat a pokud jefeod
dale ji spolu s klientem korigovat a ddlavat. Pracovnik by se ¢hv prabéhu
hovoru vZdy drZet toho, jaké je klientova zakazka;
c) Mapovani problému — zorientovani se v situaciajpciho. Jestlize ma
vzniknout klima, aby se klient mohkizaorientovat ve své vlastni situacig¢im
bychom se zorientovat ragin( VODACKOVA, 2002,s.102)*
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Neni jednoduché émovat plnou pozornost volajicimu klientovi a
zaroven reflektovat pébéh celého procesu telefonické krizové intervence a
v piipadt potreby ho vhoda facilitovat. Od pracovnika linky téry to
vyZaduje vysoky stugiekoncentrace pozornosti atie se stat, Ze i v takovém
piipack opomene neboiphlédne djaké dilezité informace. Aby se vyhnul
takové situaci (a také, aby Iépe porozurklientovu problému), je uzitmé
délat si v pfibéhu rozhovoru poznamky. dkteré poznamky je mozné si i
kreslit, nap. pokud volajici hovid o rodinnych problémech, je vhodné nakreslit
si jednoduché schéma jeho rodiny, hage fornt genogramu. Pracovnik linky
duveéry si tak miZze |épe a nazo#ji predstavit rodinné zazemi volajiciho
(SPATENKOVA, 2004, s. 32).

Pri vedeni hovoru se, jak uvadi VOOBAOVA (2004), obvykle uZivaji
tyto techniky efektivni komunikaceprovazeni, zrcadleni, rekapitulace,
sumarizace, parafrazovaniPojmem provazeni se rozumi verbalfizpisobeni
se konzultanta klientovi, jeho Urovni, tempu, poamtk hlasitosti. B technice
zrcadleni krizovy intervent pojmenovava to, co slggtluje volajicimu, jak zni
to, coiika. Rekapitulaci problému ke konzultant pomoci klientovi vyjasnit
problém tim, Ze zopakuje to, co kliefikal a jak on to pochopil. Pouzivani
rekapitulace &hem hovoru je vhodné jak pro klienta tak i pro kdtemta.
Klienta to utvrzuje vtom, Ze je poslouchan a d&vigmu interventovi to
usnadiuje orientaci v problému. DalSi vhodnou technikeuspmarizace, kdy
konzultant shrne to, &mu spolu s klienteméhem hovoru doSli. Timto klienta
v hovoru a potazmo i v jeho situaci ,kotvi.“ Proaoke stava hovorghledrjsi
a mohou v 8Bm pokr&ovat a posouvat seiphledaniieSeni. B parafrazovani
pohledu. B tom ovSem nezhodnocuje to, jak svou situaci chkient a

projevuje Vi¢i tomu respekt.

Reseni klientova problému

Hledani feSeni by mia byt kooperativnicinnost, na které se podili

spole&né volajici a intervent. Za nejce#jii je povazovano to, co klient dokaze
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vymyslet sam. Klient je vzdy nejlepSim odbornikem $vou situaci, on ji
proziva, a proto ji zna nejlépe. On santasto nejlépe, co by mohlo preSeni
jeho problému pomoci a co naopak neni mozno pouzit.

Pii feSeni se uplatje metoda hledani silnych mist klienta. Konzultant
ZjiStuje, o co se 1iie volajici opit, co znd ze své zkuSenosti, Zze v minulosti
v podobné situaci zabralo nebo na koho ze svéhb lbkse mohlo obrétit
(nap. rodice, Witel, teta, sousedka, kamarad) s prosbou o pormaaidPklient
mluvi o svych Spatnych vlastnostech dogoja se obratit hovor na to,éem
by jeho vlastnost mohla pomocii greSeni problému a adaznit, co se mu jiz
povedlo (FRINTOVA, 2007, s.28).

Zprostedkovani navaznych sluzeb.

Krizovy pracovnik niZe ¢loveku v krizi zprostedkovat dalSi sluzby,
pokud oba uznaji, Ze je to zafmdii. Pracovnik proto piabuje dobe znat
mistni psychosocialni sf véetns svépomocnych aktivitClovéka v krizi do
navaznych sluzeb neodkazuje, nybrz mu sluzby nabigiipadré
zprostedkovava: ma zjigho, Ze jsou opravdu v provozu, zavola a ujisti se o
pracovni dob, piipadré zjisti jméno pracovnika, ktery by se matibveéku
v krizi vénovat;clovéka v krizi, je-li to v jeho zajmu, fZe do navazujici sluzby
doprovodit. Clovék v krizi ma gres vdechnu dohodu s krizovym pracovnikem
pravo zprosedkovanych navazujicich sluzeb nevyuzit (BASTECRBA()S, s.
175).

3) Ukorteni hovoru

HANUS a HELLEBRANDOVA (2006, s.18)ifpominaji, Ze hovory na
lince divery korgi raizré. Jednim zfpisobem je, Ze spalrd komunikace dojde
k bodu, kdy jiz bylo vSe ptgbnéreceno. Klient se sam Zae lowit, neba’ byla
splrena jeho zakazka. Vzdy je vhodné se o tongjeiéswdcéit. To je mozné
slovy: ,Sta’i to, jak jsme si 0 tom spolu popovidall? jinych hovott se nmize
stat, Ze klient ukoi hovor ekvapiv rychle. Bul’ se spsné rozlowi, nebo
beze slova zasi. Jestlize nam poskytne alespdrochu prostoru i@d
zawSenim, ndli bychom ho vyuzit ktomu, abychom mu nabidli ¢

kontaktovani Linky bezpe. Takové ukoteni miZze nastat ndiklad v gripack,
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kdy je volajici néekarg vyruSen a nefize v hovoru pokrgovat. Jindy dochazi
k jevu, kdy se hovor td jakoby v kruhu. Volajici neni schoperfigtoupit

k ukorteni hovoru. Zde je mozné stanovit limit, po ktergih budeme jedt
hovait, a vznést dotaz ohledrpavodni zakazky. Zeptame seBylo to, ocem
jsme si povidali skuteym divodem, ksli kterému jsi nAm zavolal? Nebo mas
zajem promluvit si jedto rnecem jiném? Pokud zde neni jiné téma, které by
chtl volajici prezentovat, GZeme hovor slugn ukortit. Kdyz predeste
problém, ktery fesahuje hranice telefonické intervence, je naghistodkazat

na gislusné odborniky.

3.3 Prace s emocemi

Krizové stavy jsou doprovazeny velmsasto silnymi emocemi. iP
poskytovani krizové intervence byehvzdy byt kladen @raz na emoce. Klient
by mgl byt podporovan v wdomovani si svych vlastnich emoci, rirby
chyket prostor pro jejich vyjaieni a sdileni, ventilovani a odzivani¢kdy
volajici citi vinu za emoce, které prozivagse se za ©itéz stydt, je vhodné
jeho prozivani legitimizovat, uznat, Zéibe citit to, co citi, Ze na to ma pravo.

VODACKOVA (2002, s.115) pipomina, Ze tim, Ze Klientovi
umoZznime emoci nejen vyjédale i nalezig uchopit, vznikne dalSi prostor, jak
problém smysluplh/esit. A nebude pak nutné se v rozhovoru opakoveatet
k nedokorienym a neuza@&enym pocitm. V emeéné exponovaném rozhovoru
muize klient ztracet dkteré souvislosti, ize mu unikat smyséceného, protoze
pod vlivem mohutné emoce sézm prong;zovat ohnisko pozornosti. Proto je
uzite'né khem takového rozhovoru spolu s klientem rekapiajoeo se
odehralo. Nkdy i klient spontanho rekapitulaci pozada.”

O emocich v telefonické krizové intervenci oheguati, Ze prace
s nimi by ngla byt situovana do prvnéasti hovoru. B pomoci klientim
vyjadiit a zpracovat jejich emoce se uzivaji technikyadteni, uzemni,
nalezenidlového centra a obnovy ohniska klientovy pozornosti
( VODACKOVA, 2002, s. 124).
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PI& a smutek

KRANTZOVA a DENTEMARO (1997) vysétluji, Ze od pirody jsme
vSichni vybaveni fyziologickymi reakcemi natdky pl&. Béhem ¢ se nam
automaticky zvySuje krevni tlak a odpofiZe, naSe pokozka se tak stava
mnohem citli¥jSi na fzné poduty. Ztohoto divodu se citime velmi
negijemre pri détském pldi a ulevi se nam, kdyz difplakat gestane. Pokud
jsme vystaveni néptrzitému neutiSitelnémuetskému pléi, toto dlouhodobé
napiti v nas niZe vyvolat i zlost a vztek ( VODEKOVA, 2002).

Z téchto divodi nékdy pracovnik na lince tvéry maZze ne¥doms
branit klientovi, aby plakal, protoZe se tim sanstdea do situace, ktera pro
ného mize byt znejigujici a stresujici. Pokudiipmeme mysSlenku, Ze piau
malych dti je vlast® volanim o pomoc, krizovy intervent seube citit
zaska@eny, pokud na takovéto volani o pomoc nedokaze\adpb Nekdy pak
volajiciho, ve snaze zastavit jeho §ldwevhode faleSi uteSuje, nepravdi&s
konejSi “Ze to bude zas dobré”, jen proto, abyrkiie pla co nejdive zastavil.
K tomuto p@inani mohou fispivat také ufité stereotypy, které v souvislosti
s pl&em miZe pracovnik linky dvéry zastavat.

VODACKOVA (2002, s.117) jmenujeskteré chybné postupy:
* druhému porizeme tim, kdyZz mu budeniikat, aby neplakal,

* pl& je projevem slabosti a rozmazlenosti,

je potebacloveéka co nejdiive utisit, zastavit jeho pta

silné plakat je pratlovéka nezdrave,

* pravi muzi nepkéou,

pl& je projev slabosti,

pokud ¥nujeme pozornost a zajem gil@ruhého, jeho pkatim zesilujeme a
prodluZzujeme,

» platem nas druhy manipuluje, vydira nebo tresta.
Tyto myty mohou krizového interventa omezovatzaesnatiovat

praci s emocemi volajiciho. Hlavni pravidl&i poskytovani pomoci smutnému

nebo pl&icimu klientovi je nabidnout mu dostatek prostatkazat mu, Ze tady

30



muze plakat, pokud ptgbuje a ujistit ho, Ze tam pracovnikstane s nim, da
mu dostatekasu, a Ze jeho pla“unese”.

HELLEBRANDOVA (2006, s.19) dopotuje, Ze,v okamziku, kdy na
Linku bezpé zavola smutnyi placici klient, je vhodné na jeho projevy emoci
reagovat. Lzesici: SlySim, Ze jsi smutny, Ze ¢#&...To nevadi, klidgnplac.
ProtoZze hovd@me o tom, co slySime, klient vi, Ze jsme s nitmg @slouchame.
Kdyz dovolime, aby plakal, nazgeme mu, Ze jeho pocity respektujeme.
VetSinou pak dochazi k postupnému zionvéani plae a volajici je schopen

klidnéji hovarit o svém trapeni.”

Hnév a agrese
Projevy zlosti a agrese volajicich na linkaékéady mohou byt ézné.

Okcas se stava, Ze krizovy intervent zvedne telefgmkonfrontovan sifvaly
agrese a hivu, kterécasto byvaji spojeny s vulgarnimi nadavkami a uraika
namienymi proti pracovnikovi linky. V této situacitide konzultant zrcadlit
klientovi to, co slysi, Ze seded¢je. Je téZ na mistzeptat se, zda volajiciho
néco rozzlobilo. Klient se pak obvykle rozpovida entaco ho trapi, zassi nebo
pokraiuje v agresivnim chovani. Zale&sto na fi¢inach jeho havu.

Krizovy intervent by se neéh nechat agresi volajiciho strhnout k tomu, aby
spolu s klientem nadaval na ty, Ktemu ublizili a jeho hé&v tim jeSt
podporoval. Také se musi vyvarovat toho, aby séaleagresi volajiciho sam
vyprovokovat a svoji zlost vyjadval a vracel klientovi. Neni gipustné, aby
pracovnici také zali jednat agresiva. Je poteba si u¢domit, Ze volajici se
vetSinou nezlobi fimo na pracovnika na telefonu, pouze dbansvij hnév
promitaji. Protoze pracovnik neni vid je jednoduché si jej/pdstavit jako
osoby, které u nich takovy pocit vyvoté§ELLEBRANDOVA, 2006, s.19).

Strach a uzkost
Jak uvadi VODAKOVA (2002, s.119), na linceddéry se pracovnik
casto setkava s projevy strachu, uzkestiokonce paniky, jejichZ neverbalni a

paraverbalni signaly se mohou liSit. Volajicize byt vy@Seny tak, Ze jen rai
a ma problémy se zaktivizovat se ze stavu znednjiba rozpovidat se. didy
klient prozivajici uzkost mluvi tiSe, ustragemebo Septa. Mezi projevy Uzkosti

pati i newdoma tendence 8y strach pehlusit, ktera volajiciho vede k velmi
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hlasité mlu¢ az Kiku. Pi panice se objevuje nutkani stéle a hodpontani
hovait a klientova mluva rize byt nepirozere zrychlena.

,VZdy je vhodné projevenymi signaly klienty pre@véadm, Ze jim
nastavime zrcadlo, tedy reflektovanim. Nechamsgigglaby o svych pocitech
otevere hovaili. Dale je mozné pracovaté&sem a katastrofickym scéean.
Lze pouzit otazky: Co se stane za deset minug bodinu...? Co nejhorSiho by
se mohlo stat? Jak by to vypadalo potom, az bytakduace nastala? Klient
ma prilezitost se na takovou situadiipravit, mizeme spolné hledat varianty
reSenf (HELLEBRANDOVA, 2006, s. 20).

VODACKOVA (2002) pinasi rekolik konkrétnich doporteni pro praci se
strachem a uzkosti na linkachwdry. Je uziténe, aby pracovnik svym hlasem
vytvérel klientovi oporu. Ml by se pokusit mluvit klidnym, vyrovhanym
hlasem, ktery niwe volajicimu davat jistotu a pomahat mu se v dsihéci
kotvit. Pokud si to klient fgje, je vhodné klast mu otazky a tim vyetaucitou
strukturu, o kterou se tézude ogfit. Sled otdzek by ovSem némasledovat
tam, kde by volajicimu naopak zvySoval pocit&tap Uzkosti. V tomto fipack
se jako delngjSi ukazuje hoviit s nim o jeho pocitech. Vodéova téz
doporuiuije jit s klientem hovorem pomalu krok po krokuyadmu spiSe mensi
a lehce splnitelné instrukce a jehocdillsgchy pouzivat jako kotvu, ktera mu

pomaha obnovovat stabilitu a jistotu.

Ml ceni

Mi¢eni se mize objevit na z&tku nebo i kdykoliv v prbéhu hovoru.
Ticho na za&atku rozhovoru byva dle KNOPPOVE (1997, s.81)razem
vnit'niho konfliktu — paeby sdlit problém, pocitit blizkost, otél tajemstvi,
ziskat porozudmi a na druhé strahvyrazem strachu promluvit, obavy ze ztraty
intimity a bezpé, vyrazem studti.
HELLEBRANDOVA (2006, s. 20) jako vhodnou reakci kkentovo mbeni
doporuiuje vyuzit techniku zrcadleni toho, co slySimgaglechneme-li dech,
hlas, okomentujeme volajicimu, Ze slySime, Ze &nTim, Ze nabidneme
micicimu cloveku prostor a dostatek podii, nap'. JA vas posloucham...
SlySim, Ze se vanzko zdina..., vytvéime pro @ atmosféru dvery, ve které

se snizi obava s rozhovoren#iza
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Davody klientova mieni hem hovoru mohou bytizné. Volajici
muze potebovatcas na ufdéni myslenek, ke kteryméhem rozhovoru dosel,
muze potebovatcas a prostor pro orientaci se v nové situaci, kiaghla
béhem hovoru vzniknout. &dy maze volajici khem svého povidani
piehodnocovat gy pohled na problém, se kterym vola. Ticho zdéZen
znamenat, Zefpmysli nebo proZzivd mnoho silnych emo¢aa vyuziva k tomu,
aby je zpracoval nebo jim dokazal vice porozunak, aby je byl schopen
vyli¢it pracovnikovi.

K uchopeni této situace pouziva krizovy interveilektovani situace.
Komentuje, co se nyni¢épe, jaké myslenky ho dhem ticha napadaly, co
pocitoval. MiZe se také zkusit klienta zeptat, jak ticho prdzora co se mu
nyni honi hlavou a jak mu je ( SPATENKOVA, 2004).

Nékdy se ovSem stava, Ze se klienthém hovoru nerozmluvi.
HELLEBRANDOVA (2006) uvadi, ze to fite byt pro konzultanta velmi
negijemné a stresuijici, zvl@&pokud volajici plée. Pracovnik linky divéry by
na to n&l byt pripraven, ndl by stouto eventualitou vzdy pivat. Z této
psychicky naréné situace mu fiZze byt voditkem mySlenka, Ze volajici dostal
prostor hovdit, Ze se krizovy pracovnik snazil mu pomoci adiena moznost
kdykoliv znovu zavolat. Konzultantovi v této situiagezbyva nez imout

rozhodnuti klienta a ptje respektovat.

Fxi praci s emocemi volajicihofaiz se jednd o ptavztek, smutek
nebo strach, obeérmlati, Ze pokud je poiieme klientovi vyjatit a zpracovat,
prohloubi to jeho pocit bezpie a naponiZze zpevnit kontakt pracovnika
s klientem. Je vzdy piba, abychom si byliddomi svych vlastnich emoci, byli
s nimi v kontaktu a zvladali je. Jen takKibeme byt pipraveni pomoci v tomtéz
klientovi (VODACKOVA, 2002).

33



4 SPECIFIKA TELEFONICKE KRIZOVE INTERVENCE S
DETMI A DOSPIVAJICIMI

4.1 Srovnani krizové intervence & tva a telefonické krizové

intervence

Vod&kova (2002) povazuje za nejpodstgdin znak TKI to, Ze vlivem
absence zrakového vjemu se zvySujgad na akustické signaly, slovni a
mimoslovni. Do pojedi se zde, oproti ¢iné komunikaci vice dostava,
mimoslovni — paraverbalni slozka. Paraverbalningndly rozumime ndp
tempo feci, pomlky, hlasitost, tonieci, plynulost, Zetelnost vyslovovani,
spisovnost mluvy, délka &ni, diraz na wita slova, mteni,...atd. Zkratka

v3e zvukové, co mluveny projev provazi.

VSechny tyto signaly se pro krizového intervengatelefonu stavaji
spolu s obsahem jeho&ehi jedinym voditkem pro navazani vztahu s kliente
a samotné krizové pomoci. Oproti krizové interveneéi vtvad nema
k dispozici ostatni smyslové pa#ty, jako jsou vizudlnigichové, hmatové.
Klientova gesta, mimika i jeho vztahovéani se k fons kolem sebe, udrZzovani
vzdalenosti od pracovnika, ajistavaji konzultantovi u telefonu zcela utajeny.
Stejre tak klient se v hovoru orientuje pouze podle zwéksloZzky a dle této se
¢asto podedon® v hovoru orientuje ada z reho zavry. Muze byt vyhodou,
Ze pracovnik i volajici do hovoru vstupuji bez erdnych pedsudk
vyplyvajicich nap. z wku, vzhledu, mimiky a gest... Toto s sebou ovSem
muze Finaset jak vkladani svych vlastnich fantazii o émahdo hovoru, tak i

mnoho komunik&nich Suné a nedorozumni.
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S komunikanimi nedorozurenimi také Uzce souvisi dalSi cujici
prvek TKI, a tim je kehkost hovar na linkach dvéry. Hovory nemaji pevné
hranice. Jejich délku ma ve svych rukou gr&elajici. Maze hovor kdykoliv
ukortit, bez rozlodeni za¥sit. Tuto eventualitu musi mit pracovnik na telefon
vzdy na mysli &asto se diky tomu fize dostavat do néjpemného tlaku. Tlak
muze vyplyvat ze strachu, Ze ridgad nestdi fici vSe poatebné, co chi
klientovi sctlit; fekne rco ,Spatr” a nedostane od volajiciho prostor se opravit
¢i vyswetlit; vlivem chykgjici vizuélni stranky dojde k nepochopeni, a

nedorozumini,...atd.

Jak jiz bylo uvedeno, telefonicky kontakt napogsostrada neverbalni
stranku projeu Kklienta. ,Stejre tak volajici nevidi pracovnika linkyidery —
jeho tvé&, vyraz ve tvé, ani pozici ¢la. V keZné komunikaci akcentujeme to, co
rikhme, fiznymi posunky, gesty, atd., pracovnik linkjvedy musi tento
nedostatek v neverbalni rovikompenzovat rovinou verbalni. Négdad i kdyz
mi¢i, m¢l by to verbald reflektovat (,Hmm,” ,Ano...,* ,Aha...,")"
(SPATENKOVA, 2005,s.32).

