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ANOTACE

Tato bakalaiska prace pojednava o socialnich pracovnicich vykonavajicich
telefonickou krizovou intervenci. Teoreticka ¢ast je vénovana krizi, krizové intervenci,
jejim typiim a etapam a podrobngéji telefonické krizové intervenci, jeji naplni, hlavnim
strategiim, pracovistim a pfedev§im podminkam, povinnostem a narokiim kladenym na

socialniho pracovnika pti vykonu profese.

V praktické Casti prace se vyzkumné Setfeni zabyva socialnimi pracovniky,
jejich vlastnimi zkuSenostmi, jejich subjektivnim vniméanim a prozivanim vykonu
profese socialniho pracovnika v telefonické krizové intervenci, danym specifickym
kontaktem s klientem po telefonu. Vyzkumna ¢ast se zamétuje na intrapersonalni svéty
pracovnikl, na jejich subjektivni uvazovani o osobnim prozivani kontaktu s klienty,
danymi verbalnimi a paraverbalnimi moznostmi a prostiedky na stran¢ pracovniku i

klienta.
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Klient, krize, krizova intervence, socialni pracovnik, telefonicka krizova

intervence.



ABSTRACT

This bachelor thesis deals with social workers performing telephone crisis
intervention. The theoretical part presents to the crisis, crisis intervention, its types and
stages and in more detailed manner, it focuses on the telefone crisis intervention, its
content, main strategies, workplace, and especially condition, duties, and requirements

placed on social workers while exercising their profession.

The practical part of this bachelor thesis examines social workers and their own
experience, their subjective perception and experience with the profession of telephone
crisis intervention professional, since the contact with the client over the telefone is
undoubtedly specific. The research part therefore focuses on the intrapersonal world of
the crisis intervention workers, their subjective thinking about their experience in

contact with the client, and with the verbal and paraverbal means on both sides.
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UvVOD

Tématem bakalatské prace je socialni pracovnik vykonévajici sluzbu telefonické
krizové intervence. Teoretickd Cast se zabyva vysvétlenim pojmu krize a krizové
intervence, nejveétsi prostor je vénovan telefonické krizové intervenci, jejimu obsahu a
naplni, uzivanym postuptim a nejobvyklejSim strategiim. V posledni kapitole teoretické
¢asti je priblizen pracovnik, jeho role v telefonické krizové intervenci, na pracovisti
poskytujici telefonickou krizovou intervenci, narok na jeho osobnost a vzdélani, a tim je
prace uvedena do ¢asti praktické. V ni zkouma samotnou a jedine¢nou zkuSenost
socialniho pracovnika ve specifickém kontaktu s klientem po telefonu. Také mozné
vlivy, dlivody, které vedou odbornika v pomahajici profesi k vybéru profese
vykonavané¢ za specifickych podminek po telefonu. Ptedklddand interpretativni
fenomenologicka analyza si klade za cil pfiblizit subjektivni zazitek pracovnika
v kontaktu s klientem po telefonu na pracovisti telefonické krizové intervence, lince
davery.

Telefonickd krizova intervence je soucasti metod socidlni prace a je jejim
plnohodnotnym odvétvim, uzivanym v kontaktu s klientem, o ¢emz svéd¢i teoreticka, a
piedevsim prakticka ¢ast této bakalatské prace. Socialni pracovnik je v této bakalarské
préace prezentovan jako profesiondl, vykonavajici ¢innost telefonické krizové intervence,
ktery usiluje o prospéch klienta a o pochopeni klientovy situace, stoji na strané klienta,
na stran¢ Zivota. Je pochopitelné¢ sam zivym tvorem, lidskou bytosti, clovékem, ktery
proziva své vlastni emoc¢ni pohnutky a vykyvy, subjektivni zkuSenosti i1 zazitky, a to
pravé i vsituacich sklientem, pii samotném vykonu profese telefonické krizové
intervence. Vlastni a osobni prozitek, jedine¢ny a vzacny proces odehravajici se v celé
své velikosti a tajuplnosti uvnitt ¢lovéka v roli odbornika, se stava cilem vyzkumné
Casti piedkladané bakalaiské prace. Intrapersonalni svét socidlniho pracovnika se
Vv kontextu této prace a v kontextu telefonické krizové intervence stavad vyzvou ke
zmapovani jedinecné zkuSenosti, jakou profesional zakousi v kontaktu s klientem po

telefonu.



1 POJETI KRIZE

Jednoznacné vymezeni pojmu krize je témét nemozné. V odborné literatuie 1ze
najit nejriiznéjsi definice zabyvajici se krizi Zz mnoha pohledt a projevii. V nasledujicim
textu uvadime nékolik z mnoha moznych vysvétleni pojmu krize.

Krize jako pojem pochézi z latinského ,,crisis, které ve své podstaté znamena
rozhodovani, rozsudek, rozdéleni. ,,Krize oznacuje nejvyssi bod, vrchol, avsak také bod
obratu, zvrat v déni (KASTOVA, 2000, s. 15).

Podle HARTLA (1993, s. 93) definujeme krizi: ,, v psychiatrii, psychologii,
psychoterapii vyraz pro extrémni psychickou zatéz, nebezpecny stav, zivotni uddlost,
rozhodny obrat v lécbe.

Za krizi ¢i krizovou situaci muZzeme oznacit takovou situaci, ktera roste, eskaluje
a vdané chvili pfesahuje moznosti ¢lovéka ji zvladnout. Rovnéz jde o situaci, at
realnou a objektivni, ¢i zcela osobni a v subjektivni roviné ¢loveéka, ktera je prozivana
negativné S nabojem ohrozujicim kvalitu zivota nebo Zivot samotny, kdy c¢loveék
nenalézd moznost feSeni. Také je to situace, kterd nuti clovéka jednat, nenechava ho
v klidu a necinnosti, vola po feSeni. Ve chvili trvani krize je ¢lovék otevien a dokonce
motivovan svou situaci fesit, je otevien napadim, pro n¢j neobvyklym moznostem,
tvar¢im myslenkdm a ideim, ¢innostem a ¢inim. Krize ma dvoji vyznam, na jedné
stran¢ ohroZuje, bofi a na druhé stran€¢ ma tvlrc¢i potencial. Pfispiva k vyvoji, zrani,
ristu a zménam vsude tam, kde staré a osvédcené nebo zndmé a né¢jakym zplisobem
funkéni prestava fungovat (BROZ a VODACKOVA, 2015).

Autorka KASTOVA (2000) nabizi, Zze ¢lovék uviznuty v krizi se citi naprosto
bezmocny, nevidi moZnou zmeénu, a to pfedev§sim ne k lepSimu. Krizi nemusi byt na
prvni pohled rozumét, nelze ji ithned chapat, jeji nabidku neni mozné okamzité pfijmout.
Ptedevsim je krize nabyta emocemi, které ¢lovéka umi ohromit, az ochromit a diky
nimz ma krize velky energeticky naboj, ktery v dané situaci ¢loveka zastavi, nedovoluje
mu pohnout se z mista, nedovoli mu se zplna nadechnout a tedy, a to predevsim,
fungovat obvyklym, nauc¢enym nebo vyzkouSenym zpusobem. ,, Krize prozivame jako
neodkladné, naléhavé situace. Clovék, ktery je zcela uvéznén v krizi, se citi pohlcen
panickym strachem, nevidi uz Zadné vychodisko, je svym problémem mimoradné