4.2 Specifika krizové intervence &tohi a dospivajicimi

Pokud se détdostane do krizové situace, je oproti dddmu cloveéku
mnohem zranitekj3i a bezmoc¥jsi. Casto nedokaZe posoudit, jak sedknu
druzi mohou a maji chovat a jak naopak nesmi. Nexmmge prava, nema
zkuSenosti s podobnymi situacemi, neni kam a na lsghobrétit pro pomoc,
nezna dalSi organizace a sluzby poskytujici d@¢aznou pé& a sluzby. Dig je
oproti dosglému celko¥ mnohem citliejsi, diverivejsi a manipulovatek)si.
Jak uvadi SPATENKOVA (2004, s. 54)zpisoby a moznosti vyhledavani
pomoci ma di porekud omezené —ihe kontaktovat linkuiery, mize se
obréatit na rgjakou blizkou dosfiou osobu rodi¢, prarodé, jiny pribuzny),
pripadre vyhledat pomoc cizi do&g osoby ilag. vychovny poradcegi
Lpreventista® na Skole, Skolni psycholog, ale tachisedka, rodi kamarada

35



apod). Jestlize ektery z eéchto primarnichclank:i selze, nize se diti uzawit
nebo ztizit cesta k vyhledani adekvatni pom@éin dive je pomoc diti
poskytnuta, tim Iépe

Dit¢ maZze o pomoc pozadat samo (a to i bédomi rodén). Povinni proSeit
udalost a poskytnout mu odpovidajici pomoc jsou z#lkona Skoly, policie,
organy sociélé— pravni ochranydi, zdravotnicka zigazeni. Ukazuje se jako
vyhodné, pokud s sebouikontaktu, pgedevSim se statnimi institucemi, ma
dit¢ jako doprovod &koho dosplého. Jednak je to cenna podpora pra.dit
Souasré dospli pomahaji zajifovat naphovani prav ditte a v neposledni
fadk dohliZzeji na zachovani citlivéhdigtupu k gmu.

Z tohoto divodu v TKI s d@tmi nabyva cast hovoru zadtena na hledani
dosglych osob z okoli déte, které pro &ho mohou byt oporou a se kterymi ma

moznost své problémy sdilet.

Je nezbytné spolu s Spatenkovou (200dpopnenout, Ze wujicim
aspektem krizové intervence «tidje respektovani daného vyvojového stadia,
ve kterém se volajici aktu@machazi. Jako nezbytné se proto jevi algspo
zékladni znalost vyvojové psychologie. Prasdé rozhodujici vztah s ratlia
kontext rodiny, proto se v situacich, kdy je to m&Z doporduje pracovat
s celou rodinou.

V prvni, nejzakladfjSi Zivotni krizi, jde tedy o to, aby dovek nalezl
misto mezi lidmi, pai k nim. Skrze vztah k lidem nalézaédiztah ke situ,
zapousti v &m ko'eny. Zazitek ,jsem chbo” je tim, co tuto krizovou situaci
obraci v dobré. Proto dli také v nasledujicich leteclasto zdraziuji, ze pati
k urcitym lidem: moje matka, mojeitelka ve Skolce, ti) kmoticek. A zazitek,
Ze ,jsem ch#no”, je také tim, co fi opetovném objeveni se prvni Zivotni krize
behem dosgého wku pinasi rozhodujici, mozna jedinou pomoc
(SCHNEIDER, 2005, s.38).

Dospivajici se potykd s mnoha situacemi, kterésha kladou uité
naroky. Dle SPATENKOVE (2005) musi dospivajici tgituace vyesit, aby
nedoSlo ktomu, Ze se ne&egené konflikty nebo vyvojové Ukoly stanou
pricinou dalSi krize. Nastuje nékteré z moznych problému dospivajicich:

problémy s vilastni identitou (hledani odpdivna otazky ,Kdo jsem?“ a ,Jaky
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jsem?*), problémy s vlastninglem (citlivé vnimani dglesnych zmin, pocit
nespokojenosti s viastnirlem predevsim u divek), potiZe wipptisobovani se
pozadavkm okoli €asté konflikty srodi nebo jinymi vychovateli,
zaskolactvi, wky z domova, i#zné formy socialé deviantniho chovani,
problémy s drogami, alkoholem), sexualni problénme@ani sexualni identity,
obavy z homosexuality, antikoncepce, prvni sexustiyk), problémy s nasilim
(Sikana, role okti nebo agresora).

SCHNEIDER (2005, s.42) vystluje problémy v dospivani tim, Ze ,,
disledku akcelerace je poSkozena stahbitidddze mezi devatym a dvanactym
rokem, Ze jistota vetském s#te neni dostaténé vytvoena. Biologickymi
pochody se fedcasre vyvolava neklid. ¥deni, které kriticky nezpochyhije,
neproblematizuje, kterého by vSak bylo zagit ke stabilizaci osobnosti e
byt sotva shromalbvano u dnes tak velmi rozgné kritiky sodasné kultury,
jakou vnimédme v mnohych rozhovorech i skrze mé&digky svt je zvrjSka
zpochyliovan, dive nez je détschopno tento krokcinit aktivre, ze sebe sama.
Spoleeenska kritika pai knormalnim pévodnim jeum pi vzniku
samostatného mysleni.”

Typickd chyba dosgtych je davat dospivajicim rady, kteréedem
cekaji, totiz naléhat, aby/pstali s ¥cmi, které jim Skodi. Zakazujici hlas mladi
dob’e znaji. Winngsi zpisob, jak k nim (nebo ke komukoli se Skodlivymi
navyky proniknout), sptva v tom, Ze zaujmeme neutegdh postoj a prostse
zeptdme nauisledky toho, codlaji (NICHOLS, 2005, s.103).
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5 LINKA BEZPECI

Linka bezpéi je bezplatna telefonicka linka krizové pomoci plisti a
mladistvé (do 18 let, studenti do 26 let). Je wpmu 24 hodin dernpo cely
rok a je dostupna z cedéeské republiky zdarma.

Poslanim Linky bezfige poskytovat telefonickou krizovou pomoc a
poradenstvi &em a mladistvym, ki¢ se nachazeji v tizivé Zivotni situaci
takového rozrru, Ze ji nemohou nebo nedokazi zvladnout vlastrdibaimi.
(Dostupné na WWW: <http://www.linkabezpeci.cz/welgazne/
kategorie.asp?idk=194>).

5.1 Historie Linky bezp#

Nedlouho po vzniku sdruzeni byla podle vzoru shét ChildLine
zaloZzena Linka bezpg linka telefonické krizové intervenc&druzeni Linka
bezpei déti a mladeZe bylo zalozeno 13.4.1994. U jeho z giéla Ing. Zuzana
BaudysSova, pani Jarmila Knight, MIL a MUDr. DavidaM. Od svych p&atki
si toto olfanské sdruzeni klade za cil zé&pgani pomoci a ochranyéttm a
mladistvym v tizivychti krizovych Zivotnich situacich.iPnaphovani této ideje
nam od z&atku stoji po boku hlavni partner sdruzeni Nadaa8eNdi, ktera
financuje rozhodujiciéast aktivit Sdruzeni. Radcem Ing. BaudySové a pani
Knight byl vtomto pipac prof.MUDr. Jii Synovsky, DrSc., ktery
s mySlenkou zaloZit linku telefonické krizové intence na britském modelu
piiSel. V pa&atcich rozjezdu Lince bezfie poméhali nezisth svymi
zkuSenostmi pravkolegové z Velké Britanie.

Linka bezpeéi zahajila svoucinnost v budo¥ nachazejici se v areélu
Psychiatrické l&bny v Praze — Bohnicich jako linka telefonickéz&vié
intervence fungujici po cely rok, ktera cti zadsadonymity klienta. Z&nala na
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Sesti terminalech, dovolat se na jeji prvni t&lo 855 44 33 mohly zdarma
nejprve jen prazskéetd. Mimoprazské ¢ti, které musely pouzit jeSpredisli
02, tuto pomoc v ptcich zdarma netty.

Diky pomoci spoteosti CESKY TELECOM, kter4 se od zahéjeni
provozu Linky bezp& stala jejim generalnim partnerem, mohly od 19719
volat na nové telefonrislo 800 155 555 zdarmatilz celéCeské republiky.

V sotiasné dob pracuji konzultanti na 12 terminalech a dalSi 3
termindly mohou fungovat jako minidstiny (Dostupné na WWW:

<http://www.linkabezpeci.cz/webmagazine/kategospZadk=231 >).

V ramci sjednocovani telefonnictisel linek divéry pro diti v
evropskych zemich bylo zavedeno n@igo Linky bezpéi 116111. Cilem je,
aby dti, a’ se ocitnou v kterékoliv zemi, vytenim vzdy toho jednoho a téhoz
Cisla se mohly spojit s mistni linkoukry. Tato myslenka zvySeni dostupnosti
pomoci dtem v krizi ovSem narazi na jazykovou bariéru, @Zet pracovnici

vétSinou na linkachavéry hovai pouze jazykem své zeém

5.2 Prace sdalskymi klienty na LB

S volajicimi @&tmi hovai speciald vySkoleni konzultanti, ki€ jsou
piipraveni pomoci jim progeédnictvim telefonického rozhovoru. Tématicky
vazrejSi hovory jsou vedeny za asistence supervizitabarnsou supervizém
piimo predavany. SuperviZb jsou zarové vedoucimi srany a kontroluji
kvalitu vedeni hovar tim, Ze pébéZzné (namatko¥ i cilerg) provadiji tzv.
piiposlechy u konzultaft

Poté, co dihebo mladistvy vytd ¢islo Linky bezpéi, mohou nastat
dv¢ nasledujici situace. Volajici dise dovola aifvita ho gimo konzultant na
jedné zeiti Usteden. Tomu volajici kratce &dswvij problém, a pak jeiepojen
na rekteré z konzultantskych stanotjskde s nim konzultant hokioo jeho
trapeni. Mize ale nastat i situace, Ze Linka be&ige plr¢ vytizena — v tom

piipadt se volajicimu ozve hlaska: ,Ahoj, tady Linka bedp®ra¢ je bohuzel
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obsazeno, zkus prosim volat psgd. V jednu chvili mize s Linkou bezpgé

komunikovat sotasré az 15 volajicich — se dvanacttehi Ize hovdit a fi

mohou g¢ekat na usedre”, nez se uvolni &do z konzultant, aby s nim
probral problém.

Technika prace naitestre byla v pfibéhu roku modifikovana. Bve
byl pfepojovan kazdy hovor, ve kterémditjen nazn&ovalo téma hovorui
pouze mtelo. Dochazelo vSak k zahlcovani linky imitacemiolgénm,
legracemi a vulgarismy ze stranytid DoSlo tedy ke ziné, kdy je jiz na
Ustedre zjistovan divod a motiv volani déte na Linku bezp# a konzultanim
jsou pgedavany pouze konkrétni tématické hovory.¢ikll klienti jsou na
Ustedre podporovani k opakovanému zavolani, Zertuji¢i ¢sou nabadany,
aby volanim neblokovaly dostupnost sluzby pro \po#ebné. Pomoc, kterou
Linka bezpei nabizi, spdiva ve schopnosti ditvyslechnout, dat mu prostor
odzit si emoce spojené sjeho trapenim a ve &péme hledani trznych
moznostiteSeni jeho tizivé situace. Diky tomu volajici zig§anahled na sy
problém a vice ifilezitosti k orientaci v &m.

Pokud se volajici rozhodfesit swij problém pomoci konkrétnich
odbornych instituci v ¥sté, které sam @i, poskytne mu konzultant kontakty
z nasi celostatni databaze na vhodné institucezaSaumu vyswitli, jak mize
pomoc takové instituce vypadat a jak téz®m ovlivnit jeho situaci. Ve zvl&S
zavaznych fipadech — tj. népsgji kvuli syndromu tyraného a zneuzivaného
ditéte, vyhozeni a éku z domova, kdy volajici je ochoten vystoupit
z anonymity, nize byt kontakt s dalSi institucfipmo zprostedkovan, pokud je
realizace v zajmu dite, tzv. intervenci. To znamena, Ze socialni pramav
Linky bezpe&i kontaktuje pislusné instituce, které seznami se situatskeho
klienta. U tchto telefonéat je ténei 100% z@tn4 vazba o tom, jak seipad
vyvijel dal (VYROCNI ZPRAVA SDRUZENI LINKA BEZPECI, 2004, s.5).
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5.3 NefastjSi témata hovdra wky volajicich na Linku bez@é

NefastjSi témata hovdr cituje autorka ze svérgdchozi prace, ktera
se na tuto problematiku z&hje: nefrekventovadjSi témata hovdr na Lince
bezpei tvori ,vztahy skamarady® a ,seznamovani“. Tato témagsau
negastjsi u obou pohlavi, chlapci divek. Od roku 2000 do roku 2006 je
moZzno pozorovat Hdani tchto dvou témat na prvnich dvotigkach, avSak
vzdy tvai nejwtSi procentualnéast ze vSech hovar Z toho vyplyva, jak je
pro cti a predevsSim dospivajici (volaji restji, viz. predchozi kapitola)
otazka zalenovani do kolektivu vrstevnik vychazeni s nimi a orientace jejich
Zivota na kamarady obetrvelmi dilezitd. DalSim tématem, které volajici
chlapci i divky nejastji resi, je jak bylaeceno vyse, ,seznamovani“. Hledani
prvnich partnet, prozivani lasek, zajem o druhé pohlavi je propdasici

vyznamneé.

Objevuji se vSak i témata, ktera se mezi 10 eeyentovagjSimi
problémy chlapt a divek liSi. U chlapcvzdy mizeme najit téma ,Sikana ve
Skole* a ,Elesné tyrani“. U divek se toto téma v prvnich desegasgjSich
neobjevuje. Tetim nejfrekventovafiSim problémem u chlagcbyl kazdy rok
téma ,gehnana fisnost rodiu“. U divek se toto téma také vyskytovalo, ale

vy

z deseti nejfrekventovéjsich problénd.

Treti nefastjSi téma divek bylo v roce 2001-2003 ,konfliktratah*
a nasleda ,gravidita“. Od roku 2004 se problematika grawdpgiesunula na
spodrjSi pozice a jako 4. nejfrekventovgdi téma se po ,konfliktnich
vztazich* vyskytuje téma ,rozchod“. Téma ,konfiik vztah" a ,rozchod” se
sttidaji na 4. a 5. pozici az do roku 2006.

Zajimavé je, ze téma ,konfliktni vztah®, talasté u dvcat, se u

chlapd v 10 negetrgjSich tématech od roku 2004hec neobjevuije.
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Dale mezi deseti problémy, které&tidnejvice ieSi, mizeme nalézt
témata ,posmivani“, ,strach a obavy z reakce dwdi Témata ,problémy
v rodinné komunikaci® nebo ,nepochopeni radi se objevuje v deseti
nejfrekventovasich problémech jen wdiat (FRINTOVA, 2007, s.59).

5.4 gk volajicich divek a chlagic

Veék volajicich u hovat, které kowi na uUstedrg, se obvykle neda
urcit. Jsou to ta kontaktovani Linky bezjekdy se jednalo o legraci, dani,
informaci, podkovani, nebo kratSi imitaci. & klienti se dozvidame
piedevSim u hovdr tématickych. Ne u vSech tématickych havae vSak
poddi vék zjistit, vychazime proto z dat #ch tématickych hovdr, kde se jej
poddilo urcit a tento Udaj je v ramci statistického zpracowdatik dispozici.

Volajicich dti do wku 7 let je velmi malo. Toto je dle mého ndzoru
zpasobené i nizSimi komunikaimi a vyjadovacimi schopnostmi, dostupnosti
telefonniho pistroje nebo mobilniho telefonu a mirou samostdinosilych
déti.

V roce 2004 a 2005 byl nejvysSigad volajicich divek vedku 14-ti
let. V roce 2006 se do ptguli dostala &kova skupina 15-ti letych. Zarowe
doSlo ke snizeni mnoZstvi hovua 12-ti letymi divkami.

Ktivka vypovidajici o zastoupeniékovych skupin Zadajicich o
rozhovor na Lince bezpe se u divek zvySuje postuymastava skok, ktery se
opakoval v kazdém zkoumaném roce, mezi 11-ti ai 1@kl (pcatet volajicich
se vtomto obdobi zvySuje (pmérné dvakrat). Déle kvka dosahuje vrcholu
mezi 13. a 14. rokem, a pak ma vyrakiesajici raz.

U chlapa@ kiivka vyraz@ nestoupd ani neklesa. RozloZzeni vé&owych
skupinach je znané vyrovnané.

Vek, kdy se chlapci a divky na Linkuigéry negastji obraci, se lisi.
Nejsiln¢jSi vékovou skupinou divek jsou volajici veéku 13 a 14 let. U chlagic

jsou nejvice zastoupenou skupinotkava kategorie 15 let a poté 17 let.
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Obecré Ize tici, Ze hovory jsouwasgji vedeny s mladSimi divkami a starSimi
chlapci ( FRINTOVA, 2007, s. 55).

Tab.¢.1. Pon®r volajicich chlapci vzhledem k pd&tu volajicich divek ve
véku 13,14 a 17 let v obdobi 2000-2006 vyjéeny v procentech.

13-TI LETI 14-TI LETI 15-TI LET 17-TI LETI
2000 27,1% 24,2% 42,3% 19,4%
2001 25, 7% 22, 7% 35,8% 49,5%
2002 29,6% 17,8% 24.,2% 40.3%
2003 20,2% 24,3% 30,9% 54,1%
2004 19,8% 21,2% 25,6% 42,2%
2005 19,2% 19,2% 29,0% 42,1%
2006 16,8% 19,5% 20,8% 42,3%

Tato tabulka se zaffuje na srovnavanitihactiletych, ¢trnactiletych a
sedmnactiletych z tohoidodu, Ze ve ¥ku 13 al4 let volaji néastji divky,
nejvice hovai s chlapci je ve &kové skupig 15 a 17 let. Je zajimave, jak se
pongr volajicich divek a chlagclisi v jednotlivych ¥kovych kategoriich. Ve
véku 13-14 let nedosahuje &t volajicich chlapt ani tetiny z celkového
poctu hovoii. Hovory chlapé 15-ti letych v roce 2000 zaujimaly 42,3%
z celkového pé&tu, na rozdil od roku 2006, kdy sedgb snizil na 20,8%.
Zatimco v 17-ti letech se s vyjimkou roku 2000 palyg od cca od 40% do
50%.

Domnivdm se, Ze niZSi get volajicich chlapt v mladSim ¥ku je
zpasoben pedevSim poz&Sim nastupem puberty u chldpa s tim spojenych
problémi.

Obecr Izefici, Ze hovott s hochy je na Lince bezfiemére ve vSech
vékovych skupinach. Dle mého nazoru je to ouliva tim, Ze se chlapci daleko
meére swWriuji, kvcata jsou sdilgsi, chlapci jsou ovliveni myty ,muzifeSi své
problémy sami“, ragji se o radu obraceji na své vrstevniky. Z rozmitn
pohlavi vyplyvaji pro divky dalSi probléemy ohleédmenstruace, pdjpac
gravidity (FRINTOVA, 2007, s. 56).
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5.5 Situace na Lince bezpes roce 2008

Konzultantifesili v tomto roce 109 286 howorVétSinu z €chto hovoi
tvorily kratSi hovory spiSe informativniho charakteri/e statistickém
zpracovani byly zpracovany tématické hovory, kteebyly ukogeny na
ustedre a byly spiSe delSiho charakterdi Rkovych hovorech mluvi klient
s konzultantem o svych problémech a trapenich. asdarstatistik byl
zaznamenan préw tohoto udaje, kde vzrostl o 4000 nezedehazejicim roce
a to na 33 150 hovor Denreé konzultantireSili v piaméru 91 hovoi. Celkow
v ramci €chto telefondt bylo feSeno 33 928 témat, jelikoZ jeden tématicky
hovor nize byt veden i o vice tématech. Nasledujici gr&kzuje rozlozeni

skupin témat, které byly zaznamenany do statistiky:

Obr.¢.1. RozloZeni skupin tématickych hovar
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Nekastji se na Linku bezp# dovolaly dti ve veku 12-16 let. Bvcata
se v roce 2008 n&gstji svérovala s &mito problémy: vztahy s kamarady,
seznamovani, rozchod, gravidita, konfliktni vztabsmivéani, strach z reakce

rodicu, telesné tyrani, Sikana ve Skole.