omezen“ (KASTOVA, 2000, s. 15).
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Existuje mnoho klasifikaci krizi rozlisenych podle riznych pohledut, v kontextu
této bakalaiské prace uvadime typy psychosocialnich krizi popsané LUCKOU (2003).
Za znamé¢ lze povazovat:
1. krize podle manifestace
- zjevné krize jsou krize, které jsou pro Clovéka objektivné viditelné a jim
uvédomované,
- latentni krize jsou ty krize, jez si loveék urc¢itou dobu nepfipousti nebo neuvédomuje.
2. krize podle priitbehu
- akutni krize mize byt Castym diivodem pro vyhledani pomoci, tato krize ma okamzity
az bouflivy nastup,
- chronicka krize byva vysledkem dlouhodobého nefeSeni nebo pouze povrchniho feSeni
akutnich krizi, mlze vyustit v akutni krizi 1 po nepatrném impulsu.
3. krize dle zdvaznosti popsané Baldwinem (cit. dle VODACKOVE, 2002, s. 34- 38):
- situacni krize maji jasnou pfic¢inu v podobé zmény, ztraty, neocekavané situace,
- tranzitorni krize vznikaji z ocekévatelnych zmén a udalosti, z pfirozenych vyvojovych
ukold,
- krize pramenici z nahlého traumatizujiciho stresu jsou odpovédi na zna¢nou stresovou
a neo¢ekavanou situaci, kterou nelze mit pod kontrolou,
- krize zrani se tykaji zvladnuti ¢i nezvladnuti vyvojovych tkold,
- krize pramenici z psychopatologie se tykaji lidi s duSevnim onemocnénim
- psychiatrické neodkladnosti jsou akutni krize s vysokym stupném naléhavosti, spojené
S extrémnim vypétim a moznym ohroZenim Zivota.

Dalsi moznost, jak se ke krizi vztahovat, je popsat jeji prubéh, jednotlivé faze
krize ustanovil autor Caplan (cit. dle VODACKOVE, 2002, s. 39):
1. Ohrozeni a z n¢j pramenici tzkost jsou vnimatelné, jsou zapojeny obvyklé zvladaci
strategie, faze trva minuty, hodiny, maximalné par dni.
2. Nedoslo-li k ulevé v 1. fazi, nastupuje zmatek, nartsta zranitelnost a Ize se uchylovat
k ndhodnym feSenim.
3. Neobjevuje-li se feseni ve 2. fazi nastava s novou snahou o definovani krize a
S novymi zpusoby feseni tato 3. faze, ktera nejvice umoziuje vyhledani pomoci.
4. faze se vyznacuje vyraznou psychologickou dezorganizaci, uzkost nartsta v paniku a
objevuji se hlubsi kognitivni, emociondlni a psychologické zmény. Odborna pomoc je

nyni velmi vhodna.
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V souladu sobecné zaméfenymi definicemi krize se nabizi nasledujici
formulace, jejiz autorkou je VODACKOVA (2002, s. 28): ,.Krizi tedy miizeme chépat
jako subjektivné ohrozujici situaci s velkym dynamickym ndabojem, potencialem zmeny.
Bez ni by nebylo mozné dosahnout Zivotniho posunu, zrani.

Vyznamu pojmu krize 1ze tedy rozumét i v rovin€ pozitivni, jelikoz bez krize by
nebylo vyvoje v zivoté¢ Cloveéka. Krize ma velky dynamicky néboj, ptedpoklad a
potencial pro zmény, bez krize by ¢asto nebylo mozné zrani, vyvoj, posun. Krize je Cas
rozhodovani a rozhodnuti (KLIMPL, 1998).

Stav krize s sebou nese piirozené potencial $ance na zménu, na novy zacatek,
zmény v dosavadnim fungovani nebo nové uvédomeéni si postoji, okolnosti a aspekti,
podle kterych ¢lovék jedna a Zije. Krize je piileZitosti (VYMETAL, 2010).

Krizi lze nazvat vniméani a zazivani udalosti nebo situaci jako nesnesitelné
naroénych a ptekracujicich osobni moznosti cloveéka, jeho zdroje zvladacich
mechanismi a dovednosti. Jeho subjektivni reakce na krizi ohrozuji jeho stabilitu,
rovnovahu a zvladani Zivotnich nérokli dosavadnim ovétenym zptsobem. Krize ovSem
zahrnuje jak nebezpeci, tak pfilezitost, moznost a Sanci ke zméné. Dava impuls k
nalezeni novych schopnosti, pfi jejim zvladnuti krize nabizi ¢lov€ku stat se siln&jSim.

Clovek, ktery je krizi zasazen, ma moznost vyuzit odborné pomoci, krizové intervence.

1.1 Krizova intervence

Krizova intervence je takovy zplsob pomoci v zivotni situaci ¢lovéka, v jeho
zivotnim okamziku ¢i krizi, kdy vlastni zdroje pro zvladani béZzné nebo nahlé zatéze uz
nedostacuji €1 osvédcené a vyzkouSené zpiusoby fungovani piestaly adekvatné a
dostateCné¢ fungovat. Jde o specificky druh odborné péfe a pomoci, vztahujici se
vyhradné k neodkladné, ndhle vzniklé situaci. Krizova intervence pracuje s aktualnim
rozpolozenim ¢lovéka, vénuje se jeho prozivani v daném okamziku a usiluje o zaméteni
se na ohnisko problému, na jeho spoustéce a o nalezeni novych zpusobt, redlnych
porozumeéni situaci nebo piijatelnych feSeni pro ¢loveka prozivajici krizovou situaci.

Pojem krizova intervence je slozen ze dvou slov: krize a intervence. Krizi
oznacujeme stav Clovéka, se kterym si v daném okamziku nevi rady. Intervenci pak

rychly nebo okamzity zasah. ,,Krizova intervence je odborna metoda prace s klientem
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Vsituaci, kterou osobné proziva jako zatézovou, nepriznivou, ohrozZujici*
(VODACKOVA, 2002, s. 60).

Intervenci tedy rozumime zasah, vstup prostifednika mezi jednotlivého ¢lovéka a
jeho krizi, diky cemuz Clovek ocitajici se v krizi od ni maze ziskat odstup, bude schopen
s krizi navazat kontakt, pohlédnout na ni. V idedlnim ptipad¢ se vyvoj krize zastavi a
bude mozné vyuzit jeji dynamiky, energie a jejiho potencialu (LACA, 2016).

Podobné vyraz intervence vysvétluje HARTL (1993, s. 81): ,,jakykoliv postup
nebo technika smérujici k prerusent, zamezeni nebo uprave probihajiciho procesu. *

Krizova intervence je jen takovy odborny zasah, ktery se odehrava v procesu
hledani feSeni klientova problému, v daném uzce vymezeném case, je-li to mozné ve
stanoveni jednotlivych krokt, které mohou jednoduseji, piehlednéji napomoct nebo vést
ke zvladnuti problémové situace v co nejpiijatelnéjSim a nejefektivnéjSim casovém
useku a s velkym dirazem na individualni potfeby c¢lovéka coby jednotlivce.
Jednotlivce se svymi specifickymi zivotnimi zkuSenostmi, individudlnimi vnitinimi a
osobnimi, subjektivnimi moznostmi, stejné tak s pfihlédnutim k jeho socidlnimu
zakotveni a socialni a vztahové siti a dale k objektivnim moznostem, napft. zdravotniho,
ekonomického, rozumového, inteligen¢niho ¢i praktického razu (Crisis Intervention,
2009).

MATOUSEK (2003, s. 98) popisuje krizovou intervenci takto:  rychld
psychologicka a socialni pomoc cloveku, ktery se ocitl v krizové situaci, a nedokdze ji
zvladnout viastnimi silami, kvalifikovana pomoc by méla vychdzet z hodnoceni toho, co
krizi vyvolalo, 1z posouzeni klientovych soucasnych vztahii, z hodnoceni jeho
psychického stavu, z urovné klientovy Zivotni adaptace pred krizi, ze zpusobu, jak klient
drive zvladal analogické situace a z toho, jak se na aktudlni krizi klient sam adaptoval.

Krizovou intervenci Ize rozliSovat podle zptisobu kontaktu a v zavislosti na tom,

kde je realizovana. Méa tedy své formy a moznosti, podle kterych ji mizeme rozeznavat.

1.2 Formy Kkrizova intervence

Krizova intervence se rozliSuje podle n€kolika kritérii. Jednim z nich je forma
kontaktu, tedy zda probiha formou osobniho setkéani ¢i prostfednictvim telefonu nebo

internetu. Dal§im kritériem je misto, kde krizova intervence probiha a to, zda klient sdm
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vyhledd pomoc socialniho pracovnika, nebo pracovnik za specifickych okolnosti
pfijizdi za klientem a nabizi poskytnuti krizové intervence.