Kluky nejastji trapilo: vztah s kamarady, seznameni, Sikanaskele,
posmivani, strach a obavy z reakce ¢ddi Skolni problémy, Sikana mimo Skol.
Jak je zejmé do prvni desitky n&gsgjSich problénd se dostala vazna témata
télesného tyrani a Sikany (Dostupné na

WWW:<http://www.linkabezpeci.cz/webmagazine/kateg@sp?idk=225>).
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6 PROBLEMATIKA DLOUHODOBEHO KLIENTA V KRIZOVE
INTERVENCI

6.1 Paradox krizové intervence u dlouhodobych kiien— jeji

funkce a hranice ve vztahu k psychoterapii

\&tSina autol se shoduje na vystleni formy krizové intervence jako
souboru metod a technik pomo#ovéku, ktery se nachazi ve stavu krize.
Odborné publikace téz dodavaji, Ze je zaloZzeny adngrazovém: i
opakovaném telefonickém kontaktu. Zde vSak vidirityurparadox krizove
intervence. Kolik opakovanych kontéks klientem v ramci krizové pomoci je
indikovano, aby seélovéku v krizi opravdu pomohlo (vime jaké&sledky nize
vyvolat nevasré nebo nedostateé zpracovana krize) a kdy uz tato pomoc
nespada pod ramec krizoveé intervence, ale jedsg@iSe o naslednou & Kde

je hranice mezi krizovou intervenci a psychotefapii

Krizova intervence se na rozdil od psychoterapigtiuje na tady a
ted’, tzn. na ohrakdeny akutni krizovy stav. OdliSnost se objevuje fizhem
zatatku kontaktu pracovnika s kliententi fpceni klientovych potizi a vytvani
zakazky. Pacient, ktery gichazi s vleklymi, chronickymi krizovymi stavy, se
obvykle pta: ,Kde mam z#&?“ Ve stedni a dlouhodobé psychoterapii obvykle
uslySi odposd: Zachete od zaatku, mame dostcasu.” V pipadk
psychoterapeutické krizové intervence se mu napootu dostane odpedi:
~Soustedte se na to, co vas nejvice trapi, co vas pidwves pivedlo do stavu,
Ze jste se rozhodl obratit o pomoc na nas.“ V topiipads nejde jen o rozdil
casovych moznosti mezi dlouhodobou psychoterapiisychoterapeutickou
krizovou intervenci.” EIS (1993, s.64) zde #dhziuje, Ze v krizové intervenci
jde o vyuzivani vhodnych psychoterapeutickych peatsti, aby doSlo k pomaoci
klientovi v jeho krizi a navratu do staviga vypuknutim akutni krize.
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K Iékarské prvni pomoci firovnava telefonickou krizovou intervenci
HELLEBRANDOVA (2004, s.47). Vysitluje, ze se zde zabyvaji akutnimi
piipady. ,Zranéni oSeti do té miry, aby byl pacient mimo bezprednhi
ohroZeni a poté hopdaji do pée specialisty vfislusSném oditi mediciny. Se
specialistou pak dale spolupracuje na tom, abyeke jfany co nejdve zacelily
a on se uzdravil a mohl ép zit plnohodnotny Zivot. Naripadné kontroly
nechodi na pohotovost, ale ptake svému léka Stejr tak to n#lo byt i
s klienty LB a jejich volanim. &1 by byt ,stabilizovani“, nasmrovani na
prislusného odbornika a dale pokowat pod jeho vedeniin.

Dle EISE (1993, s.70) slouZzi krizova intervené¢edevsim k femoséni
krizového stavu. #pomind, Zze se pracovnik malokdy setka s klientem
“Cistym“, v sol& ohrantenym krizovym stavem. Pomoc vyhledavaji lidé ikte
mohou mit v sobnahromadno vice krizovych stay které v minulosti usgns
nezpracovali. Jako povinnost krizové intervencei addmeiit se na aktudlni
krizovy stav a vSe dal3i nechat stranOasto jsou to pravneddesené krizové
stavy, které znesnadji klientovo prozivani a Zzysobuji psychické problémy.
.Kazda psychoterapeuticka krizova intervence by otpr mela Kkorrit
doporwenim k nasledné psychoterapeutickd.pérave s ohledem na mnozstvi
a hloubku ngeSenych krizovych staw minulosti. Jejich hloubka a mnoZzstvi se
nejvice manifestujip propuknuti akutniho krizového stavu. V tom ok&mse
clovek nezidka obraci k bilancovani,covani apod. A to je také doba vhodna
k doporueni nasledné psychoterapeutické cepé
Eis tedy zdraziuje potebu krizové intervence procasnéreSeni krizovych
stavi, coz vidi jako nezbytné, aby nedochazelo k dalSjmabalovani krizi."
Praw proto, Ze funkci krizové intervence feSeni akutnich krizi, soéasre
upozonuje jen na ,omezenost‘ krizové intervence a dopojel predani
kazdého Kklienta po ,zaténém“ stavu akutni krize do nésledné

psychoterapeutické peé.
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6.2 Otazka dlouhodobého klienta v krizové intervenc

Pokud tedy pjmeme, Ze pevnou hranici mezi krizovou interveaci
naslednou psychoterapeutickoucip@elze jednoznmé obecr vymezit a je
vhodné ji stanovovat vzdy individu&npro toho daného klienta vzhledem
k jeho situaci a stavu, mamejaka voditka pro weni toho, co jestje a co uz
neni krizovéa intervence u konkrétniho klienta?

Existuji totiz Klienti, v praxi na linkachéry ozna&ovani jakodlouhodobi
klienti, kteri kontaktuji linku opakovan (nagiklad dvakrat za tyden) a
dlouhodols (treba i kkolik mésiai). Lze u €chto klienfi zodpowdre stanovit,
zda jim pracovnik jestposkytuje krizovou pomoc nebo jiz substituuggakou
sluzbu jinou? Pokud by tomu tak bylo, stava seocteFesrt vymezeny vztah
nejasnym a komplikovanym pro pracovnika a stejak mize jiz byt

neefektivni i pro klienta.

6.3 Moznosti prace s dlouhodobymi klienty v ramkil T

EIS (1993, s.64) vystluje hlavni uUkol krizové intervence;V
psychoterapeutické krizové intervenci vede terapewienta k sousédeni na
jeho akutni potize. Na nic ostatniho nemiva zpkavias. Akutni potize
ohranicuji pacientiv krizovy stav. VSe ostatni, co pomoc hledajicipit ale
co je dilem vzdalejsi, dnes préa¥ nikoli aktualizované minulosti, odsouva
terapeut do fipadné nasledné psychoterapeutickéepé¥itom ma stale na
paneti hlavni Ukol: uvést pacienta do stavied propuknutim krizového stavu a
premostit tak jeho akutni psychickou dekompenzacijeTioejvlastdjSi ukol
psychoterapeutické krizové interverice.

Krizova intervence je definovana jako intenzikritkodoba pomoc
klientovi v krizi. V optimalnim/fipade by n¢la byt skodena, jestlize se poda
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klientovu krizi zvladnout. f@konéni krize a naieni se novym, efektigsim
adapta’nim reakcim mZe ovSem vyZzadovat mnohem dé&ds, nez jecasovy
ramec krizové intervence. Realnym cilem krizov@rwence je proto stabilizace
klientova stavu. Vade pripadi je krizova intervence ukdena pevzetim
klienta do jiné formy p& (nap.psychoterapeutickéi psychiatrické pée)
(SPATENKOVA, 2004, s.46).

V Etickém kodexu pracovnika linkyadéry a pracovist linky davery,
ktery byl gijat srsmemCeské asociace pracoviiknek divéry v roce 1998 se
v bodt 3. hovdi o tom, Ze: Nabizend pomoc se netyka jen prvniho kontaktu,
plati po celou dobu krizového stavu a informujemoznostech naslednécpe
pripadre je se souhlasem klienta zprastkovava.” Na &) navazuje bod.4. :
»,Pomoc pracovnika LD spivd pedevSim v poskytnuti podpory klientovi a
v jeho zmoceni k vlastnimueSeni jeho probléfna snaseni jeho starosti.”

Zvlase tato doporgeni by n&l mit krizovy intervent po celou dobu
prace s kazdym klientem na pé&m Poskytovani sluzby krizové intervence by
proto ideald melo vést k pekonani  klientova akutniho krizového stavu,
pomoci mu navratit se pokud mozno do staviedpvypuknutim krize a
nabidnouti zajistit a gedat klienta do naslednédeg pokud je indikovano do
psychoterapeutické, neemz se ¥tSina autoi shoduje. Satasreé vSak je nutné
nezapominat na z&a individualni roznr i pribéh krizového stavu — kazdy ji
muze prozivatizné dlouho, odliSnym zjgsobem i #iznou intenzitou. Z tohoto
divodu kazdy nmZe potebovat jinou frekvenci i délku krizové pomaoci.
Rozhodovani o cilové skupirklienti krizové pomaoci, fedevSim pokrgovani
v krizové intervenci u dlouhodobych kliénty proto nélo byt vzdy vyslednici
vySe uvedeného spolu s opakovanymi fazemi evaluaedinovanych
minimalnich citi, kdy krizovy intervent nejlépe s spolu s celym goenim

tymem pfibéZné posuzuje efektivitu sluzby pro klienta.
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7 PRACE S DLOUHODOBYMI KLIENTY V RAMCI TKI NA
LINCE BEZPE|

7.1 Vymezeni pojmu DK z pohledu Linky bezpe

Dlouhodoby klient na Lince bezfe je definovan jako klient
opakovas kontaktujici tuto linku dvéry. Vzhledem k zdsadanonymity, kdy
se jménem ndpdstavuje ani pracovnik, ani klient neni na svénpnani dalsi
nacionale dotazovan, je velmi obtizné opakovanéniaiéhoz klienta odhalit.
Prispiva ktomu i veliky péet konzultani, ktefi na Lince bezp#g pracuji.
Celkem Linka bezpg eviduje kolem 90 pracovnik Paiet jejich sngn i
konkrétni pracovni doba jézna.

Pri této velikosti tymu, jeho “roiS€nosti a nizké nie sdileni
informaci o klientech trv&asto rkolik dni az tydii nez se tento dlouhodoby
klient detekuje. Stava se tak obvykle az pokudlignk jiz znané “rozvolan” a
kontaktuje LB téem# denré. Odhaleni dlouhodobého klienta zavisi také na
“zavaznosti“ klientova fibéhu, se kterym se na LB obraci a dale fitopnosti
specifickych znak v pribéhu.

Hovor mize byt ¢im zvlastni, neobvyklgi vyjimeény, mohou se
informace o ’m penaSetcasto neformakd astre mezi pracovniky. Pokud
nékdo poté vede hovor, kde s vyrazné znaky sifbéhem, o kterém slySel
shoduji, nebo mu hogjak pripoming, je volani zaznamenano s tim, Ze se jedna
o stejny nebo podobny hovor a je zde moZznost, ko té&lient vola jiz
opakovas.

Aspekt “zavaznosti“ klientova ifbéhu vychazi z internich pravidel
chodu Linky bezp&. Kazdy vazujsi problém je naslednpo skoreni hovoru
v kratkosti zaznamenavan doditacového programu Linky bezpe Existuje
seznam konkrétnich témat, ke kterym se vzdy zapigpjava a dale se zprava

zapisuje z hovdr, kde je vhodné mit zaznam awbdi mozné intervence na
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piani ditte ¢i intervence z @vodu ohlaSovaci povinnosti dle zakona 359/1999
Sb. o social&pravni ochraé déti, ktery se samdejmé vztahuje i na LB.
Jednim z @vodi zaznamenani howvibrje téz snaha ipdchazet navazovani
klient na tuto linku.

»Skupinu dlouhodobych klientvod chlapci (muzi) i divky (Zeny) ve
veku 16-19 let, ale jsou mezi nimi i mlad&tichebo dospli lidé. Nekteri LB
kontaktuji rkolik mesiai, nektedi i nekolik let. U rekterych dochazi k recidiv
jejich volani, to znamend, Ze se na delSi dobu ddalpak v telefonatech
pokracuji. Takécetnost volani jeizna, pohybuje se odekolika kontaké za
mésic, po @kolik kontaké za den. Vzhledem k tomu, Ze je problematika DK na
LB sledovana az v poslednickedh letech, nelzerpsre urcit jejich celkovy
pocet. Aktual@ je do skupiny DK zazeno vzdy okolorfihacti volajicich,
pricemz aktualizace se provadi jednou za mwku‘ (HELLEBRANDOVA,
2004, s. 48.).

7.2 Prace s dlouhodobymi klienty na Lince be&zpe

Linka bezpei se deklaruje jako sluzba telefonické krizoveimence.
Poskytuje svym Klieritm pomoc v krizi. Tato pomoc je omezena vyhradn
telefonickym kontaktem a déale definovanim akukimiie. Ukolem pracovnika
ani volajiciho neni zvladnout jeho problén¢hbm jediného hovoru. Jsou
piipady, kdy je vhodné nabidnout moZnost opakovanédiéni, rekdy se
ukazuje jako nezbytné odkazat klienta na sluzbysidal specializovanych
organizaci a instituci. Zjednodugelze fici, Ze snahou krizového interventa je
pomoci volajicimu v jeho akutni krizi ,tady adté pomoci mu zorientovat se
v situaci, ve které se nyni nachazi, dat mu prgatovyjadeni a sdileni emoci,
ukazat mu dalSi pohledy a moznosti dané situaady spnim nalézt pro &
odpovidajici reSeni, poskytnout mu pebné informace, fipadre ho
nasngrovat na dalSi vhodnou odbornou pomoc.

Metodiku prace s dlouhodobymi klienty na LB v dota z&atku roku
2004 vystize shrnuje HELLEBRANDOVA (2004, s.53Yolani dlouhodobych
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klientd jsousledovanaa , jsou 0 nichzapisovany zpravgo programu LB pod
internim heslem (kazdy DK mé& své). Konzultanti nkajlispozici aktualni
seznam DK s jejich sttnymi charakteristikami a stanovenou taktikou pro
praci s nimi. Pokud je to moZzné, jdou kliemtlkazovani na odbornika
(psycholog, psychiatr, sexuolog, kurator), se kterpul jiz spolupracuji nebo
by n¥li jeho pomoc vyhledat.

Hovor je omezovan na co nejkratds. Fipadna zakazka musi byt
ohranicena tim, co se 4k tady a té’, klient musi prezentovat naléhavy
problém. Je nutné podotknout, Ze zavedeni tétaegim nechrani pouze
konzultanta LB, ale #ho by pomoci pedevSim klientovi. Kufkladu pi jiz
probihajici terapii by mohl byt kontakt s LB komtraduktivni, nebo klient
pravdepodobr v dok, kdy v terapii dochazi kfjakému posunu, se kterym se
klient tZko vyrovnava. Tento vniti konflikt by rdl byt /eSen pimo
S terapeutem.

Hovor s dlouhodobym klientem byva umwvan pouze tehdy, je-li
klient stoprocent& rozpoznan. Ma-li konzultant podeni, Zze mluvi s DK,
privola sluzbu konajiciho supervizora, aby si hovaslpchl. Pokud neméa
konzultant nebo naslouchajici supervizor Uplnouofis je telefonat veden
obvyklym zfisobem. Aby konzultanti dlouhodobého klienta snazeznali,
maji diky technickému #aeni LB moznost naslouchat hovoru, ktery s nire ved
jejich kolega" Tento gistup k DK je na LB stale zachovavan arégto, Ze se
nejednd o metodu, ktera by problematikaohto klienfi stoprocent# UsgEsne
reSila, Aistava nadale pro praxi vhodnou a&mre efektivni strategii.

HELLEBRANDOVA (2004, s.48) hovié doslova o zavislost DK na
opakovaném volavani:u, rekterych dlouhodobych klielhtdochazi v ramci
jejich volani ke zcela zvldStnimu fenoménu. VAtwe u nich specifick&d
psychickézavislost na telefonovani na Linku bezpeVyta‘eni toho ueitého
telefonnihocisla se tak pro & stava doslova drogou, bez které se nedokazou
obejit. Jejich volani na LB pak neébtije pouze konzultanty, alégolevSim se
stava znane vycerpavajicim hlava pro klienty. Takovy klient citi ve volném
case neodolatelné nutkani znovu a znovu LB kontaktg/icemz ani tak
nezalezi na fore kontaktu. MiZze to mdeni, Zerty, imitace’i prezentovani

realného problému. Zalezi na klientanomentalnim psychickém rozpoloZeni.
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Zavislost nize perist az do téwr nepedstavitelnych rozeni, kdy
klient vola kupikladu v peibehu jednoho roku doslova kazdy den agigeho
dovolani se @sicne pohybuje vadu stovek.

Vznik této netradni zavislosti zejme vyvolava klientovo postizeniz a
uz psychickéci fyzické. Zavislost na LB se vyskytuje fillpd u klient;

s hrant’ni nebo zavislou poruchou osobnastu lidi telesre handicapovanych,
ktei se citi osale a timto zfisobem se snazi navazat nahradni vztahy.

Neni ovSem v zajmu KklieitZzadouci podporovat jejich zavislost na
lince. Ri snaze o detekci dlouhodobych kligmeni vSak rozhodnucelem
»hon“ na opakova# volajici, nybrz snaha poskytnout jim rychlou jedimmvou
pomoc a zamezit jim v dalSim kontaktovani LB. Jddienti, u kterych je
opakovana pomoc stale peihna. Odhalit tutaiasto nejasnou hranici mezi
klienty zavislymi nebo zneuZivajicimi a&nii, kde je opakovand krizova
intervence indikovana, byw#asto obtizné a pro pracovniky linkywdry maze
byt i velmi stresujici a vytiét na ®& tlak. Zakladnim voditkem pro toto
rozliSovani se stava efektivita pomoci pro vol&éciPokud se klient ve svém
problému ,posunuje“,ieSi krizi po ukitych krocich s d&asnou pdebou
podpory a provazeni, jevi se tento kontakt jadeiny.

Z praxe ovSem zname fipady klient, ktefi volaji po dobu mnoha
mesiai, nékolikrat denrt se stéle stejnymifipéhem bez reflexe svych minulych
volani, vyvojeci zawru, ke kterym spolu s interventem dosli. Zde Ize osat
na to, Ze pomoc volajicimu poskytovana se mijhe jgotebami a on pdebuje
jiny druh pomoci. V tomto fipack je vhodné klientovi Setensclit a pokud on
nema na situaci nahled, ukioinposkytovani sluzby.

Je zde také na médstptat se, co tento kontakt klientovi dav&em a
jak mu pomaha, co ho k opakovanému volardsip Ze objektivinema zadné
vysledky, vede. Je mozne, Ze klient gaanod krizového interventa stélekd,
co mu vhovoru doposud nebylo poskytnuto. Pracovhik mél spolu
s volajicim patrat po jehatekavani od linky dvéry. Tato @ekavani a péeby

pak dale korigovat s moznostmi a limity dané sluzby
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7.3 Prevence syndromu vyilemi na Lince bezgé

Prace krizového interventa jgasto pro pracovniky linky toéry
obtizna a psychicky n&mpa. Pro hovory s dlouhodobymi klienty to plati
mnohdy dvojnasolin Pracovnici LD by proto negh zanedbavat svou
psychohygienu a akti¥npredchazet syndromu vykeni. Tato kapitola se proto
problematikou syndromu vykeni podrobgji zabyva.

.Vzhledem k vysoké z@bvosti terapie posttraumatickych stge zde
aktualni otazka syndromu ,burn-out* neboli vytemi, vyhasnuti. Jedna se o
celkovy utlum reaktivity, ktery seupe dostavit, pokudlovek nepamatuje na
didlezité zasady duSevni hygieny. Kdo dlouheédgli vyhasnutim, ztraci zajem
0 préaci, dla veci rutinné, bez pemysleni a planovani, nema dost energie, aby
citlive reagoval na trapeni druhych, citi se unaveny adama Nasleduji
zdravotni problémy absence v zstnani“ (VIZINOVA a PREIS 1999, s.43)

SPATENKOVA (2004) uvadi wrody, pr@& u pracovnik krizovych
center dochazi takasto k syndromu vyleni:

» ocekava se ockthto pracovnik neustala ppravenost pomaoci,

» staly kontakt srozruSenymi, zoufalymi lidmi véZkych Zivotnich
situacich zpsobuje eméni zagz,

e pracovnici se velméasto potykaji s nedostatkem informaci a jsou pod
znanym casovym tlakem ,

* je nutno zvladat Siroké pole problematiky nejemblasti krizové
intervence, ale i zahrnuje d@tou orientaci a spolupraci s jinymi
institucemi,

» prace vyzaduje ziaou flexibilitu v pracovnich postupech.
SPATENKOVA (2005) fipomina nutnost “o3&ni“ pracovnik

linek davéry po nargénych telefonatech. Debriefing, intervize, supervize

pomahaji jako prevencégqd syndromem vyheni.
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Jako obranu w¢i takovému stavu je dobré si udrzétdomi, Ze neni v lidskych
silach udlat absolut vSe patebné a vgesit vSechny problémy, Ze kazdy ma
pravo byt unaven a odpivat. Dilezité jsou dobré vztahy v tymu odborhik
které davaji moznost poskytnout si vzajemocialni a moralni podporu, jsou
prostorem pro ote¥enou diskusi, sdileni emoci, piareakci a také pro rozbor
chyb a konfrontaci nazér Spoléne Ize vidt problémy zdznych Ght pohledu

a najit novareSeni. Pro naréhou psychoterapeutickou praci je nezbytna
pravidelna supervize/[ZINOVA a PREISS 1999, s.44).