SPATENKOVA (2004) formy krizové pomoci déli dle zpiasobu kontaktu
krizového pracovnika a klienta na prezen¢ni formu pomoci a distan¢ni formu pomoci.
Prezenéni forma zahrnuje ambulantni pomoc, kterd je nabizena ¢lovéku osobné se
dostavujicimu do zafizeni poskytujici pomoc v krizovych situacich. Dale zahrnuje
hospitalizaci, coby intenzivnéj§i formu pomoci, kterou nabizeji krizové instituce
vybavené krizovymi lizky. Jako posledni sem patii terénni a mobilni sluzby, jejichz
specifikum spoc¢iva v premisténi krizového pracovnika ¢i tymu na misto, kde se nachazi
¢loveék v krizi. Distanéni forma pomoci je charakteristickd prostorovym oddélenim
pracovnika a klienta, zahrnuje telefonickou a internetovou pomoc. V obou ptipadech jde
0 typické setrvani klienta v jeho soukromi, o vyuziti technickych prostiedkt jako je
telefon, internet, ptipadné posta. Distan¢ni forma je nizkondkladova, stoji pouze bézny
poplatek a je mozné =zajistit ji i bezplatné nebo naklady zmens$it. At vhodnym
telefonnim tarifem, vefejnym internetem nebo moznosti bezplatnych linek divéry.
Bezesporu zéasadni ptednosti distanéni formy pomoci je jeji snadna dostupnost
odkudkoliv.

KLIMPL (1998) moznosti krizové intervence urCuje podobné. Podle
organiza¢niho rdmce na linky dlvéry, ambulantni krizova zafizeni, liZkova krizova
centra, mobilni psychiatrické sluzby. Linky davéry pfedstavuje jako sluzby
zachovavajici anonymitu klienta, diky niZ je mozné neprozivat takové rozpaky a stud
jako pfi kontaktu tvaii v tvaf. Ambulantni krizova zatizeni popisuje jako sluzby stojici
na principu osobniho kontaktu bez prodlevy, bez ¢ekéani a bez odborného doporuceni.
Pro mobilni psychiatrické sluzby je charakteristické vyuziti v pfipad€ neochoty nebo
nemoznosti klienta se dostavit do zafizeni poskytujici krizovou pomoc. Naposledy je
mozny typ pomoci v Iluzkovych krizovych centrech, institucich kombinujicich
ambulanci s lizkovou péci a moznou naslednou pomoci, typu stacionat a podobné.

Krizova intervence muize probihat v riznych formach, jde ovsem také o proces,

ktery ma své dané faze a nalezitosti.
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1.3 Etapy krizové intervence

Krizova intervence neni staticky stav, nybrz je to dynamicky proces nejméné
dvou lidi, krizového pracovnika, krizového tymu ¢i interventa a klienta nebo skupiny
Klienti. Tento proces ma svij zacatek, pocatecni stav, kdy dochazi k navazani kontaktu
a vztahu s klientem, a sméfuje do cile, do splnéni dohodnuté, smluvené zakazky a
ukonceni, shrnuti zasahu, intervence. Etapy krizové intervence jsou specifické tseky
prace s klientem, které maji svou logickou posloupnost.

Pocatecni faze se zamétuje na zalozeni diivérného vztahu s klientem, navozeni
atmosféry prijeti a bezpe¢i. Vzhledem k tomu, Ze hovor, je sled interakci mezi dvéma
lidmi, n€kdy nemusi byt ostré hranice mezi jednotlivymi fazemi. Navic telefonicka
krizova intervence je kiehky typ kontaktu. Jednak pro technické ditvody, mize dojit
preruseni kontaktu nebo poslech neni zcela bez Sumu a pak zde hraje roli lidsky faktor,
klient maze byt ve své krizové situaci kiehky a citlivy a miize tihnout k reakcim, které
sdm u sebe neznd a nema je pod kontrolou.