VIZINOVA a PREISS (1999, s. 44) vy&Wwiji pojem supervize jako:
.emani vztah mezi terapeutem a zkuj&im supervizorem, ktery je jakymsi
pokracovani vztahu mezi terapeutem a klienterelem neni vyuka terapeuta
v technikach psychoterapie, ale spiSe wgno p-atelské platformy pro sdileni
problémi ¢i pro rozbor terapeutického procesu. SupervizaZzenbyt podporou
v ne%eSitelnych situacich, ve chvilich bezmocnosti, ylmabsti a pivalu emoci.
Také pro @ho to samazjme znamena velkou psychickouezat

Jako prevenci syndromu wyiemi SPATENKOVA (2004, s.47)
doporiuje

» znalosti jewi doprovazejicich pomoc jinym lidem, v naSerfippd
jedinaim v krizi (,Co mohu proZivat, kdyZz pomaham lidem v krizi.*);

» schopnost reflexe, sebereflexe a také pochopennénpavislosti mezi
vlastnimi Zivotnimi zkuSenostmi a &gobem prace s klientem. Velmi
dulezité je uedomit si své nevigSené konflikty traumatické zazitky;

o zésadni se zd4 byt také znalost vlastnich vyrowiélastrategii
v obtiznych situacich;

» schopnost exprese a sdileni résgech prozitki s jinymi pracovniky
v krizové intervenci, fipadré blizkymi osobami;

o piislusnost tymu-ovSem nejen prace v tymu, ale tat@emnd podpora
v tymu. Tym je vyznamnym zdrojem e, intelektualni a profesionalni
podpory;

* zvyk pravidelg, ¢asto (nejlépe jednou tydn probirat na tymovych
setkanich zvlast obtizné situace nebotipéhy. Setkani tohoto typu
mohou mit supervizi nebo konzuta charakter a jejich nezbytnym
prvkem je sdileni osobnich proZitk kontaktu s klientem. Kro&ntoho
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je dulezité, aby mil pracovnik moznost individuélni supervize nebo
konzultace se zkuSenym odbornikem;

» udrZovani rovnovahy mezi osobnim s pracovnim zZivote

* kompenzace stresu timého kontaktu s klientem jinymi pracovnim
aktivitami, napiklad didaktickou nebo &deckou cinnosti, zvIast
takovou, ktera umaije konceptualizaci problémn vyplyvajicich
z prace s klienty;

» schopnost zachovat rovnémeé rozloZzeni mezi ,obtiznymi* a ,|€fmi*
ptipady;

» znalost vlastniho psychického a fyzického stavahegnost fizpasobit
tomu swij pracovni rytmus;

* neustalé prohlubovani profesnich znalosti a moZpeostovniho vyvoje

* rozvijeni konéki a jinych voln@asovych aktivit, zejménaéch
napomahaji zachovavat si a posilovat optimismus;

» schopnost najit pozitivni stranky vlastni prace.

K predchédzeni syndromu vyteni napomahd vzdy také vyremi
identity dané organizace. BASTECKA (2005, s.93pika fika toto: Jdentita
se tv@di odpovdmi na otazku ,Kdo jsme?* a ,Kam s#iujeme?” |,
vyjad enimi, za koho se organizace povaZzuje, kym sa cftte byt, co chce pro
koho jak udlat. Nemec (1999) ji charakterizoval jakaidéi ideu organizace,
ktera ,udrZzuje celek pohromada dava jasny s#s do budoucnosti* (str.77).
Pati kni vize jako pedstava dalSiho rozvoje, kterasste sousedi
s nedosazitelnym idealem, gak ni priority jako vyjadeena stanoviska k tomu,
Co je a co neniezité, priority mohou byt déb stanovené tehdy, je-li za nimi
jednotici a usgdomovanysmyslorganizace a toho, ccetd (nap®. pomoci).
Identita se vytvd prostednictvim vnini komunikace pricemz otazky ,kdo
jsem* a ,kam jdeme" Ize peloZit do praktického jazyka: jak a jak dlouho
chceme pomahat, &em naSe pomoc s{iva a jaky je jeji cil, ve spolupraci
s kym chceme pomahat, Jakymusgbem od@nime a podpdime nase
zan¥stnance,ceho si vazime na tom, jakymigpbem pomahame zrovna my,

atp.”
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Na Lince bezp#d je prevence syndromu vytemi zaji§ovana na
nékolika Udrovnich. Na obecné drovni se jedna o progvany systém
kontinualniho vzdlavani. Zanstuje se pedevsSim na praci s obtiznymi typy
klientd (nag. sebevrazedni, ®&iki, zneuZivajici, agresivni,atd.) a konkrétni
témata a problémy, se kterymiighazeji sami konzultanti a které vnimaji jako
pro sebe nakme.

Zvlase pro zd&inajici krizové interventy, kté jeS€ mnohdy
nedokédzou odhadnout své limity a maji tendenciesérekvenci a délce svych
sluzeb pepinat, se ukazuje jakafiposné omezeni maximalni horni hranice
délky sluzby konzultanta na telefonu. Ta je stanev@a max. 6,5 hodiny
(zahrnuje plhodinovou povinnou festavku) za den. Spodni hranice neni
stanovena a je na konzultantovi jak si svowramnastavi. Obvykla délka
sluzby byva 4,5 hodiny.

DalSi drovni je @tomnost intervizora po celou dobu &my
konzultanta. Intervizor je tzv. vedouci danééeg ktery nejen odpovida za
kvalitu hovoi, ieSi jakékoliv vzniklé komplikace a realizuje intence, ale je
zde edevSim pro konzultanta, jemuZ poskytuje podpafujia prav pri
samotném hovorw;j kdykoliv po rem.

Nezbytnou sotasti sluzeb konzultanta LB je téZz debriefing, ktery
nasleduje na z&v kazdé srmany. Konzultanti se spote¢ sejdou, kazdy sam za
sebe zreflektuj€as, ktery proZil na telefonu. Je to prostor pracpvaiky LB,
ve kterém se s druhymi mohou gbdo své hovory, vyjatit své pocity i ziskat
podporu, ocetni a zgtnou vazbu. Snahou je, aby konzultantilimmoZnost
alespa cast&né svou sminu na Lince bezpé ,odzit“, uzavit a neodnaset
nezpracované emoce a n&ré prozitky vzniklé fi poskytovani TKI s sebou

dom.
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8 ILUSTRATIVNI PRIBEHY Z LINKY BEZPECI

Z davodu zachovani anonymity klightbyla znénéna jména a dalSi
osobni Udaje volajicich tak, aby byla dodrZzena dasatenlivosti a byla
znemozina identifikace d&chto osob. V &kterych gipadech nebylo téZ jméno
volajiciho po celou dobu jeho kontéld LB zndmo.

Souasre je @i etk téchto pipadi z Linky bezpéi nutno brat v Gvahu,
Ze témt kazdy kontakt niZze popsany je s jinym pracovnikerh byl ten, ktery
vedl hovor pedchozi, coz je Zpobenocastym stidanim velkého p#u
konzultanti z divodu nonstop provozu Linky bezfie

VySe uvedené fize byt i divodem pro ufité opakovani hovdr Kazdy
konzultant, pro kterého je hovor stakovym Kklientenovy, potebuje
predkladanou situaci vzdy sam pro sebe dat@imiry zmapovat, coZz mu slouzi
k nezbytnému pochopeni a orientaci v problému.tdize vys¥tlit pripadnou
namitku, Ze dle nize sepsanyctippdi z Linky bezpéi se hovory misty vice
zabyvaji opakovanym 8tem informaci na ukor kontinualniho reSeni
problému. Toto je jednim z omezenich telefonick&zdwé linky a sovtasre
konzultanty LB zdraziovanou vyhodou i doporwovani klientim vyu?Ziti
psychoterapeutické jiné odborné nasledné pomoci.

Jak jiz byloreceno vyse, &které z opakovahvolajicich klientt jsou
rozpoznani pracovniky Linky bezfie az po jejich “rozvolani se®, tj.ip
velmi vysokém pé&tu kontaktu LB z jejich stany. Proto ani tytdepgkladané
kazuistiky nemusi zachycovatipchy dlouhodobych Klierit od jejich prvnich
kontakti Linky bezpégi.
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8.1 Jakub (14 let)

6.12.2008 - hovor v délce 25min.

Z astedny je pepojen chlapec, ktery je velmi rozruSen. Pta se, md
Linka bezpé&i mize zajistit ®jaky nocleh. S8uje, Ze vola z Jihlavy a nyni je
venku na ulici. Pracovnice LB se snazila ziskatrimface, jak seifhodilo, Ze je
Jakub mimo domov. Volajici ale neghb nicem mluvit. Na otazku ohledn
rodiny ¢i kamarad, odpovida pouze, Ze uz zadné nema, Ze gkdazradil.
Venku na ulici je uz 3 dny, respektive 3 noci. Rrdwe noci spal v pekés coz
mu dle jeho slov pomohla zajistitéjakd hodna pani z bufetu na nadrazi.
Konzultantka chlapci vysilila mozné zfpisoby, jak jeho situaci & v noci
feSit. Informovala ho, Ze e vyuzit pomoci LB se zaji&tim noclehu, coz by
sowasre znamenalo dostat se do kontaktu se socialni préciowkteré by
ziejme v této situaci asistovala policie. Jakublmtéto moznosti velky strach.
Nechgl vSak sdlit z ceho konkrétd jeho obavy prameni, pouze negihae ma
s policii jiz Spatné zkuSenosti. Krizova interventk klientem dale hovita o
tom, Ze i pokud by se dostal sam dfjakého z#izeni, budou zjigovat jeho
totoznost a celkovou situaci. Jakub dostava od gwrdce podporu spolu
s ujiSénim o jeho pravu, aby a¢pbylo postarano. On sam si zvolil variantu, ze
pujde ot na nadrazi do bufetu za tou pani. Zda se, Ze jediny ¢loveék, ke
kterému mu ma chlapec v s@sné chvili dvéru. Nasledy predstavuje s
plan. Pokud tam pani v bufetu nebude, nasednesjdéno vliaku a sveze se
alespa v teple do vedlejSiho #&ta. Ma uz s timto zkuSenostgkolikrat takto
jel.

Konzultantka mu vysstlila, Ze LB ma povinnost informovat policii, Ze
vi o digti, které se t& v noci nachazi samo na nadrazi v JitldNa toto sdleni
reagoval panickou reakci. Prosil pracovnici, abyicionevolala. Sdlil, ze

potrebuje jest ¢as na rozmyslenou, Ze se ozve a sluchatkeégilov
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6.12.2008 — hovor v délce 16min.

Jakub vola, aby se podrafninformoval na postup Organu sociéin
pravni ochrany &i (dale OSPOD). Konzultantka vydlila chlapci
pravdpodobny postup OSPODu i to, jak by probihala irdepe pes LB
pomoci konference se socialni pracovnici, Jakubgmaeovnici Linky bezp#
ve spoléném rozhovoru. Jakub &npoté dost vyplasen byl velmi opatrny a
bal se o sob cokoliv powdeét. NejwetSi strach il z toho, Zze by ho socialni
pracovnice vréatila doi Stejré tak nel veliké obavy z policie. Zasadn
odmital, Ze by ho socialni pracovnice vyzvedavalaiss policii. Konzultantka
se snazila chlapce co nejvice motivovat a podpdr@tay se rozhodl situaci
ieSit. Davala mu najevo, Ze ji nénm zalezi a ze se @&mo boji.

Volajici se rozhodl, Ze si kontaktovani socialrdqavnice je&t rozmysli

a zavola.

6.12.2008 — hovor v délce 14min.

Na ustednu se dovolal Jakub. €hzanechat pouze vzkaz: ,\¥id'te té
holce, Ze jsem zatim nerozhodl.” Pracovnice s nawvoiila na Ustedrg dale,
protoZe necht prepojit na konzultantské stanovisale zarove bylo znét, Ze se
nechce jest lowit. Mluvi o tom, Ze dnes ma kde spatiegpi ve sklep
panelakového domu. Je tam teplo a suchélufg] Ze je najedeny a nema ani
Zizen. BlizSi podrobnosti, kde se najedl apod.jfegmit nechl. Neni take
zrarény, jen ma kaSel a rymu, coz jésitedek dlouhého pobytu v zénvenku.
Na opakované dotazy stale odpovidal, Ze id@u pomoc vyhledat
nepotebuje. S konzultantkou hofib o jeho budoucnosti, o tom, Ze tateSeni
je pouze na d@asnou dobu. Jakub se ale v tuto chvili citil ungverchtl si jit
lehnout. Budoucnost zatitaSit nechtl.

Znovu také rozebirali roli socialni pracovnicdakubovi se dostavalo
ujisténi, Ze zde neni od toho, aby mu ublizila, ale ne@tey mu pomohla najit
vychodisko z této situace. Vice se o tom bavit tieh pracovnice jehoiani

respektovala.
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V hovoru se konzultantka snazila reflektovatdo ji fikal a své pocity
z reho i ze spoléného rozhovoru. Doptavala se na jeho nazor a maamiicelé
situace. PokouSela se muirakznit, Ze by il v tom vSem myslet figdevsim
sam na sebe a na svoje pohodli a b&z@hlapec se na konci léilis tim, Ze je
opravdu hod& unaveny a fjde si uz lehnout. Pracovnice se §estaiila ujistit,
Ze je vdaném misty bezpei. Jakubiikal, Ze ano. Rozlatii se spolu s tim, Ze

0 neho maji zde na Lince bezfiestrach, a Ze dZe zavolat zcela kdykoliv.

7.12.2008 — hovor v délce 18min.

Znovu se ozyva Jakub a hovor zahajuje tim, Ze ehdét, jak to ta
“holka“ (=konzultantka LB) myslela s tou nemocnidikazuje se, Ze jako jednu
z variant probiral moznost jit do nemocnice, odkydse kontaktovala socialni
pracovnice. Konzultantka mu vy&luje, jak by to mohl uélat a details
vyjasiuji, co by n¢l chlapec v nemocnidiici. Poskytuje mu téz océni, Ze se
rozhodl svou situadieSit. Komunikace s Jakubem je ovSem dnes velminaro
protoZe mluvi velmi potichu, zta¢ nesrozumitelé a také je dost stény, ¢asto
i delSi dobu mili. Krizova interventka se soustavpokousi vtahnout ho do
hovoru a reflektovat, Ze vi malo na to, aby muakaita dat &ake relevantni
informace. Na to volajici reaguje dlouhyméeim. Na otazku, co seijd,
odpovida, Ze nevi, co méldt. Poté spojeni ndhle vypadéava.

7.12.2008 — hovor v délce 22min.

Jakub oznamuje, Ze dorazil do nemocnicedavela, Zze nez dorazi
socialni pracovnice, kterou lékaavolali, chtl by s nami “jen tak &stat.” |
dnesni hovor je poénn¢ narany, protoze volajici dal i v ibéhu hovoru téns
stale m¢i. Nema wibec gredstavu o tom, éem by ch&l mluvit. Rozhovor se
snazi dale sgfovat konzultantka, jibézreé se uji¥uje, zda je to pravé, @&m
chce nebo nechce Jakub mluvit.

Postups sctluje néco malo o tom, co seskb v nemocnici. Lék&a na

détském oddleni ho vyfotila, pak ho poslali vykoupat, zase Wfotila a
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vyswtlila mu, Ze zavolali socialni pracovnici, ktera zian @ijde po okkdg, té

on s&m pak povi, co se stalo. Dostal taky uz najisgni je na pokoji v posteli.
Najednou se rozpovidava o tom, ze byékhtamu (“s mamou je to vzdycky
lepSi, mamu mam rad“). Vic ale o rodimluvit nechce. Vi ale, Ze socialni
pracovnice se ho ale ptat bude, to muiekla Iékaka. Na vSechny dotazy
ohledré svého prozivani a emoci skordbec nereaguje. Pracovnice ho chvali
za vSe, co jiz zvladnul. Na to ale v podstgaké nijak nereaguje. Nakonec

odchéazi za zdravotni sestrou, aby s ni mohl “j&rbfd*. Pak za¥Suje.

7.12.2008 — hovor v délce 38min.

V tomto hovoru Jakub poprvé vyslovuje, co se detain. Je progho
velmi ©Zké o tom hoviit. Sckleni té jedné zasadnéty trvalo téngt 5min. a
probihalo s velkymi pomlkami: ,Tata....tata....tta¢.m(ticho)...tata s
zmlatil....(ticho).” Déle vypravi nasledujici: Otee zn¢nil. Je to jiz déle, ale
volajici nevi pesré kdy, z&al byt zly a Jakuba hodrbit. Matka se chlapce
snazila zastavat a otce zastavovat, ale tentokraachebyla. Otec Jakuba dosti
zbil a jemu se poté potle utéct, jinak by ho dle jeho slov otec zabil. Po
prohlidce |ékéem, ktera prokhla dnes v nemocnici, zjistili, Ze ma 38 niod
Socialni pracovnice zajistilar@dEZzné opateni, jehoZz satasti je zakaz
kontaktu s chlapcem otci a matce a také nemoZrinstatu doni. Jakub hovii
o tom, Ze by clkt moc vidit mamu, ale socialni pracovnici mu byl@lsto, Ze
je to nemozné vzhledem k tomu, Ze atak od otcetha nebyl jiz poprve.

Jakub khem celého povidani hoélplakal, sodasre scloval, jak moc
se za st pl&¢ stydi. Chel jit za sestrou, ale nechtaby ho vidla ubr&eného,
pry ho takto nesmi nikdo witl Konzultantka se snazila projevy jeho emoci
normalizovat a také zji®vala, pré ma toto peswdceni. Dozvida se, ze
Jakub nikdy nesg plakat gred otcem, ten ho jinak zbil j&Stic. To byl podle
n¢j jediny divod k pl&i.

Postups Jakub hoviil o vycitkach, se kterymi se v sdasné chuvili

potykd. Kdyby neutekl, mohl by byvaligtat doma s mamou. Pracovnice
ukazovala i druhou straniei. To, Ze by tim padem byl stale doma i s otcem a

to by pro ®&j bylo ohrozujici, bylo nutné odejit. Jakub stajgakoval: ,ja ho
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fakt neprovokoval a nemohl jsem za to“. Konzultantiracovala na snimani
odpowdnosti z chlapce.

Dale si v¥ita, Ze n&l pracovnice Linky bezp# poslechnout hned. Prvni
noc, co byl na @ku, ho zmlatil jest néjaky chlap. Pracovnice mu vy&lovala,
Ze nejspiS piéeboval ¢as, sam si k tomu dojit a Ze télekité je, Ze je nyni
v bezpei, ne to kdy se kam obratil.

7.12.2008 — hovor v délce 55min.

Dnes zni Jakub épvelmi smutri a pta se, jestli e byt s pracovnici
LB chvili na telefonu. Ze z@tku hovoru opt hodre micel, samiikal, Ze se
stydi o tom v8em mluvit. NejhorSi dieho je, Ze je nyni na vSechno samgtht
by se vratit k mak Méel pocit, Ze mu v nemocnici nikdo Fadre nic
nevys\tlil, proto se v piibéhu hovoru obas na tco pta (pré ho v nemocnici
fotili, jestli to bude muset vSe j€Shékdy ntkomu opakovat, pkos nim bude
mluvit psycholozka, kdy se bude moci vratit do §katd.).

Dale se ot s konzultantkou vracel k tomu, jak to probihalonth.
Opakoval, Ze otec takovy vzdy nebyl. Mama se haiknazdy chranit, ale
piesto se to ¢kdy nepovedlo a on &htakové modiny, Ze radji nechodil na
télocvik. Popisoval také, jak to probihalo, kdyZ lyl4 dny na ulici. NejhorSi
byla prvni noc, kdy ho zmlatilgaky chlap, naposledy spal ve skdeprejakym
¢ichatem toluenu.

Pracovnice LB ho chvali, otgje, jak to sam zvladnul a jak si sam
dokéazal z#dit pomoc. Jakub se ovSem stale citi proviniletazeeudlal hned.
Permanentnim Ukolemédhto krizovych hovar je proto sniméni z chlapce
odpowdnosti a pocit viny. Je mu ztiraziovano, Ze neniidezité, kdy si o
pomociekl, ale Ze na to ptgbovalcas a skvle to zvladnul.

Poté se Jakub &tuje, Ze ma zvlastni pocity ohletltaty. Ral by si,
aby untel a i kdyz vi, Ze je nyni v bezfie pa‘dd z ®ho ma veliky strach. Po
tom v8em, co prozZil, je pochopitelné, Ze to nyniZzen tak citit, vysetluje
konzultantka. Dale mu nabizi, aby o svém strachotce mluvil téz
s psycholozkou, ktera za nim ma br2gi{p Sowasré ho podporuje v odvaze a

sile na zitek. Jakub m& mluvit s priméou, sociélni pracovnici a psycholoZkou.
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Spolu s krizovou interventkou rozebiraji, jak byhta jednotlivA setkéni
probihat. Cely rozhovor bylipdevsim zagtovan na poskytovani Jakubovi

dostatku prostoru a podpory v jeho ri#n@ situaci.

8.12.2008 —hovor v délce 17min.

Zakazkou tohoto hovoru byla od chlapcenliwa opakovana prosba,
abychom mu zprostdkovali kontakt s matkou. Donesla mu dnes do neiec
jeho \&ci, ale nemohli se spolu Wt Pracovnice Jakuba pochvdlila, Ze je
Sikovny a dokaze gici, co chce, ale s@asre mu vyswtlila, Ze ne kazdéfani
je spinitelné a Linka bezpe nemize postupovat proti rozhodnuti soudu
potazmo socialni pracovnice, ktera zna jeho a l@é obezndmena s celou
situaci a podminkami a ma pro své rozhodnutf jigZné dvody. Chlapec toto
sckleni pijal. Na otazky, jak se mu libi socialni pracovniaejak se citi
v nemochnici, odpoddél, Ze je to lepSi, nez kdyz byl venku na ulici asseialni
pracovnici je spokojenyRekl, Ze na zaklagd“predzka“, o které zazadala, ma
zastat jest dalSi 4 dny v nemocnici.dra za nim také byla psycholozka. Jakub
ale odmitl o¢emkoliv vice mluvit s tim, Ze &&opakovas stale mluvi s mnoha
lidmi a uz si od toho pé¢buje odpsinout. Konzultantka jehoiani respektuje,
nabizi mu moZznost dalSiho volani na LB, kdykolidéwotebovat. Posléze se
s ni Jakub lodi.

Tento kontakt s volajicim byl po celou dobu hoverlice nargny.
Chlapec mluvil potichu, bylo mu Spd&tnrozunét, jeho hlasovy projev

provazely dlouhé pomlky.

Po tomto kontaktu se chlapec se jiZ neozval. dgtakovana volani
byla v tomto pipad nezbytna, protoZze chlapec se nachazel ve velnmingbt
situaci. BPhem opakovanych kontéks Linkou bezp# postup@ sbiral diveru
k tomu, aby se mohl &#4. Behem svych pobytvenku na ulici také pgeboval
nekoho, s kym by si mohl promluvit, poradit se. Klisa po celou dobu svého
volani nachazel ve stavu akutni krize a Linka ed&izpnu byla jakymsi

prizvodcem a pomocniken#ipprochazeni* touto jeho Zivotni situaci, jejim
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Ukolem bylo poskytnout Kklientovi prostor, podporu oaergni, praktické

informace a pomoci chlapci, aby se dostal do bé&zfieo prostedi.

8.2 Tereza (18let)

7.3.2008 — hovor v délce 65min.

Z ustedny byla pedana pléici divka, ktera mezi pt&m a vzlykanim
stklovala, Ze ma chuse vSim skotit, Ze nela hrozny tyden a Ze uZ to
nezvladne. Bhem hovoru fidava dalSi a dalSi problémy. Divce je v&mné
doks 18 let, jmenuje se Tereza a je ve Xniku stedni integrované Skoly.
Tereza Zije od 13-ti let u batky v Chebu, kam ji dali rode z divodu zoufalé
ekonomické situace rodiny. Re@di Ziji v Teplicich, spolu s dalSimi jejimi 2
starSimi sourozenci. Jsou velmi zadluzeni a dzabiFispivali ¢astkou 1200,-
mésiéné. Nedavno ji balika fekla, Ze uz u ni Tereza néke dale #stat.
Sjednala si proto pobyt na interaale i ten se musi platit. Matka ji slibila, Ze ji
bude davat 2000,- &i¢né a zbytek si divkaifvydéla na brigadach. Pracujedte
ve FrantiSkovych Laznich v kuchyni, kde ma 40,-/hbth velky strach, Ze ji
penize nebudou sih a také se obava, aby matka umluvu dodrzela dategi
pravidelrg mgsicné slibenowastku.

Volajici poté vypravi, Ze ma za sebou jiz 3 sedbedné pokusy, pobyt
v psychiatrické léebre a na klinice v Motole. V saasné dob navstvuje 1x
za nesic psychiatra a bere i 1éky. Zaraviesi i problémy sifjmem potravy.
Lékaka ji sctlila, Ze pokud do fisti nav&vy negibere alespm kilo, bude ji
muset hospitalizovat. Tereza naopak kilo zhublgrd ma obavy, Ze ji I€ékka
navysi prasky a hospitalizuje ji. Té moznosti sdajo stéle brani, chce
dostudovat a delSi ndpmnost ve Skole by ji velmi zkomplikovala utewi
tohoto Skolniho roku. Také by nechodila na brigadgmohla by zaplatit
internat a dalSi vydaje.

Divka hovdi o svych pocitech. Otégre priznava, ze kdyz je v krizi,

feze se. Naposledyqd c¢tyfmi dny po konfliktu s balskou. Spolu s pracovnici
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LB probiraji moznosti, které jiz volajici vyzkoudelTereza se uz sama snazila
navstivit “socialku” kwili pridavkim. Dostala informaci, Zze pokud je hlaSena
s rodti, tak sama nema narigdavky narok. Divka zmiuje, Ze nav$tvovala
nizkoprahovy klub, kde se igtelila s jednou pracovnici, ktera ji pomaha.
Doporuila ji psychiatra, zaplatilaget i Iéky a nenaléhala na okamzité vraceni
pertz. Nyni se na ni Tereza nechce znovu obracet. pedte ni jedina osoba,
zagzovat.

Konzultantka nabizi divce moznost vyuzit sluzeldaého centra. To
kvuli praci a ndstupu na internat divka také odmita.

Vzhledem k celkové délce hovoru upaage pracovnice LB volajici,
Ze je mozne, Ze se hovarepuSi a nabizi moznost opakovaného volani. Shrnuji
celou situaci a konzultantka Terezu chvali a podjeoma coz divka reaguje
opét pl&em. Dale spolkiné vyjasiuji, co bude po ska@eni hovoru, co zitra a co
dal az do pondi, kdy Tereze zavola své psychiate a pozada o konzultaci.

V této chvili hovor vypadava.

8.3.2008 — hovor v délce 70min.

Tereza se dovolala velmi rozruSend, uplakangst&e pitomnymi
sebevrazednymi mySlenkami. $de, Ze ma pocit, Ze nic nema cenu a ona Si
piipada bezcenna a bezvyznamna.

Vypravi, Zze od svych 12-ti let absolvovakkolik pobyti v létebre
v Lounech a v Motole. Trpi anorexii, sebeposSkozagie dnes spolykal&jake
prasky, antidepresiva, které mé napsané od svékigkdlewdela kolik presre,
odhadem pry asi 8. ( Intervizorka &my, ktera hovor fiposlouchéavala, zavolala
do Toxikologického informéniho stediska, kde ji bylo sdeno, Ze toto
mnoZstvi neni pro divku zivot ohrozZujici, nicriépitesto dirazré doporgovali
navstvu lékae). Nasleda divka sdluje, Ze dnes tédi nejedla, nila jen jednu
koblihu a také, Zze rano po tom, jak se @zala, ji stale rana nechceegtat
krvacet. Sotiasrt ma hrozny kaSel,idledek pechozeného zé&tu pridusek, a

také zast mocového néchyre. Jiz 3 misice bere trzna antibiotika, ale nic
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poradre nevylezela, &a ji vzdy vyZzene z postele s tim, Ze nechce, aldivka
jen povalovala

Konzultantka se ji snazilargs\edcit, Ze ji Linka bezp& mize zavolat
zachranku, Zze o ni ma strach. To Tereza odmitila,’e je ji doke. Poté dale
hovaily o tom, jak se nyni citi. Probiraly, jaké mamtédal. Hned v ponsdi
pujde za svou psychiatikou a poprosi ji, zda by ji mohla vzitide ( termin, na
ktery je objednana je az za desetidispol€&n¢ s pracovnici LB vymysleji, co
délat do té doby. Domluvily se, Ze pokud bude mittcheirezat nebo vippact
sebevraZzednych myslenek, bude volat na Linku kgzpéejwtsi strach mé
nyni Tereza z toho, jak zvladne otazku financirazihd nastupovat na internat a
neni si jista pefzni podporou od rodh, kteri jsou hodw zadluzeni, maji
nekolik pijcek. Otec je Jehovista a jiz od dob svého dospivesgii finagni
starosti. Tereza se &wje, Ze nedostatek p&nje také jednim zidvoda, prad
skoro neji. Snazi se, aby udlet

Béhem hovoru byla volajici “zdlknutd” a téndt po celou dobu
rozhovoru, vyjma kratkych paugk, kdy byla Kklidwjsi, plakala. Krizovou
interventkou ji bylo stale opakovéano, Ze se o nji,boa coZ divka moc
neslySela. Slovala, Ze mé dobrou zkuSenost s LB, a pokud budiemovat,

zase zavola.

15.3.2008 — hovor v délce 54min.

Tereza volala ajp ve velmi smutné a pidve nalad. Na z&atku
hovoru opakovala svou situaci sigjjako v gedesSlych hovorech ( studuje,
chodi do prace, rotk ji nechgji platit vice nez 2000,- K mésicng, ...).
Momentalt je nemocna a kaSle. Vypravi, Ze bydlela u 8abs ctdou, ti ji
vSak u sebe neaclit Stejre tak ji k sol& nechce vzit ani jeji matka. Tere&si
v tuto chvili gedevSim finance. Byla s matkou na socialnim odbalei,ta ji
stale nechce davat vice. Divka odmitla stanoviiwy soudem, aby se jeji
vztah s matkou jeStvice nezhorSil. Hovd o tom, Ze nema nikoho, s kym by si
mohla promluvit. M& svou psychiatkiu, ale ta na ni ma vzdy velmi malasu,
navic ed ni o sebevrazednych myslenkach Tereza nechogtn®weiuje se,

Ze nejlépe se asi citi v praciei¥ svému Séfovi, ale nechce ho&atvat svymi
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problémy. Poté hovor vypadava, moznaizatu Spatného signalu, volajici
divka jede ve vlaku.

15.3. 2008 — hovor v délce 70 min.

Divka byla khem rozhovoru klidgsi, neplakala, ale stale byla h&dn
smutna a v§erpana. Jesturtitou ¢ast hovoru byla na cesfna nadrazi, apod.),
poté se prochazela, nakonec byla naswéna pracovnici doim protoze je
nemocna, ma zé&h priduSek, bere antibiotika. Domluvily se, Zeiie téz
zavolat ze sveého pokoje, ma mobilni telefon a kademit k povidani klid.

Hovai o své psychiattce. Se¢iuje se, Zze k ni chodi ki anorexii.
Dovedla ji tam jedna si@a z nizkoprahového #aeni, ktera se jmenuje
Hanka. Ona tam dél chodi jednowsiin¢é. Ted’ k ni m4 jit za dva dny. Do té
doby je ale daleko a ona pebuje si 0 tom vSem gkym promluvit.

Vraci se ke své problematické situaci. Trapi igdevsSim finaéni
potiZze, rodie ji davaji jen 2000,- Ka ona z toho nedokaze zaplatit internat,
stravu, ¥ci do Skoly, cestovné a dalSi vydajein® zila u bahiky, kde ale jiz
zastat nemohla. Jezdi k ni alesipoa vikendy, ale jsou z toho dle jejich slov
vzdy pouze nefjjemnosti. Jde tam i nyni, ale moc se ji nechce.

Je z toho vSeho stéle vynervovana a i ve Skolg pesledni dobou
zhorSily znamky. Navic ani jeji vztahy s réida sourozenci nejsou dobré, coz ji
téz pivadi k mysSlenkdm na sebevrazdu, Zze by uZz nikomoylaena obtiz.
Swila se, Ze se 0 sebevrazdu pokusila jiz dvakrahi Mya také tendence, ale
nechce to udlat kvali Hance, ktera ji ma rada.

Vypravi, Ze ji od sebe rath naprosto izoluji, nadavaji jirékaji ji, ze
by se o0 sebe #m postarat sama. Balia s @¢dou ji také vSe Wjtaji a nechyji
ji stejrg jako rodte jiz dale zZivit. Tereza s pldmfika, Ze nema nikde zazemi,
nema zadny domov.

Divka se pesto snazi byt, a i v hovotiast&né pasobi, silna. Pokousi
se byt sama aktivni a na mozna nabizesani reaguje&tSinou kladsg.

Spolu s konzultantkou oteviraji moznost soudnifi@vnani s rodii.
Hledaji také dalSi psychickou podporu pro Tereztk&ani s psychiatikou

jednou ngsicné je pro ni velmi malo. Konzultantka ji upozornilde ma
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moznost navstovat i psychologa nebo dochazet na skupiny zadavn@ivat
sluzeb hrazenych zdravotni pdp¥nou. Jsou ji nabidnuty kontakty na
konkrétni instituce, kam setide obratit. DalSi psychickou podporu by ji mohla
poskytovat Hanka, se kterou siibe o vSem popovidat. Jednoucziy ktere
chce Tereza tézeSit, je vztah s batdiou. Jako st Ukol vidi zlepSit
oboustran& podminky bydleni a otéit komunikaci bez hadek. Dobry vztah
s prarodii je pro divku velmi dlezity, aby n&la rodinu.

V zawru zvladla Tereza cely rozhovor v kratkosti zrekalpvat a

vytycila si jako témataifp dalSich hovorech tytd@itokruhy, zejména batku.

22.3.2008 — hovor v délce 64min.

Z ustedny je pepojena velmi rozruSena Tereza, kter&ela mluvi o
tom, Ze se to neda jiz vydrzet a Ze to chce tikoNasled® na otazku krizové
pracovnice, pojmenovava Ze uvazuje o sebevrdcovnice LB ji oatuje, ze
zavolala a nabizi ji prostor, aby heN@ o tom, co ji trapi.

Tereza s#uje, Ze bojuje s anorexii a je vidgsychiatréky, je I&ena
pouze medikamenty, které ma stale u sebe a nyrfujesaze je vSechny sni.
Také zmiuje dlouhodob Spatnou situaci v rodén Rodice preferuji jejiho
bratra, ji pouze opakuji, Ze je nest# dit. Finakn¢ ji prispivaji zcela
minimalré a volajici v nich neméa Zadnou oporu. Rgjizse s pléem s¥iuje, Ze
ji pred gti mesici znasilnil jeji druhy bratr.

Spolu s konzultantkou postupbéhem rozhovoru fechazi od celkové
situace k “tady a ‘. Krizova interventka se za¥fuje predevSim na praci
s tim, co vSe od divky slySi a snazi se maxigalmenticky pezna&kovéavat,
umoziovat ji ukity odstup a dodavat silu.i8Seni zdraziuje moznost vyuziti
okamzité pomoci, kterou si divka, ktera je nynirizikzaslouzi a byla by pro ni
vhodna. Vysy¥tluje tedy Tereze funkci krizového centra. Hovond&os tim, ze
si Tereza bere kontakty na nejblizSi krizové cantiau také na psychologa do
Chebu, kde bude od zitra&@ma internat.

Terezin pibeh se vramci kazdého jejiho kontaktu Linky bézpe
opakuje. Ona sama ma pebu stale popisovat detadrsvou situaci. Resto se
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jeji pribeh nevyviji a zazkaé rychléreSeni, které by ji mohli pracovnici Linky
bezpéi nabidnout, neni vtomto Fipack Zadné, ale je naopak otazkou
dlouhodolgjSi systematické psychoterapeutické prace. Terezalsaci na
krizovou linku ¥tSinou vzdy, kdyZ se nachazi ve stavu akutni é&bzgkle spolu
se suicidalnimi tendencemi. Pomoc Linky bézge zarduje na poskytnuti
krizové intervence, podpory/&Seni naroné situace a zdtazreni jejiho
naroku na vyhledani dalSi odborné pomoci. V topitpac je vhodné, aby se
konzultanti domluvili na uitém spoléném postupu, kdy bude prace s touto
klientkou zavovana FedevsSim na pomoc “ tady adte tzn. zvladnuti akutni
krize, a poté ji vzdy bude nabidnuta a dogena nasledna pé&. Ambulantni
krizova intervence spolu s kontinualni pravidelnpsychoterapeutickou pie
doporuwuji predevsim s ohledem na jeji multiproblémovou sitaaxpakujici se

suicidalni mySlenky s naslednymi pokusy.

8.3 Monika

10.5.2007 - hovor v délce 60min.

V noci se dovolava rozruSena divka, ktera po chediind pomalu
vyprawt, co se ji stalo. Sla od kamaradkep park, usly3ela kroky, dva muZi ji
piepadli a znasilnili brutalnim #igobem. Palili na ni cigarety, vyhrozovali ji, ze
kdyz to povi tak uvidi, “nadavali mi do ,kurev“,catPark byl odlehly, nikdo ji
neslySel, nemohla se branit. MuZzi si paamém aktu zakdili a jeSg ji drzeli u
sebe, jeden do ni zal kopat. Divka rla strach o Zivot, vypravi, Zze by ji ten
jeden byl zabil, kdyby ho ten druhy nezarazil. Pdcleodu muit zistala
Monika asi d¢ hodiny venku, poté Sla dam Doma si ji vSimla matka,
zanadavala, jak vypada, kde “chlastala“ apod. ddie néesSily. Sw¥iuje se, Ze
ma s matkou hrozny vztah, matka ji poniZuje, nagguwdewnuje ji pozornost,
obecrt je k ni velmi chladna. Hzny ¢in se stal asiied 6 tydny. O tom co se
stalo nikdo nevi a volajici adaziuje, Ze to nechce v Zadnémigadt nikomu
fici - rodicim, sourozenim, ani kamaraiim. Na policii nechce, boji se miuz
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vySetovani. Na gynekologickém vy$enhi téZz nebyla. Nyni ma strach, Ze je
t¢hotn&. Muzi provedIéin bez ochrany, ona antikoncepci nemégélavuz dostat
menstruaci, ale ta se jeé3tedostavila. Od té doby, co se to stalo nespirosko
neji. Citi se v§erpana, ponizena, Spinava, citi vinah&m volani zni utlumen
Béhem hovoru vychazi najevo, Ze si klientka vzalaSasebo 6 rohypnala
diazepani, také vypila @l lahve whisky. Ma v sab tolik emoci - strach,
smutek, bolest, vztek, zoufalstvi, osamoceni. Hiowdom, ze chce dat svéd
pry¢. Chvilemi brei, nadava. Objevuji se mySlenky na sebevrazdu.ckyzi
také neni daite, souvisi to s uzivanim prdsé alkoholu -fese se, je ji zima, ma
buSeni srdcefésou se ji nohy, nechce se ji kupodivibec spat. Komunikace
je s ni velmi naréna. Mluvi tiSe, utlume®) na rekteré otazky nereaguije.
Vypravi, Ze nedlouho po té noci, kdy byla znasim ntla také

autonehodu, stravila 10 dni v nemocnici a nyni &gt na noze.

10.5.2007 - délka hovoru 210min.

Monika ventiluje mnoho emoci. Vybavuje si, jak sestalo, mluvi i o
sebevrazednych tendencich. V krizovych chvilicly, &gidchce brat dalSi prasky
¢i ma otevené okno nebo je na balkgnsnazi se ji konzultantka kotvit a
uklidnit. Poddilo se, Ze vylila alkohol, vyhodila prasky¢kolikrat se dostala na
postel ¢i dal od okna. Konzultantka s klientkou dycha, nilbs moznych
reSenich. Zakazka je takova, Ze nevi 8latd uz nezvlada byt sama, nevi s kym
to probrat, nikoho na to nema. Nevi, zda jit nagipco zde nize ¢cekat. Mluvi
s pracovnici LB téZ o vztahu s matkou a o rodintéasi vibec. Oteviraji se i
dalsi ,wcnd“ reSeni — policie, krizova centra, psycholog. Volggou gedany
kontakty. Konzultantka probira s divkou jeji emacédo co se stalo z mnoha
uhla pohledu. Snazi se sejmout z ni pocity viny, podorocéuje, chvali, jak
to zvlada. Vyuziva vSech metod krizové interverié&é. momentech ohledn
sebevrazdy je vice direktivni, snazi se docility ab Sla Monika vyzvracet,
piipadré o svém hrozném stavu i@t matce. V Toxikologickém inforn¢aim
stredisku kolegyn z LB zji&'uji, Ze je teba, aby ji hlidal &kdo pi spanku. B
hovoru s ni jeteba pekonavat oasny hluk, kdyz se pohybuje sadrou po

pokoji, zvraci, otevira a zavira okno. Krizova eiventka pracuje s divkou na
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vytvoreni ugitého planu pro blizkou budoucnost. Zd&de za matkou, nebo
zda usne. Podiase, aby matka bylafifomna u hovoru, ale moc velky efekt to
nema. Matka si to s ni pry ranoiigi, ale konzultantce posléze slibuje, Ze se na
Moniku v noci podiva. Posledni minuty jsou odeni se a utvrzovani, Ze jest
zavola. Volala celkem 4-krat.

Pracovnice LB pibéZzre klientku oSetovala a kotvila. Bylo to obtizné
z rekolika divodi: z hlediskacasového rozsahu — sdama 8 minutovymi
preruSenimi, kdy klientka vzdy zavolalaéphovor trval celkem 3,5 hodiny.

DalSi obtiZnost je v sodbu rekolika tématik u jedné klientky.

10.5. 2007 - délka hovoru 20min.