Stredni etapa je plna sbéru informaci a na zaklad¢ orientace v klientovo situaci,
Ize vyrobit prostor pro to jedinecné, co klient potfebuje. Patii sem sdileni emoci, jejich
uvolnéni, podpora a pochopeni pro klientovo prozivani, ujiSténi Ze je tu pracovnik pro
n¢j. Pokud nebylo mozné v pocateCni etapé definovat zakazku, tedy formulovat
klientovo o¢ekavani od hovoru, co to potiebuje, je nyni vhodny ¢as pro verbalizovani,
toho co klient od hovoru ¢eka. Piipadné je mozné a nékdy Zzadouci, zakazku
pieformulovat, upravit, vzhledem k toku konverzace a k ziskanym a uvédomélym
souvislostem v klientové situaci, prozitku. Hledani souvislosti v klientové soucasné
situaci, je to co muze zacit davat smysl a za¢ne se rodit uleva, spontanni vymysleni
planu pro dalsi chvile, pro feSeni, klient zacne ziskavat své kompetence, zvédomi své
minulé situace a to jak je fesil, co je osvédcené.

V takovémto pribéhu kontaktu se krizova intervence témét sama dostane do
zaverecné faze, pro kterou je typickd rekapitulace podstatného. Pro klienta mize byt
podstatné néco jiného nez pro pracovnika, pokladame tedy za dulezité dat prostor
obéma. Shrnuti upracovaného, oba mohou mapovat, jak se podatfilo nebo nepodatilo
naplnit zakazku. Nezbytné je v zavére¢né etapé nabidnout opakovany kontakt nebo je-li
potfebné pro klientlv situacni kontext, predat kontakty a informace na navazujici

sluzby. V ideédlnim ptipadné zbyva rozlouceni.
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SPATENKOVA (2004) piedstavuje zjednoduseny model krizové intervence o
ttech fazich, a to uvod, stat a zavér. V ivodu jde zisadné¢ o navazani kontaktu,
vytvoreni diivérného prostoru a zajisténi bezpeci. Stat’ oznacuje jako klicovou etapu pro
sbér informaci, prozkoumani klientovy situace a hodnoceni stupné krizové reakce, je to
prostor pro nacrtnuti, co je tfeba délat a vznik planu, dalezité je ohledat socidlni sit’
dostupnou klientovi. Zaroven je to ¢as pro ventilovani emoci. Ve chvili, kdy klient je
schopen rozhodovani, aktivniho jednani, ziskal nahled a pochopeni své at’ subjektivni ¢i
objektivni situace, intervence piechazi do faze zavéru.

Oproti tomu LUCKA (2003) poukazuje na tyto oblasti v procesu krizové
intervence:

1. Okamzita redukce ohroZeni. Tato Cast vyZzaduje sledovani znameni a signald
svédcCicich pro riziko a nebezpeci, tykajici se samotného klienta nebo jinych osob, se
kterymi je klient v pfimém kontaktu.

2. Prvni odhad situace a jeji posouzeni. Klicovym okamzikem je posouzeni aktudlniho
stavu klienta. Jednd se o zjiSténi, ¢im krizova situace zacala a co byla posledni kapka,
nez vyhledal pomoc. Taktéz je podstatné zkoumat klientovo ocekavani, jak znd sdm
sebe v podobnych situacich.

3. Formulace hypotézy. Je to ta Cast, jejiZz podstatou je odhad situace klienta a jeho
schopnosti. Diky odhadu a sbéru informaci Ize vytvofit prognozu.

4. Intervence. Touto ¢asti rozumime prostor pro ventilaci emoci klienta, vyjadieni
podpory a pochopeni ze strany pracovnika, ujisténi o adekvatnim prozivani klienta
VvV zatéZové €1 neobvyklé situaci. Rovnéz tato cast krizové intervence za pomoci
konkrétnich otazek navozuje proces vyrovnani se s krizi.

Krizova intervence mé za cil zptehlednéni, prohlédnuti a mapovani klientova
prozivani, jeho emocnich procest a stavil v aktualni situaci, v situaci ,,tady a ted, nebo
Vv situaci bezprostiedné souvisejici s jeho krizovou situaci. Déle se krizova intervence
zaméfuje na strukturovani klientovych prozitkl a cili na zastaveni ohrozujicich ¢i jinak
kontraproduktivnich projevi & tendenci v jeho chovani. Ukolem krizové intervence je
podpora klientovych kompetenci fesit problém, situaci, své emoce tak, aby mohl
aktivné, zodpovédné a smysluplné zapojit své sily a zdroje a aby mohl adekvatné
vyhledat podporu, vyuZit moznou sit’ svych pfirozenych vztaht, at’ ke zvladnuti situace
jako takové nebo k zvladnuti svého prozivani, svych emoci. Popsany byly formy a etapy

krizové intervence.
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2 POJEM TELEFONICKA KRIZOVA INTERVENCE

Sluzba ¢i pojem telefonickd krizova intervence je forma socialni sluzby, ktera
pomaha osobam, které se ocitli v krizi. Socidlni sluzba je realizaci socidlni prace,
chéapeme ji jako prostfedek k vykonu a poskytovani socialni prace. Socidlni sluzby jsou
profesiondlni organizace, které fidi fadné¢ ustanovenymi pravidly, metodikou a
zminéného, tak predevSim z pohledu zékona ¢. 108/ 2006 Sb., ktery piesné definuje
socialni sluzby coby ¢innosti ur¢ené na pomoc a podporu osobam ohrozenych socidlnim
vylouc¢enim nebo jejich socidlniho zaclenéni. Socidlni sluzby jsou vyznamnou aktivitou
statni politiky, slouZzici k feSeni problému jednotlivych obcant a celé spolecnosti. Déle
se déli na socidlni sluzby statni a nestatni nebo podle toho jak, kdy a s jakym cilem jsou
poskytovany.

Krizova intervence poskytovana po telefonu je distan¢ni formou socialni sluzby,
formou pomoci obecné a nejcastéji znamou pod nazvem linka duvéry. Je to pomoc
okamzitd, snadno dostupnd a dosazitelnd, individuélni, diskrétni a zamétend na ,tady a
ted*. Sluzba telefonické krizové intervence je obvykle dostupnd ihned, coZ je jeji
nespornd vyhoda a nenahraditelnost. V idedlnim piipadé dostupnd nonstop, béhem
celého dne. Stejné podstatné je, ze je to sluzba zcela anonymni. Rovnéz jeji dostupnost
pouze V cené bézného telefonniho tarifu patii k jeji vyhod€. Pomoc, kterou telefonicka
krizové intervence nabizi, je pomoc poskytovand okamzite, bez objednani a bez zdsadni
Casové prodlevy. Je to sluzba, kterd se zabyva neodkladnymi stavy a situacemi,
nahlymi emocemi, které ¢lovéka mohou ¢i dokaZou po urcity Casovy usek ohromit,
ochromit, vyradit z béZzného fungovani a Zivota.

Jak uvadi JANECKOVA (2002) historie telefonické krizové intervence tizce
souvisi se vznikem prvni linky davéry, ktera byla zalozena roku 1953 reverendem Ch.
Varahem v Londyné. Vse zacalo inzeratem v londynskych novinach, ktery apeloval na
lidi, ktefi si cht&ji vzit Zivot, aby nejdiive reverendovi Varahovi zavolali. Motivaci
tohoto muze byl v té dob¢ vysoky pocet sebevrazd a soudilo se, ze se tak délo, nebot’ si
sebevrazi neméli s kym o svych starostech promluvit. Reverendova linka byla v kratké
dobé velmi vytizend a tak se zaCala rozvijet sit’ odbornikti a dalSich linek duvéry.
Myslenky Ch. Varaha se brzo rozsitily po celé Evropé véetné zdmoii. Po Velké Britanii

to bylo v Evropé prvni Némecko, které v roce 1956 zalozilo svou prvni linku daveéry.
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Zakladnimi znaky a z ur¢itého uhlu pohledu také vyhodami telefonické krizové
intervence jsou neodkladna pomoc, anonymita klienta i pracovnika, snadné dostupnost,
bezbariérovost a nizkoprahovost, vyuziti technického prostiedku a klientovy kontroly
nad situaci ¢i intervenci. Za nevyhody ¢i faktory komplikujici intervenci a pomoc a
stresové okolnosti telefonické krizové intervence lze povazovat chybéni ocniho
kontaktu, nemoznost posoudit klienttiv fyzicky stav a projevy duSevniho rozpolozeni
vyobrazené na téle, moznost preruSeni kontaktu, a to z rtzného divodu, nejistota
V obdrzeni zpétné vazby (KLIMPL, 1998).