Hovor pijimé jiny konzultant, tentokrat muz. Bylo otazkada nebude
pro volajici problematické, hoyib s muzem o tématu znasitm. ProtoZze vSak
pracovnice ztlvodu nargénosti gedchozich hovdr byla velmi unavena a
klientka téz pekonala poate&ni obavu a rozpovidala senstalo u vedeni
hovoru s muZzem a pracovnice, ktera vediedphozi hovory nyni tento hovor
priposlouchavala a poskytovala kolegovi podporu, imiace a rady.

Klientka byla o hoda klidn¢jSi nez v pedchozich hovorech, bez etnich
vylevi, bez chozeni na okno. Je ji nechavan prostor,rebtovyjadila, jak se
citi v soasném okamziku. Jeji suicidalni myslenky jsatjirpany jako
piirozena reakce na niémzenou &Zkou situaci. Je odevana, Ze nejednala
zkratkovit a Ze dokazala zavolat. Je utvrzovana v tom, Zesitngproblémy

reSit. Vhodna se zde ukazala strategie vykani /rodstdp, respekt.../

10.5. 2007 - délka hovoru 8min.

Monika mluvi o tom, Ze jsme prvni, komu seiga. Poct'uje Ulevu.
Rik&, Ze si pdebuje povidat, &4 ji to dolte. Sdluje, Ze je dfzliva, ma
potrebu vracet se kipdeSlym hovaim, které ji pomohly. #znava, Ze je rada,
Ze prekonala ostych mluvit o svém problému i s muzemzhggor s nim ji

naopak velmi uklidnilRika, Ze kdyZ je pod vlivem alkoholu a prasje blizko
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smrti a ma tendence skbz oknacdi se otravit. Uw¥domuje si svoji touhu Zit.
Objevuje se zde ambivalence, kterd vychazi z nempemé traumaticke
udalosti, kterou prozila. Vraci se k peld vidét svého pitele, ktery ji
kontaktuje, projevuje o ni starost, i kdyZz se spgiu rozesli. Je znovu
ujisStovana, Zze vSechny jeji pocity jsokirpzené a spojené s nasilnou situaci a
je podporovana jeji schopnositcv ieSit. Povidala o svych planechisi@lem,
studiich i VS, pedevsim rozebirala téma zadtoeani lidi, a jeji studium na
SZS se staly stavebnimi kameny pro aktualni ponimé mluvila o
sowasnych problémech. d&e byt €hotna, test ma doma, rozhodla se, jit si ho
ucklat, neodkladat to.

Monika si jde udat test, Bhem toho se hovorierusuje. Po chvili se
dovola znovu. Test dopadl pozitgrSpatr se ji o tom mluvi. Znovu se obraci
k mySlenkam na alkohol a na sebevrazdu, legalizage,se pro to f¥e
rozhodnout kdykoliv. V hovoru se postupdostavaji k tématu konfrontaci
s matkou. S&uje, Ze matka ji nechape a chce po ni jen vysieBkvka se vidi
jako citliva a s¥iuje se, Ze nezvlada sama sebe. Chce pomahat lidketonzu
je citlivost a empatie ptgba. Déle otevira téma rozchoduiglem, ktery ji
stale kontaktuje. Volajici spolu s pracovnici LBvbfi o tom, jaky pro ni byl
vztah a co ji to davalo, co pro ni znamendigb ... Monika se vice rozpovidala,
sama si udomila, Ze nuté pottebuje ®jakou pomoc, Ze by prbovala nad
sebou #jaky dohled na é&kolik dni nebo ,se nechat ékam zavit".
Bilancovala, jak blizko je k sebevraZeshebo ®cemu Spatnému. Pak nahle
musela hovor ferusit, vypadalo to, Ze¢ckdo piSel. Dostava ujighi, ze nize

zavolat opt.

10.5. 2007 - délka hovoru 10min.

RozruSena Monika znovu vola. Trapi ji nutkavé cslialni myslenky.
Hovori o straSnych pocitech, ve kterych se vracétdge svému znasitmi.
Proziva silny strach, Zedtotrela. V jejich obavach ji utvrzuje stale opehd
menstruace a pozitivniéhotensky test. Konzultantka s volajici mluvi o tom,
jakéa je. Dava ji prostor pro odzivani emoci. Prghifak Monika vidi vyvoj své

situace dal. Pokud se potvrdi gynekologéhotenstvi, nevi, zda bude chtit toto
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dité, jestli by dokazala dit milovat. Je peswdéena, ze by ji dé stale
piipominalo to hnusné znashHmi. Snazi se vitt své moznosti, ale ma pocit, Zze

je v beznadné situaci. Hovor je agovre pierusen.

11.5. 2007 - délka hovoru 60min.

Monika si stZzuje na matinu panskou nav&tu v bye. Rika, ze ji je
odporna.

Klientka je znovu nabadana k tomu, aby vyhledalé®oodou pomoc,
kontakty jiz ma. Sotasre je také upozorna na omezeni TKI. Zajima ji, jak to
probih& v krizovém centru. Opakovatvrdi, Ze je to pro ni¢kké, aby gkam
Sla. S klientkou je¢Zka domluva, ma dlouhé pauzykdy nereaguje wbec na
otazky, z&ina mluvit i o jinych ¥cech, je patba jicasto vracet zf k tématu.

11.5.2007 - délka hovoru 50min.

Dovolala se oft Monika a vyjadila obavu, Ze pracovniky LB stale
otravuje a projevila litost, Ze nezvlada své peobl. S¥iila se, Ze si §era
nakonec vzala Iéky, zapila to alkoholem a igadla se. Rano se probudila
v nemocnici. Mama ji nasla a odvezla. Monika nyndZiva pocity vzteku,
zmatku a obav z budoucnosti s cejchem ,ta co séepath”. Hovor byl veden
dost zgima, trval celkem fes d¥ hodiny ( na 3x). Rozhodla se znasiin
oznamit.

Souhlasila s navdtou psycholog&i psychiatra. Ma v planu zavolat
svému byvalémuifiteli a vS8e mu o znasini fict a vyswtlit, tak své odmitavé
chovani k gmu. Z celého hovoru vyplynul &ity viditelny pozitivni posuriesit

problémy.
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15.5. 2007 - délka hovoru 190min.

DalSi ges ti hodiny trvajici rozhovor s Monikou, ktera nechng sama
se svymi mySlenkami na sebevrazdu. Dnes ji pustiiemocnice na zZadost
matky z nemocnice. O svych obtizich &atfict psycholoZzce, ale nenasla
k tomu silu. Matka je na ni naStvana, Ze giddostudu a taky proto, Ze za ni
musi platit nemockni poplatky. Konzultantka se snazi odvratit jejicglalni
myslenky a vést ji k aktualizaci jejiho planu feSeni probléin Znovu je ji
pfipominana moznost kontaktovani odbotnpto (Einnou pomoc:i pripadnou
hospitalizaci. Posléze nastava radikalni obrat, pitgnava, Zze stdla nekolik
praski. Asi 10 min. se ozyvajitgné zvuky a sipani, Ze je ji Spatrde ji
navrzeno, aby si zavolala zachranku, nebo po uddéna a bydli&t, ji bude
zachranka fivolana. Na dalSi otazky jiz neodpovida, jegrmatichym hlasem
piehravat jakoby mluveni kéfakym lidem. Tento stav trva celé &hodiny. Je
upozornovana na moznost vypadnuti hovoru po hédMakonec slibuje, Ze si

pro zachranku zavola.

18.5. 2007 — délka hovoru 55min.

Dovolava se off Monika je pry hospitalizovana pro pokus o
sebevrazdu. Howo z#Zka o svych pocitech, ma vztek hlgvna sebe pro
osobni selhani. Je smutna ze vztahu s matkou, $iteséita, Ze na revers vzala
dceru z nemocnice a neuhlidala celou situaci.

Monika je nyni ochotna spolupracovat s psychologehte otetit
komunikaci s matkou s rodinnou poradnu, znovu zvazuje taky kontakt se

svym byvalym pitelem. Hovor uko#uje Monika, Ze se ji chce spat.

20.5. 2007 - délka hovoru 21min.

Monika vola z nemocnice, zpatku ji neni rozurt, Sumi to tam a
divka mluvi velmi potichu, pry ma kyslikovou hé&kli v puse. Hovii pomalu,

déld odmlky, povida o praskach, alkoholu, pexhni Zil. Jeji dikce i obsah jsou
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oh¢as ironické. Bsobi Gt@éné a manipulativl. Na kladené otazky reaguje
popudliw. Zajima ji, jak se dostat z nemocnice, lituje, risSla pedtim do
krizového centra. S psychologem odmita o svychblproech mluvit.

Konzultantka ma pocit, Ze se hovor Zadnyiem neposouva.

23.5.2007 — délka hovoru 16min.

Kratce po filnoci vola zase Monika, Zina s dramatickymi pauzami.
Prohlasuje, Ze whla, co udlat nengla atekla, cofict nengla apod. Je stale
v nemocnici. Na otazku, zda na LB volava opakeéyamaguje negativin
Konzultantka naslednurcuje telefonni limit 15 minut pro tuto klientku. této
omezené&tasove nabidce dostava klientka prostor, aby wygdve aktualni
prozivani. Nasledhjsou ji vys¥tleny omezené moznosti telefonické krizové
intervence a je ji dopotana systematicka psychologicka&eépolu s fedanim
kontakti na psychology, psychoterapeuty a dalSi vhodné iammvané
instituce pobliz mista jejiho bydl&t

Tato klientka kontaktovala Linku bezpgest nekolikrat. V tymu
pracovnil¢ byla dohodnuta jednotna strategie postupu. Kliangoté vzdy
dostala 15-ti minutovy limit pro sy hovor, pi kterém se ji pracovnici snazili
smerovat k tomu, co je nového, jak se jeji situacejivavna situaci “tady a
ted". Postupre se intervaly jejich kontakts Linkou prodluzovaly a daekolika
tydn: prestala térd* Uplre volat. K rozhodnuti omezewasového prostoru,
ktery ji byl na lince poskytovan bylgigtoupeno s ohledem na veldasta
volani, ktera se vSak jiz nejevila pro Moniku jag&inosna. Nefispivala
k posunu jeji situace, ani nebyla pro volajici vhod psychickou podporou a
pomoci. Hovory s ni se naopak staly velmi daéy vyerpavajici a nefijemne
pro samotné konzultanty. Klientka vipehu poslednich hovdr zacala byt
velmi manipulativni, Gi&na a verbald agresivni. Zdalo se, Zeijffieh hovor:
nenaphuje klientiny poteby, coz ji velmi frustrovalo. Nicmé&bylo nemozné
zjistit, co konkréta by od Linky bezpé potebovala a jakou pomoc by si
predstavovala. Velmi dlouhé rozhovory sélyostale dokola, velk@ast se jich

zan¥iovala na opakovani vyprani klientky o tom, co vSe prozila. Ke viem
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nabizenynieSenim se vzdy stéa odmita¥. Casto si rkteré informace v jejim
pribehu odporovaly, jiné gsobily znané newrohodre. Vzhledem ke
kumulovani problésa absenci jednorazovelieseni jeji situace /pkracovala

pomoc této klientce moznosti a “dovednosti” telet@é krizové intervence.
Jako nezbytna se v tomt@gipade jevila dlouhodobjsi systematickd pomoc,
kterd byla Monice pravidethnabizena spolu s konkrétnimi kontaktnimi udaji.

8.4 Divka (17let)

27.7.08 — hovor v délce 15min.

Z ustedny je pepojena divka, kterd 8dje, Ze je ¢hotna a nevi, jak to
marici rodicam. Téhotenstvi zjistila dnes na gynekologii. Métple, kterému je
23 let a spolu se rozhodli, Ze by si&@htité nechat. Nyni by divka od Linky
bezpei ch&la pouze pomoci s tim, jak to midci rodicam. Ma v planu
nasthovat se po porodu kiipelovi do Prahy, do porodu by ale &t jeSt
zastat u rodda.

Spolu s pracovnici hledaji vhodnytgob, jak toto s&it rodicam.
Konzultatka do kratké zpravy z hovoru zapisuje saeolajici divkou hoviila
jiz véera (shodovaly se uvedené informace i hlas klientkg ale suj vcerejSi
kontakt s LB pojela.

28.7.08 — hovor v délce 30min.

Volala divka, ktera ckta mluvit o tom, Ze mé& problémy s rogi
piedevSim otcem. Ten ¢asto nadava a hrozi, Ze ji vyhodi z domova. Matka
stavi na jeho stranu.é&Kolikrat ji uz i zmlatil, az sko&ila na pohotovosti, ale
pied leékdem vSe pofel. Uvadil, Ze si zradni zpisobila sama a Ze si vymysli.
zékladni Skolu. Fed dv¥ma nesici se divka odhodlala situaci domgak esit.

Kontaktovala LB, kde ji dle jejich slov bylo dopoemo, aby se obratila na
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socialni pracovnici z Odboru socidtpravni ochrany &i (OSPOD). To
ucklala, socialni pracovnice hokia s rodti, ti byli nejdéive ochotni
spolupracovat. iHali nabizenéreSeni, Ze divka bude ¢hsré bydlet u svého
piitele a jeho rodii, nez se situace WSi. Otec si tam vSak pdyiech dnech
dojel a donutil ji k navratu dotn Doma v3e dale poktaje podle starého
scénde. RodEe uz nyni nidesit nechiji a volajici viitaji, Ze jim jen dla pred
lidmi ostudu. Sotasr ji nuti omezit kontakty s fiitelem a jeho rodinou. V
prabéhu hovoru vysSlo najevo, Ze divka je §tplem thotna. On i jeho rode o
tom wdi a situaci by chi vyiesit tak, Ze by se divka nechala zplnoletnit a po
svatl® by bydleli u gitelovych rodéu. Klientka nevi, jak to oznamit doma. Boji
se velmi reakce svych radi. S konzultantkou spate¢ dochazeji k tomu, ze by
bylo nejlepsi, kdyby u steni rodtim byl s ni pitomen i jeji pitel. Poté je
spojeni peruseno.

28. 7.08 — hovor v délce 15min.

Rozrusena klientka s @iém saluje, Ze poté co dnes r@idim swiila,

Ze je thotnd, vyhodili ji z domu. Poté vypravi, Ze je atbyana a pedevsSim
poslednictyii roky se k ni rodie nechovaji dafe a davaji ji najevo, Ze neni
jejich. Volajici to dava do souvislosti i s tim, @& o0 Sest let starSihditele. S
jejich vztahem rodie nikdy nesouhlasili. Zakazka od divky je, na kaeoma
obrétit a co madat v souvislosti s tim, Ze ji rogk vyhodili z domu. Oporou je
ji jeji ptitel a jeho rodie, u kterych nyni je, ale née u nich astat natrvalo.
Od konzultantky dostava informace o socialni praeoy alefika, Ze to pes
OSPODresit nechce.

29.7.08 — hovor v délce 20min.

Opct volé divka, ktera vysiluje, Ze je ¢hotné a rodie ji vyhodili z
domu. V sodasné chvili bydli u fitele. S pitelem se rozhodli, Ze si @it dite
nechat, ale po tom, co to oznamila ta@dn ji dali na vyksr, bud’ dit¢ nebo oni.

Swiovala se, Ze s rodiméla jiz mnoho konflikii, coZ si vys¥tluje i tim, Ze je
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adoptovana. Konzultantka ji nabizi moZnost kot socialni pracovnici a
zduraziuje, Ze rodie nemaji pravo ji vyhodit z domu ani pokud je adepha.
Povidaji si o tom, jaké to pro divku nyni je a tal@ by tel’ ch&la uctlat.
Zapisuje si kontakt na OSPOD do Neratovic, alelasi priznava, Zze tam asi

nezavola.

30.7.08 — hovor v délce 15 min.

Klientka hovai o tom, Ze ji rodie vyhodili z domova kédi tomu, Ze je
t¢hotn4. Zatim bydli siftelem u jeho rodii. Nem4 ale u sebe Zadné doklady a
rodice ji je odmitaji vydat. Bhem hovoru dal vyjasije, Ze Zije v adoptivni
rodirgé a vztahy mezi ni a jejimi rodlinejsou v péadku jiz delSi dobu. Divka je
rozhodnuta najit vlastni ragh a hledat u nich pomoc. Postidpozhovorem s
pracovnici LB dospiva k tomu, Ze dnestggbem navstivi své adoptivni radi
a bude zadat své doklady. Pokud néjssgozada o pomoc s vydanim doklad

policii.

30.7.08 — hovor v délce 20min.

Divka po gedani z usedny vypravi o svém séasném problému s
rodi¢i, téhotenstvi, bydleni a pta se, co mélatl Konzultantka opakuje
informace o pravech a povinnostech #igio nutnostireSit situaci i po pravni
strance, vzhledem k tomu, Ze volajici neni zlefdévka dostava prostor pro

vyslovenim svych obav a také o€aha podporu keSeni své situace.

2.8.08 — hovor v délce 30min.

Volajici sctlovala, Ze byla fed temi dny vyhozena rodi bez divodu
z domu. Echto rekolik dni bydlela u svého 23-letéhditele, kde se s nim stara
o jeho di¥. Snazila se zkontaktovat rédi aby si to mezi sebou vyjasnili. Divka

u sebe nema zadné nahradni &bhé, penize a ni doklady. Rdadi ji ale
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odmitaji pustit do domu, aby si svécv mohla vzit. Chila by také zjistit, kde
leZi jeji sestra, kterd ¢ta autonehodu a je v kdbmatu. Reliji to nechtli fici.

S pracovnici linkyidséry probiraly moznosti zajit na polici, ktera by s
ni vyreSila doklady a sa@asré by kontaktovala socialni pracovnici, ktera by ji
pomohla s jeji situaci. Klientka se rozéila s tim, Ze si to jeStpromysli a

zavola znovu.

2.8.09 — hovor v délce 40min.

Divka ogt struené vypravi gibéh svych rkolika poslednich dni. Na
otazku oéem by potebovala zde na linceidéry nyni hovdit, nebyla schopna
odpowdét. Konzultantka gipomrela klientce jejich #kolik poslednich hovdr
s pracovnicemi LB a zrekapitulovalat&mu doSly. Divka zttaznila, Ze nechce
nic reSit gres policii ani OSPOD,@ala by si, se s rodiusmiit. Poté dodala, Ze
pokud ji rodée ngeknou, kde v které nemocnici sestra letonsi udla, aby
skortila stejreé jako sestra. Konzultantka zjgvala, co to pro divku konkrétn
znamena a co by tim ziskala. Na to odjoisla, Ze to nebude k &&mu, ale
stejre to uckla. Poté na dalSi snahu konzultantky o rozhovoeagovala a stéle
opakovala, Ze to wth. Na otazky, co pro ni pracovnice LB nyniza udilat,
co by od linky divéry v tuto chvili potebovala, nebyla schopna odpdt. Na

zawr rozhovorurekla, Ze se chce rozléita spojeni ukotila.

3.8.08 — hovor v délce 20min.

Z ustedny byla pepojena divka, ktera uvadi, Ze ji je 17 let a Za by
piedctrnacti dny vyhozena z domovau@d nevi. V ten deniela domi opila
a pak si toho uz moc nepamatuje. Mlghu rozhovoru séuje, Ze si jenom
pamatuje, Ze ji rode iekli “at’ jde.” Nyni je ji z toho vSeho Spatrale o svych
emocich s tim spojenych vice heiwmechceRik&, Ze kontakt s rodi uz nyni
za moc nestoji, alefesto jim psala &kolik sms, na které ji neodpovidali, az na
tu WerejSi, jejich reakce ji nyni hodrirapi. Psala jim, Ze jidera ob¢zoval

néjaky chlap a oni na to: “a co my s tim?”. Volajjei smutnd, Ze ji takto
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odvrhli. Ma pocit, Ze je to tim, Ze je adoptovadd.rada, Ze ma svéhaitple,
ktery ji velmi pomaha a také @hmo mize tel’ bydlet. Oporou je pro ni také jeji
bratr, se kterym je v kontaktugs sms. Clita by z domova alesgiodoklady,
které ji rodée nechiji vydat. Nema u sebe ani ka&ku pojisence, kdyby
potrebovala lékiské oSaeni. Krizova interventka volajici vystiuje, Ze ji
rodi¢e nemohou jen tak vyhodit z déamDivka neni zletila a rod¢ za ni maji
stale odpowdnost a maji k ni i vyZivovaci povinnost. Divkanjgni rozhodnuta
feSit situaci pes socialni pracovnici. Nechce tam ale zajit o&pproto si radji

bere telefonnéislo. Lowi se s tim, Ze tam jde zkusit zavolat.

6.8.08 - hovor v délce 30min.

Volajici z&ina rozhovor ¥tou: “ MuZete mi pomoc, kdyzZ jsentipla o
dité?” Vypravi o dopravni nehad ke které doslo fied d¥ma dny a fi které
potratila. Srazil ji pry bratr jejihofptele. Informace, které uvadi jsou pknd
newrohodné: odvezli ji poté do nemocnice, ale nealms@la zadny leékaky
zakrok, jiz je v domacim &&ni, v nemocnici ji nenabidli Zzadnou dal&i@éani
se neniZze obrétit na |éka, protoZe je to kamarad kluka, ktery ji srazilla d
jejich slov, by ji nepomohl. Vice se o tom, co &dos nechce bavit. Na dalSi
otazky ohledd vyvoje situace s roti a jejim telefonatem na OSPOD
nereaguje. Opakuje, Ze potratila, kadji vyhodili z domu a @ ji nechtji dat
ani jeji &ci.

Projev ma ale, i navzdory podivhému infu o dopfanehod, velmi
vérohodny a na konfrontaci v podstatereaguje. Bhem celého rozhovoru je
divka velmi zmatena a rozruSena. Pracovnice LBopodituje obratit se na

psychologa v nemocnici,é$mz divka souhlasi a lduse.

7.8.09 — hovor v délce 45min.

Klientka vypravi tento ifbe¢h. Rodge ji vyhodil ped rékolika dny z
bytu a zadrzuji jeji 6-tikgsicni hokicku, kterou ji matka odmita vydat s tim, Ze

ji volajici uvidi, az ji bude 18let. Mlada matkarjgni stale u svéhoijpele a
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jeho rodéu. O své di¢ ma obavy, které se zakladaji i na jejiegchozi
zkuSenosti, kdy jelafpd péar misici s gitelem na 14 dni na dovolenou a po
navratu byla hd@icka sama maidha. Prarodie k malé nemaji dbec hezky
vztah, stejd tak jako k volajici.

Konzultantka ji podala zakladni pravni informakejeji situaci a
vzhledem k moznému ohrozZeni & se ji snazila fimét k feSeni této situaci
(policie, OSPOD). Tyto moznosti se divce nelibigmitala, Ze rode budou
zatloukat a projevila obavy, Ze atel s dittem na Slovensko.

Rozlowila se s tim, Ze se tedygsto zkusi informovat u socialni

pracovnice a Ze ihned zavola svému pravnikovi.

Klientka pisobila jako velmi nezrala a ¢které informace, které
predkladala @sobily znaneé newrohodre. NetuSila vibec nap. komu bylo
swreno dit do p&e po dobu jeji nezletilosti, objevovaly se i nesadosti, co
se ty'e pe’e o di¢, pravniho zastupce, apod. Po pracovniékalikrat behem

hovoru vyZzadovala vzajemné tykani.

7.8.09 — hovor v délce 20min.

Dovolava se divka s tim, Ze ji r@di gred ctrnacti dny vyhodili z
domova za to, Zeigla opila. Vic si volajici nepamatuje. Chvili bgt u svého
dvacetitiletého patele a jeho rodi, nyni je u kamaradky. CHa by se vréatit
domi pro pas a vycestovat do ciziny za svym vlastnicermt S mamou a jejim
novym gitelem dal jiz zit nechce. Konzultantka s ni hidvmwtom, co by si i@
prala nejvice. Divkaika, Ze dostat pas a odjet za tatoti.Zfhince o socialni
pracovnici a policii okamZitreaguje, Ze sini se kontaktovat nechce. Boji se,
Ze ji socialni pracovnice vrati &pk matce a jejimuiiteli, kde ona Zit nechce.
Na sdleni, Ze socialni pracovnice ma povinnost jeji aituesit a ne ji jen
prosg vratit domi, moc neslySi. Mluvi o tom, Ze jitgd rekolika dny rekdo
napadl, zlomil ji ruku a skoro znasilnil.

V zawru hovoru sama navrhuje, Ze se obréati na socidbdopnici,
aby ji pomohla ziskat pas. Pracovniceigdava kontakty, ale zda se, ze si je

7y

divka nikam nezapsala, neni schopnargipt, “mlZi” o tom, kam si je zapsala.
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Konzultantka ji konfrontuje s jejimastym volanim a s nesrovnalostmi v jejim
vyprawni (rékolik raznych verzi). Opakované volani vehemeénpopira a
tvrdi, Ze je vSe tak, jak dnes vygokla.

Rik&, Ze bude kontaktovat socialni pracovnici agaje.

7.8.09 — hovor v délce

Opakovas volajici divka z&ala s tématem, Ze dnes rano vstala a
mama a sourozenci nebyli doma, tak Sla samé&audvému nevlastnimu
otéimovi snidani. Jemu vSak nechutnala, takze ji denkinych slov dal d¥
facky, povalil ji na postel a “tam si to se mnoadal”. Ob&zovani z jeho strany
piatele, ktery je uz dosfy, je mu 23 let a bydli s rodli Chtla by u & zustat.

K nevlastnimu otci se jiz vratit nechcetitel navrhuje, aby divka zavolala
policii a vSe nahlasila. S tim volajici souhlaskdhzultantkou nastuji, jak by
probihalo vySébvani a co by seétb. Klientka dale zniiuje, Ze by se chia
odsthovat na Slovensko za vlastnim otcem, al&notji zadrZzuje doklady.

Krizova interventka ji poté konfrontuje s jejimppakovanym volanim a
stale odliSnymi verzemiifb¢hu. SnaZi se zjistit, co k tomu klientku vede a
vyswtluje ji, Ze to nemysli Spatnale aby ji mohla opravdu pomaoci, je jfeita,
aby spolu hoviily o pravém dvodu dikina volani. Slo by to pakeba lépe,
divka by nemusela volat talasto a dostala by snaze to, co od Linky bézpe
potrebuje. Volajici reaguje, Ze netustem pracovnice mluvi a Ze nikdyide
nevolala. Sdila, Ze tohle atem tel’ mluvila je jeji jediny dvod volani spolu s
starosti o jeji plro¢ni hokicku, kterou v tomto rozhoru zminila nyni poprvé.
Poté az do konce hovoru pouze manipulovala, chaalkdotens a nakonec se
rozlowila s tim, Ze zavoladi¢ba jindy, aZz tam budeégjaka Fijemngjsi

“asistentka”.

Projev divky byl vzhledem k zavaznosti probiranédmatu velmi
bezstarostny. &iem rozhovoru byla mila afflemnd, az do chvile péatrani po

pravém a@vodu jejiho opakovaného volani.
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9.8.08 — hovor v délce 18min.

Volala divka, ktera vysitluje, Zze ji rodie unesli dit. Byla s fFitelem
¢trnéact dni na dovolené a r@di mezitim unesli jeji ,,dvousicni princeznu,,.
Rikala, Ze mama ma jeji dceru napsanou na selieadd nezletilosti volajici.
Rodite se odshovali a vzali s sebou i vS8echny sourozence adjittépi, Ze
nemd& nikoho okolo sebe. Divka jiz volala policig ale jejich slov to s ni
odmitli reSit. Na z&atku hovoru dostala od konzultantky prostor hayale
poté co poznala, Ze se jedna o dlouheglklientku ji salila, Ze je pro ni nyni
obtizné s ni mluvit, protoZe vi, Ze divka jizZ mnbki#& volala, ale Ze pokazdé se
jeji pribeh v ni¢em liSi a klientce seffpominaji zn&né nesrovnalosti, které se
v piibézich objevily. Toto divka velmi raznpopela. Dale ji pracovnice
nabidla, Ze rize fict, co ji opravdu trapi. Odmitla to. Komunikaceaddajici je

negijemna, ézko zvladatelna,dhem hovoru divka ma tendenci manipulovat.

9.8.08 — hovor v délce 28min.

Divka otev¥ere priznava, Ze uz na LBé&hkolikrat volala, ale nikdy se
neodvazilatici, co ji skuténé trapi. Tel’ je situace jin& - ifitel vidél, Ze ma
modiny, tak musela s pravdou ven. Ralji uz pl roku biji, od té doby co ji
vylowcili ze Skoly. Suro¥ ji napadaji, je to jizZ pro ni neunosné. Navic iest
mela autonehodu. Volajici to rozhodilo, ma o ni dirachgla by ji videt.

S divkou se nyni howd netekaré dokre. Konzultantka ji chvali, Ze kot
sebrala odvahu mluvit otgsrg a ona omlouva se, jakide zatZovala linku.
Potvrzuje, Ze uz ma od Linky bezjpd&ontakty na OSPOD. Pta se na postup a
pracovnice ji ho vysitluje. Divka je rozhodnuta, Ze tanijge v pondli, spolu

S pitelem, ve kterém ma oporu, aby o tom dokéazala inl&ipadré pozada o

pomoc psychologa.

Divka ani necyklila hovor, jak téasto @lavala, ani nemanipulovala.

Naopak se snazila sama aktiviiedat moznéeSeni své situace.
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9.8.08 — hovor v délce 17min.

Opet byla z austedny gedana divka, se kterou dnes jiz konzultantka
pied necelou hodinou mluvila. Jeji rodislySeli pedchozi hovor s Linkou
bezpei a poté ji vyhodili z domu. @ je na ulici a nevi, kam ma jit.
Pracovnice LB se doptava, Ze dle vSetddphozich informaci bydlifpchodr
u piitele, zda by tam @& mohla jit, Zistat tam, pes vikend a v pordti se
obrétit na OSPOD, jak se jiz domluvily. Divka pie &dydli doma a fitel je na
nocni, prijde nekdy poza@ a ona nema kle. Konzultantka ji navrhuje, aby mu
zavolala a po¥déla o tom, co se doma stalo. V§it&e, Ze nevi, jestli mé&ipel
u sebe telefon. Je konfrontovana s tim, Ze jei&t nezkusila a na vSem vidi jen
negativa. Domlouvaji se, Zze mu zavola. Znovu Zadkowatakt na OSPOD

v Litvinové. NeZ ho pracovnice stihne vyhledat, hovor vypadava

11.8.08 — hovor v délce 25min.

Vola divka, Ze ji rodie vyhodili gred temi dny z domova. Byla u
kamaradky, ale t& nevi kam ma jit a co by #a clat. Rodte ji pry vyhodili
proto, Ze slySeli jeji telefonat na LB, kde mluvdaglesném tyrani, kterého se
rodi¢e na ni dopousji. Postupentasu se krizova interventka dazkla dalSi
informace. Volajici ma 23letéhdifele, 2letého syna (&ken do pée babéky) a
je nyni oggt t¢hotna. Divka sam#ékala, Ze na LB volala jen jednou a mluvila
zde o jiném vymysleném tématu, ale jelikoz ji phyla sympatickd po hlase,
tak ji swfila skut&ny problém, coZ je fifbéh, kwili kterému vold i dnes.
Nakoneciekla, Ze jede do Prahy zditelem, bude bydlet u jeho kamarada,
protoze u pitele byt nenize kvili neshodam s jeho rafli Ve stedu se obrati
na OSPOD (dostala kontakt na Prahu 4, kontakt dandva uz ma). Dnes
nemacas tam volat, za chvili ji jede autobus. Zatowse obava Policie, kterou
na ni posle mama, jak volajici divku jiz informoaaprotoZze chce Zpvnuka.

Rozhovor s divkou byl komplikovanyasto geskakovala mezi tématy
a zasadni informace &dvala postupé jakoby jen mimochodem (n&pasi po
10 min. se zminila o synovi). Je feta ji vracet k tomu, co pebuje te’, co
se pro ni nfize uclat.
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11.8.08 — hovor v délce 8min.

Divka z autobusu na céslo Prahy volala kamaradovi, u kterého¢tdnt
piespat, ale on neni doma a nebude. Na z&kétd informace vystoupila hned
z autobusu. Nyni nevi, kde je. Mluvi o tom, Ze chaeolat pitelovi, ale nema

kredit, chce najit bankomat a dobit si ho. Hovgradl.

11.8. 08 — hovor v délce 12min.

Klientka z&ala rovnou hoviit o teéhotenstvi, které trvétit mésice, o
hadce s fitelem, o rodi#, problémech s mamou a tatou. Konzultantka zminila
jeji opakované volani na LB a zeptala, co pro minyize udlat. Na to divka

ihned zavsila.

Tato klientka se vzdy v hovoru zowala, Ze bydli u svého
dvacetitiletého pitele, potom se informace v kazdém hovoru daoStilyn
VetSinou se v fibéhu objevovalo jestdite, bud’ Ze ji ho rodie odebrali nebo je
tehotna apod. Od 9.8. byl na por&domluven jednotny postup, na kterém bylo
klientce vytvéeno heslo, pod kterym byélpn byt zpravy o ni ukladany. Je
domluveno, Ze zwodu cykleni hovdr menéni zasadnich informaci,
narocnosti a odliSnosti hovdr budou jeji volani, pokud bude klientka
rozpoznana, fedavany intervizorovi. Pokud bude jiZz/epojena na
konzultantské stanovist doporuuje se pivolat si k sob priposlech pro
podporu a praktické rady.
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8.5 klient RANDE

26.9.07 — hovor v délce 6min.

Konzultantce je z Gsdny gepojen klient, ktery zni velmi zvIa&tn
jako by se dosyly muz snazil mluvit hlasem malého chlapce &jgwojev
piehraval. Krizova interventka si proto vola néppslech intervizorku, ktera
v chlapci poznava dlouhodobého klienta, ktéa& odcasu opakovahvolava.
Bylo mu pidéeleno heslo “RANDE", protoZedhem ¥tSiny pedchozich hovar
vzdy zmioval, Ze chce vzitéfakou divku na randeNékdy priznava, ze je
dosgly, jindy tvrdi, Ze je mu 16 let. Dlefedchozich rozhovérlze usuzovat na

mentalni retardadii psychiatrickou diagnozu.

Dnes mluvil kco zmatet o tom, co vidl v poradu Na stog.  Vyjasnili
si spolu s konzultantkou, Ze je deésp coz giznal. Byl mu vys¥étlen (el

Linky bezpei a rozlouili se s odkazem na psychologa nebo LD pro diésp

5.10.07 — hovor v délce 15min.

Klient pod heslem RANDE volal Kdi divce, kterou nedavno poznal.
Ona je z Prahy a on by tam s ni&hddjet. Mluvil o tom, Ze rla narozeniny,
bylo ji 17 let. Pak houd o tom, Ze divka hazela penize do vyherniho aatam
prohravala penize a on se ji ptal, co to ma znameéfmnzultantka klienta
konfrontovala s tim, Ze vol4 opako¥ans tim souhlasil. Pracovnici se
nepodailo zjistit zakazku volajiciho. Prostor pro vypoaid klient dostal, ale
hovor nendl jiz dale smysl. Pracovnice LB ho upozornila, Zedgses jiz

povypra¥li a Zze se spolu rozl@it To pijal bez problém a rozhovor ukodil.

17.10.07 — hovor v délce 4 min.

Dovolal se opt klient RANDE. Sdloval, Zze ho gjaky muz napadl

nozem, pak ale hovor rychle ukdrs tim, Zze uz musi jit za matkou.
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18.10.07 — hovor v délce 5min.

Klient s heslem RANDE, vyprél, Ze ho gkdo napadl. Konzultantka
ho poznala a vys#lila, pro kterou cilovou skupinu je Linka bezpaircena.

Doporuila mu, kam se 1iize obrétit a rozlatila se s nim.

25.10.07 — hovor v délce 13min.

Tento dlouhodoby klient howib 0 své gfitelkyni, ktera mu vzala penize
a prohrala je v automatu. Konzultantka s nim mlavijeho pocitech a
domlouvaji, Ze si bude penizéed svou pitelkyni chranit. Nasledné dotazy
pracovnice se tykaji jeho opakovanych volani n&iibezpéi, coz nepopira.
Klient jeS€ ventiluje své pocity z toho, co Wdv poradu Na stop. Krizova
interventka se snazi klienta hré&ihis tim, Ze pokud vém tento psad vyvolava
Spatné pocity, tak by bylo mozna lepSi se ¢é@omedivat.

1.11.07 — hovor v délce 6min.

Klient RANDE povida o tom, Ze ragh byli véera opili. On se jich bal
a dokonce pry naénzavolal néstskou policii. Mezitim Kil, Ze na gho ngjaky

chlapec hodil na piskovisti pisek, atd. Po chwlbsz problérinrozlowil.

3.11.07 — hovor v délce 9min.

Volajici sctluje, Ze se trapi s tim, Ze divky s nim sice jdauande, ale
chtgji ho dle jeho slov jen “oblbnout®. Na dotaz pranme, zéeho ma tento
pocit, odpovida, Ze k¥ penézam, Ze \di, Ze ma penize. Konzultantka
vyswtluje funkci LB a zdiraziuje, Ze je dosfly a jak samiika, ma penize,

nech’ vola na linku dveéry pro dosplé, poté se s nim pracovnice &bu
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Tento klient volal na LB jiZzed vySe uvedenymi hovory ékolik
mésiai. Nejakou dobu trvalo neZz se vtymu objevilo, Ze voéakovad.
Nejdiive bylo usuzovano nastdkého dlouhodobého klienta. Poté z rozhévor
snim vyplynulo, Ze se jedna o Klienta @&t&p, nejspiSe mentain
retardovaného. Jednotna strategie byla domluvenaposkytnuti omezeného
prostoru klientovi v rdmci cca 10 min., ktery mudb jiZ v Gvodu rozhovoru
siklen spolu s vystlenim pro koho je LB dena a nabidkou informace o
cislech na linky dvery pro dosglé. Po uplynuti ekolika mnesia: jeho
opakovanych kontaktna dttskou krizovou telefonickou linku, byl limit &min
z 10 na 0 minut. | kdyZ bylo/efmé, Ze volani pro klientado swij podpirny
vyznam, ale z dlouhodobého hlediska se jeho smstavolani jevila jako

neprogresivni a neefektivni.
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9 NAVHR TYPOLOGIE DLOUHODOBYCH KLIENTU A
METODIKA PRACE S NIMI

Pti tvorbé nasledujiciho navrhu charakteristié&rpala autorka ze svych
osobnich zkuSenosti s praci s dlouhodobymi klie@ty.ince bezp# a zprav o
hovorech s klienty dostupnych téZ na Lince bézp&antrem bylo nabidnout
uceleny pehled tym dlouhodobych Klierit vyhledavajicich sluzbu telefonické

krizové intervence spolu s jejich specifiky a maimyoditky pro praci s nimi.

,PERSPEKTIVNI“ = KLIENT V AKUTNI KRIZI - Krizovéa intervence jako
pravodce Klienta obtiznou situaci, kterou nedokazeéadmwbut sam, hovor se
vyviji, v feSeni problému je snaha poloaat.

Doporuwena metodika: poskytovat klientovi dostatek prastocerni, podpory
a praktickych informacich. Byt tu praiimo @i zvladani krize. Zrekapitulovat
vzdy predchozi hovor, naém stawt a posouvat vyvoj dale.

U klienta v ohrozeni Zivota nebo v nebespgh situacich (na ulici, vyhozeni
z domova) — podporovat klientafe@Seni jeho problému, snazit se égovat
klienta k zajis¢ni bezpéného progsedi. Po vyeSeni krizového stavu jiz tento

klient nevola.

,STAGNUJICI* = KLIENT OPAKOVANE VOLAJICi S REALNYM
PROBLEMEM - Vola s realnym problémem, ale odmit&éjmliv nabidky
reSeni problémn Vzdy se vraci k opakovani jehoupghu a detailniho deni
situace. H opakovanych volanich na Linku bezpezasadsa nenavazuje
na gredchéazejici hovory a na zdy, ke kterym se dosin. Fi kazdém hovoru
odmita, Ze by uzdkdy drive Linku bezpéi kontaktoval a vzdy zéna stej a
hovai o tom samém. Hovory stimto klientem se cyklicltzi vzdy ke
stejnym z&gram reSeni. Nasledujici hovory, které se stale opakajstéjného
scén&e od z&atku.

Doporuwena metodika: pizovat esné zapisy z hovioyinformovat dostatané
konzultanty o pkbéhu poslednich hovéar Nez&inat od zaatku, snazit se hovor

smefovat kugedu a na zZgtku nového hovoru zrekapitulovat hovdegchozi a
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na rém sta¥t a z kho vychazet. Ptat se na to, co je nového, co smifmjak

se situace vyviji. Fokusovat rozhovor k ,tady d“teStat si za tvrzenim, Ze
klient jiz vola opakova#, pokud si je konzultant naprosto jisty{(@e se ofit o
detailré a zodpowdre zpracované zpravy Zgdchozich hova). V pripad, Ze
klient odmita piznat opakované volani, ptat se ho, co mu tyto aeahy
piinaseji, co pdebuje od Linky bezp#, co se mu v hovorech stale nedostava,
co ho nuti stale pracovat na tom samém. Patratkézze klienta, ptat se, co by
potreboval slySet, jaké je jeh@ekavani. Dale je nutny individualnfiptup ke

klientovi, ktery bude ovSem jednotny pro vSeckilgny krizového tymu.

,IMITUJICI * = KLIENT OPAKOVANE VOLAJICI SE ZASTUPNYM
(CASTO | NEREALNYM) PROBLEMEM - Nemusi se jednafimo o
neredlny problém, ale ofipéh, ve kterém se objevuje mnoho nesrovnalosti,
newrohodnych informaci nebo si vzajetnrodporujicich. Klient téz fre
scklovat pribéh vérohodny, ktery se ovSentigkazdém volani [isi.

Doporwtend metodika: informovat klienta, Z2e vime, Ze vagakovas.
Upozomovat na nesrovnalosti, avSak nglmutré na vysétleni, spiSe se
opakovas ptat po opravdoveé zakazce. Vyiit klientovi, Ze pokud konzultant
nevi, kvali cemu klient opravdu vola, co od LB pebuje, a kdyz nestl pravy
duvod svého volan,i neiiie mu pracovnik na lince pomoci. Yipad, Ze na
toto klient bul’ nereaguje, nebo LB klientovi evidestmepomahagi by se
nabizel jiny efektivni druh sluzby a hovory jsowuthodold i neltelné pro
klienta samotného, je vhodné stanovit v ramci tyénodwhody ufity casovy
limit napr. 10 az 20 minut, ktery bude vSemi pracovniky jed&iclodrzovan a
po ktery bude klientovi poskytovan prostor pro eyjwani, ventilovani emoci a
hovor o tom, jak se problém vyviji a co klient pr@Zaktualg v této chvili, co
se zmnilo od posledniho hovoru a co jaiwbdem, Ze klient nyni vola.
Souasre je poteba klienta neodmitat, ale vyt mu limity TKI a nabidnout

mu jinou vhodgjSi odbornou pomoc.
,PSYCHIATRICKY “ = KLIENT OPAKOVANE VOLAJICi z DUVODU

URCITE PSYCHIATRICKE DIAGNOZY - Klient majici obvykle
diagnostikované psychiatrické oneme&chh ktery je dlouhodob nebo
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piechodr v lé&eni psychiatra. Volajici kontaktuje LB obvykle opafare

v akutni psychické atacefigzhorSeni psychického stavu.

Doporuwtend metodika: poskytnout volajicim krizovou intereies dostatkem
prostoru ¢asovy limit pouze pokud je to opravdu nezbytné)n& rozhovor
vyhradre na ,tady a té“ a na orientovani volajiciho na vyhledavani
psychiatrické pomoci.

,ZNEUZIVAJICI * = KLIENT OPAKOVANE VOLAJICi z DUVODU
USPOKOJOVANI SVYCH SEXUALNICH POREB NEBO AGRESIVNICH
TENDENCI — Negastji se jedna prav o hovory s cilem dosahnout sexuélni
uspokojeni progednictvim anonymniho telefonatu, ve kterém gegenobjevit
obscénni popisynebootazky doprovazenénanii.

» Takovéto telefonaty majickolik podob. MZze se jednat @Fibéh, ve
kterém volajici velmi podroldhpopisuje své zazitky a fantazie (Moje teta po
mre chce, abych to s niéldl, porad na né saha...-nasleduje podrobny popis...).
Pribeh ale mize byt podan i takovym izgpbem, aby konzultantka netusila, Ze
klient chce pi hovoru masturbovat. Tématem mohou byt potiZzespidani,
prvni laska atd. ( Mohu se vam &fm sv7it? Vite, ja jsem o prazdninach
chodil s holkou, byla to moje prvni, spali jsem lapde na ni nenizu
zapomenout..) Klient prezentuje teoreticky realmgbfgm, ale pi hovoru
onanuje, aniz by jsobil rgjak napadd (nema zrychleny dech, neheévo
vzruSed...). Predkladanym problémem e byt také Pmo Kklientova
sexualitg jako je @iliS casta onanie’i nejaka sexualni uchylka,népfetiSismus
nebo exhibicionismig§HELLEBRANDOVA, 2004, s. 64).

Doporkena metodika: tase jedna o klienty doslg nebo dti a
dospivajici, krizovy intervent by neintyto typy hovofi strpst, ale vymezit se
vaci nim vyswtlenim funkce Linky bezpg a odkazani na ifslusné

specializované linky poskytujici tento druh sluzeb.

,DOSPELY*“ = KLIENT OPAKOVANE VOLAJICI, JEHOZ \EKOVA
KATEGORIE JE NAD 18 LET A U STUDEN®T NAD 26 LET - Pokud
dosgly klient vola se suicidalnimi tendencemi, je neéymu pomoci z akutni
krize, poskytnout prostor a postupovat dle stratqgiace se sebevrazednymi

klienty, které se vicenuiji v nasledujici samostatné kapitole 9.1 Strat@gace
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se sebevrazednymi klienty na Lince be4p¥ pripact, Ze dosplé osoby volaji
z diavodu jakychkoliv jinych témat, je nutné jim vy&iit, Ze cilovou skupinou,
na kterou se LB specializuje, jsou pouzti d odkazat je na linkuddréry pro

dosglé.

Ackoliv tato typologie dlouhodobych klieintvychazi z praktickych
zkuSenosti z Linky bezpe jednd se do dité miry o zobesujici pohled.
Ukolem je nabidnoutighled nejasgjSich typ klientd, ktefi se na LB obraceji.
Redlni klienti vS8ak mohou byt kombinaci dvéiuvice €chto typi, ¢i mohou
mezi nimi ,prechéazet’. Doporkené postupy prace s dlouhodobymi klienty
nejsou zavazné strategie, ale spisSe voditka, kierdohla byt pracovnikn LB
napomocné i orientaci v dané problematice. Je nutné mit stale&€édomi, ze i
pii znalosti charakteristik jednotlivych typdlouhodobych Kklierit, je stale
hlavni zdsadouippraci s klienty zachovavat individuélnfigtup. Jako vhodné
se v praxi jevi sdileni dlouhodobych kligémelym pracovnim tymem a spoie

zvoleni vzdy individualni strategie pro konkrétnii@nta.

9.1 Strategie prace se sebevrazednymi klienty neeLbezpé&

Samostatnou kapitolu t¥oklienti se suicidialnimi tendencemi. Enito
klientim je vzdy nutno fistupovat bez ohledu na to, zda se jedna o klienta,
ktery vola poprvé nebo opakovarBez analyzy toho, zda je prého sluzba
telefonické krizové intervence efektivni nebo jioathodolsji prokazatelg
zneuziv&i presahuje. Pokud volajici v hovoru zmje sebevrazedné myslenky
¢i tendence, je vZdy nutné mu poskytnut prostoro Ay péipack, Ze se jedna o
klienta dosplého, ktery neni cilovou skupinowtdké krizové linky dveéry.
Strategie prace se sebevrazednymi klienty vychapfesagdceni, ze se
nachazeji ve stavu vazne, hluboké a akutni kriglkje velmi ohrozujici pro
jejich Zivot.

Z praxe jsou znamyifpady fgedevsim dlouhodobych kliahtktei se

nawili pouzivat fraze obsahujici suicididlni tendengako manipulaci
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s pracovnikem krizové linky, aby jim byl poskytnptostor, ktery by jim
v jiném pgipact z viznych divodi nebyl nabidnut. ligsto, Ze krizovi interventi
jsou s &Emito piipady zneuzivaniifstupu sebevrazednych kli@nbbeznameni,
nemaji nikdy jistotu, Ze Zivot klienta neni oprawsturoZzen a proto jej nemohou
riskovat, coz vyZzaduje vzdy jednotnyigtup a poskytnuti krizové intervence

s dostatkem prostoru a zajmu pomoci.

Nasledujici doporteni vychazi z praktického figtupu tymu

pracovniki na Lince bezps.

Doporutené zasady prace se sebevrazednymi klienty.

* Peliveé naslouchat a pinse emoné angazovat.

» Pojmenovat konkrétn (,to“ — sebevrazda), fite klientovi ginést
dlevu.

« Rikat ,vydrzet* (uznat zavaznost situacefirpzenou reakci klienta ve
form¢ sebevrazednych mysSlenek &ngst nahled na to, Ze situace se
muze pocase zminit).

« Dat prostor pro emoce (@ahnv, ... umoznit jejich odziti), potvrdit
pravocloveka citit to, co citi.

» Privest klienta k tomu, aby si dal Sanctas na nalezeni alternativniho
feSeni, které vtuto chvili klient nevidi (a konamit mu v tomto
pomize, ,oteve mu @&i*).

* Nicmére nechat klienta se nakonec samostatrzhodnout (jeho pravo
na sebevrazdu jako jedteSeni).

* Ptat se nadaekavani od smrti.

« Ptat se na konkrétnifgdstavu o z@sobu provedeni SU (zjisti
akutnosti sebevrazednych tendenci).

* SnaZit se o dohodu nejblizSich kiok kontrakt (plan alternativniho
feSeni, krokovani nappo rozlodeni s konzultantem LB se umyt,
najist se, vyspat se a rano zajit do Krizovéhoragnt

» Konzultant je vZzdy na str&nZivota, pokud vSak zjisti, Zefgmim
klienta je, aby ho k smrti doprovodil, musi tentdkly kol gijmout.

* Vyuzit predchazejici zkuSenost klienta se suicidiem.
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Nemoralizovat (,vite jaké utrpeni @apobite svym blizkym?*“, ,co si
po¢nou vase &i bez mamy?, ...

Nebagatelizovat, nepodgevat (hlave u cti, predstava ,8astného
détstvi®).

Neapelovat na viru (w¥icich lidi je suicidium povazovano z&éd¢h) —
at’ uz na stratklientaci konzultanta.

Neapelovat na logiku a moralku (,Jak Vas zrovnddatapadlo?!,...).

Netfikat ,musite to pekonat".

Strategie pomociipjiz zapaatém sebevrazedné&fimu.

a) Klient chce ke smrti doprovodit.

b) Klient si uwdomil, Ze zerfit nechce:

uklidnit klienta v gfipact paniky (dech, uzend®ni, nenechat se
ztrhnout klientem a mluvit pevnym a klidnym hlasem)

mapovat situaci (Zsob SU, kdy k &mu doslo, aktualni nasledky a
projevy);

zjistit, zda klient je schopen si poskytnout prg@moc saméi o ni
pozadat osoby v jeho okoli (rodina, sousedi, kotkemgi);

pokud tato moznost selhala (vitegdchazejici bod), zjistit misto, kde
se klient nachézi a volat rychlou zachrannou sluzbu

do @ijezdu RZS se snazit o prvni pomoc — mechanickacarmi, vypit
slanou vodu, velka davkaerného uhli (fi spolykani prask), ovazani
ran (@ porezani), udrzovani ip védomi (pevny a silny hlas,
direktivita, kratké a jasné ¢ty, udrzovani konverzace a fyzicka
aktivita);

je-li to mozné, pizvat si k telefonu Iék@ a ve zkratce mu popsat

situaci klienta.

Co mize pomoci klientovi i pracovnikovifip hovoru se sebevrazednou

tématikou.
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a) v hovoru:

* nabidnout sebe (angazovat sefatyze Ize pomoci (,Nikomu na nén
nezalezi!* — ,Ale mg& ano, mluvime spolu, trochu Vas jiz znam, zalezi
mi na Vas.");

* moznost volat psychiatrii, policii nebo zachrankpoKud klient
souhlasi, nebo i kdyZz nesouhlasi —i\ppE ohrozeni jeho Zivota,
kdyz je znamo, kde se klient nachazi, je mu to paxenameno — tvz.
informovany souhlas);

» volani klienta pachajiciho SU je volanim o pomokdyz verbalizuje
opak — je nutné hledat tu klientowast, ktera chce zit a zrcadlit ji"
klientovi, zarové ale respektovat tu druhatast jeho ja, kterd chce
zentit;

» podpora koley — ihned volat intervizora a pokud ten neni k dspio
kohokoliv ze sluzby (d@lezité nebyt na to sam);

» konkrétni pojmenovani sebevrazdy — ujgdno ¢em se mluvi, coz
piinasi snizeni uzkosti i na steakonzultanta (netape, &em Ze to
klient mluvi);

» stabilni posed konzultantainovoru (uzemani, nohy na zem, ruce na

kolena).

b) po hovoru:
e probrani celé situace s intervizorem/kolegou, ktehpovor
piiposlouchéaval;
e doprat sicas pro sebe (kazdy vi, co mu pomaha —itng ¢aj/kavu,
dat si cigaretu, projit se, nadychatsestvého vzduchu ...);
* v piipadt, Ze sluzba jeStnekorti, pravorici NE dalSimu obtiznému

hovoru.
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10 ZAVER

Tématicky jsem svou diplomovou praci zdita na problematiku
dlouhodobych Klierit na Lince bezp#. Nejprve jsem vysdtlila zakladni
pojmy souvisejici s touto problematikou. V histgsiem se vratila k p@tkim
telefonické krizové intervenceigdevsim v Evrop a vyvoji linek divéry i
v Ceské republice. &isttm moji prace je fedevsim 3Sirsi pohled na
telefonickou krizovou intervenci s jejimi specifik zasadami. Snazila jsem
popsat piib¢h telefonického hovoru jeho Uskali a i jeho moznd&ibyvala
jsem se srovnanim s intervenci jiv& tv&“. Podrobrji piedstavuji Linku
bezpei, kterd se orientuje na problémytida mladez a poméaha jim jiz od
roku 1994. Fedstavuji zde statistické $eni, ze kterého vyplynulo, Ze na LB
volaji daleko ¢astji divky nez chlapci a typy témat hovorzastavaji
v prab¢hu poslednich let nednna. Nejvice &i trapi vztahy mezi vrstevniky a
otdzky lasky. Na LB se obraceji i klienti, Kterolaji opakovas a pra¥ této
skupire klienti jsem ¥novala zné&noucast své prace.

Jako krizovy intervent se s touto problematikolmi&asto setkavam.
Dlouhodobého klienta jsem podle typu volani vymeeazilo 5-ti kategorii.
.Perspektivniho®, ktery se na linkuidry obraci s konkrétnim problémem,
v dilcich volanich je vzdy zaznamenartity posun, se izjmou snahou najit
feSeni a po odeZni akutniho stavu krize tento klientrggtava volat.
~Stagnujici volajici vola s realnym problémem, aledochazi k Zzadnému
vyvoji. Jeho volani jsou netnna, informace se stale jen opakuji. "Imitujici”
kontaktuje linku dvéry s problémem zastupnym v situaci, kdy nechce,
nedokaze nebo ze subjektivnichivddi nemiZze otewvené hovdit o pravém
divodu svého volani. DalSi kategorii je klient ,Znewjici®, ktery sdluje
casto nerealny problém za ¢elem uspokojeni osobnich pelb.
.Psychiatricky” oznauje volajiciho, ktery trpi ditou psychiatrickou

diagnézou a obraci se na LB tigact zhorSeni svého zdravotniho stavu. Na
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LB vola téz i ,Dosgly” klient, jehoz ¥k je jiz za hranicemi sluzeb
poskytovanymi Linkou bezgé

Prace s dlouhodobymi klienty je pro krizové interye na linkach
duvery ¢asto obtizna. Problém byva v zakéazce kiiektera byva mnohdy
nejasna a ip opakovanych volani seckdy i hovor od hovoru fize nenit.

Z praxe znameijpady, kdy se rozhovory &0V kruhu a pedklddana témata
se pozdji ukazuji jako zastupna jinym problém, o kterych klient nevi,
nedokaze nebo nechce havo Pracovnici na é&hto linkach si proto
v souvislostmi sémito typy hovoti (opakované kontakty jedné osoby) kladou
otadzku, zda je sluzba, kterou kliént nabizeji pro & prosgsnaci jiz nikoliv.
Zda opakované poskytovani tohoto druhu pomoci nantitych piipadech
pro klienta neefektivnéi dokonce kontraproduktivni. Zairem tohoto textu
bylo detailgji predstavit konkrétni ifjpady z praxe Linky bezpe a timto
pomoci k lepSi orientaci v problematice opakavarolajicich. PedloZenéa
typologie si klade za cil nabidnout zobejci kategorie, ktera& mohou
konzultantim krizovych linek poslouzit jako voditkdigraci s dlouhodobymi
Klienty.

Prace na lincetéry je pro mne cennou zkuSenosti, které se stale
ucim mnoho o krizové intervenci jako specifické oklgsomoci osobam
v nouzi, o druhych a sdasre i nutrg o solg samé. Je nezhytné se dale
prabézreé vzdilavat a nefestavat hledat figoby a moznosti, jak efektigjn
nabizet a poskytovat druhym lidem pomoc, ktera bpdefesionalni a
soutasre lidska.

Pokud bychom asinost prace s klienty na Lince begipleodnotili dle
poctu jejich volani nebo rychlosti wgSeni klientova problému, vychazela by
z toho mnohdy jako neztl&. Smyslem telefonické krizové intervence je vSak
pomoci lidem v tisni. A pomoc druhym ale neni moi@git, p&itat nebo
mefit. Zasadou je zachovavat vzdy individuainkispup ke kazdému
konkrétnimuélovéku v jeho dané situaci.iPtéto praci jsem doSla poznani, ze
pozitivni vysledky secasto nedostavuji okamé&jtZze k vyeSeni problému
nemusi dojit po prvnimjdatim nebo ani patém pokusu, mozZna Zdibec.
Toto zjiSeni maze byt velmi deprimujici, ale je nutné si ho¢domit a
piijmout. Klienti na Lince bezpg m¢ nauili, Zze je fteba trglivosti,

negredpojatosti a evéry v mozné zlepSeni. Wdomovala jsem si mnohokrat,
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jak jsou mé moznosti omezené, zézam druhému pomoci jen do té miry,
kolik mi on sam dovoli. festo vidim jako dlezité, mu vZzdy pomocnou ruku a

s ni i dalSi Sanci, nabidnout.

99



Soupis bibliografickych citaci:

BASTECKA, B., aj.Terénni krizova pracéPraha: Grada, 2005. 300s. ISBN
80-247-0708-X

DIGIULIO,R. a KRANZOVA,R. O smrti Praha: Lidové noviny, 1997. 158 s.
ISBN 80-7106-210-3

EIS, Z.Krize vSedniho dnd’raha: Grada, 1994. 128 s. ISBN 80-85424-56-8
EIS, Z.Volejte linku dvery. Jinagany: H&H, 1993. 122 s. ISBN 8085467-20-8

FRINTOVA,M. Specifika telefonické krizove intervence préi d mladez
Bakaldska prace. Praha: PVSPS, 2007. 74 s. Vedouci liskal@race: PhDr.
Olga Havrankova.

HANUS, P. a HELLEBRANDOVA, K Krizova intervencePraha: Vzdlavaci
institut ochrany &ti, 2006. 24 s. ISBN 80-86991-84-9

HANUSOVA,J. Sexuélni zneuzivanPraha: SdruZeni Linka bez{e2005. 35
s.

HARTL,P. a HARTLOVA, H.Psychologicky slovnilPraha: Portal, 2000. 774 s.
ISBN 80-7178-303-X

HELLEBRANDOVA,D. Telefonicka krizova intervence a dlouhodobi klieati
Lince bezpé. Bakal&ska prace. Praha: Fakulta humanitnich studii Usityer
Karlovy, 2004. 74 s. Vedouci diplomové prace : Pddr.Milos Kwtera,CSc.

KASTOVA,V. Krize a tvagivy piistup k ni Praha : Portal, 2000. 167 s.ISBN 80-
7178-365-X

KNOPPOVA, D.Telefonicka krizova intervencPraha: Nadace psychosocialni
pomoci REMEDIUM, 1997. 303 s.

NICHOLS, M. P. Zapomenuté umi naslouchat. Praha: Navrat dign2005.
302 s. ISBN 80-7255-106-X

PASQUALLI, E. A. Mental Health Nursing3. rd. ed. St. Louis: The C.V.
Mosby Company, 1989. 950 s. ISBN 0-8016-3578-0

PLANAVA, I. Privodce mezilidskou komunikadfraha: Grada, 2005. 148 s.
ISBN 80-247-0858-2

100



SCHNEIDER, J.W.O smyslu a dezitosti Zivotnich kriziHranice: Fabula —
Hana Janovska, 2005. s.218. ISBN 80-86600-27-0

SPATENKOVA, N., aj. Krize, psychologicky a sociologicky fenomén.
Praha:Grada, 2004. 129 s. ISBN 80-247-0888-4

SPATENKOVA, N., aj.Krizovéa intervence pro praxPraha: Grada, 2004. 200
s. ISBN 80-247-0586-9

VIZINOVA,D. a PREISS, M.Psychické trauma a jeho terapi@raha: Portal,
1999. 158 s. ISBN 80-7178-284-X

VODACKOVA, D., aj. Krizové intervencePraha: Portal, 2002. 544 s.ISBN 80-
7178-696-9

VYMETAL, J. Psychoterapie — Pomoc psychologickymi pfedity Praha:
Horizont, 1987. 80 s. ISBN 40-093-87

Vyrocni zprava 2004 Sdruzeni Linka bedpéraha: Sdruzeni Linka bezpe
2004. 28 s.

elektronické zdroje:

Ceska asociace pracovrikinek divery [online]. PrahaCapld ,c2007, posledni
revize 3.11.2007 /cit. 2007-03-13/.
Dostupné na WWW: <http://www.capld.cz/show.php?sk=2

IFOTES [online] c2007, last revision 22th of Septembe®&0/cit. 2008-12-
06/. Dostupné na WWW: <http://www.ifotes.org/pretstion.html|>

LINKA BEZPECI [ online] 2009, last revision 5th of April 200&it. 2009-06-
05/. Dostupné na WWW: <http://www.linkabezpeci.cz>

101