Podstatné pro poskytovani sluzby telefonické krizové intervence je nezbytna
znalost pravnich aspektl, které se pfimo tykaji vykonu profese. Tyto chrani jednak

socialniho pracovnika tak klienta.

2.1 Pravni aspekty telefonické krizové intervence

Na telefonickou krizovou intervenci se vztahuje fada pravnich norem, s nimiz
socialni pracovnik musi byt srozumén. Pravni povédomi kazdého socialniho pracovnika
V procesu intervence je nejen potfebné pro jistotu kondni v pracovnim procesu, ale
v mnoha situacich i nutné, at’ pro ochranu klienta, ¢i samotného pracovnika. Jedna se o
diskutované téma pravé v telefonické krizové intervenci, na pudé linky duvéry, kde
davéra a okamzita schopnost orientace 1 v pravnich predpisech ovlivituje pribéh hovoru
a kontaktu s klientem a pochopitelné i zivoty obou aktéri. Jelikoz hranice unosnosti
informaci je individudlni, velmi nezfetelnd, je mnohdy pracovnik vystaven pouze svému
usudku a svédomi. Pracovnik se pohybuje na tenkém ledu.

Vice autorek jednohlasné zduraziuje, Zze kazdému volajicimu klientovi je
zarucena diskrétnost a mlcenlivost ze strany pracovnika a socialni sluzby. Tuto
mlcenlivost a diskrétnost a anonymitu lze zménit, porusit jen na vyslovenou zadost a
prani volajiciho nebo v piipadé zakonem stanovenych podminek a okolnosti. AvSak 1
V tomto pfipad¢ je nutnost poruseni anonymity klientovi sdélena a vysvétlena.

Pravni ramec zde zahrnuje oblast oznamovaci povinnosti, ml¢enlivosti, ochrany
osobnich udajli. Za velmi podstatnou Ize povazovat znalost a uvédoméni si dasledka pfti
nedbani a nedrzeni se zakona. Mame na mysli zakon ¢. 140/ 1961 Sb., kde je upravena
ustanovenimi trestniho fadu ohlaSovaci povinnost, § 167 nepfekazeni trestného €inu, jez
stanovuje povinnost osob¢, kterd se dozvi hodnovérnym zplsobem, ze jiny Clovék se

chysta spachat trestny ¢in, tuto skute¢nost oznamit. Oznameni policii nebo stdtnimu
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zastupci se téZ povazuje za prekazeni trestného Cinu. A § 168 neozndmeni trestného
¢inu, tento paragraf hovofi o povinnosti ohlasit spachani trestného €inu.

Dalsi zakon, ktery zde nachazi uplatnéni, je zakon ¢. 582/1991 Sh., novela ¢.
590/1992, 265/1992 o organizaci a provadéni socialniho zabezpeéeni, § 14 povinnost
zachovavat mlcenlivost, tu spravuji i etické kodexy. VSechny ziskané informace od
klienta nelze pfistoupit jinym osobam nebo institucim bez souhlasu klienta. Zakon ¢.
101/ 2000 Sb., o ochran¢ osobnich tdaji, kdyz uvazime, Ze klient linky davéry se
nepfedstavuje casto jménem nebo naopak poskytuje konkrétni data, a Ze k pracovnikovo
povinnostem patii zapisovani kazdého kontaktu, pak tento zdkon nabyva na lince
davéry na zasadnosti. Jednoznacné je fe¢ o zpracovani a uchovani citlivych udaji. Za
neméné dilezity pravni predpis miizeme na tomto misté povazovat zakon ¢. 359/1999
Sb., o socialné- pravni ochrané déti, podstatny je § 57, odstavec 1, tyka se zachovani
mlcenlivosti ke skute¢nostem, které se dozveédeli pro provadéni socidlné-pravni ochrané

a osobam, jeZ informace poskytly (OSANCOVA, 2002; TRNOVA, 2004).

2.2 Obsah telefonické krizové intervence

V pribéhu poskytovani telefonické krizové intervence pouziva socidlni
pracovnik fadu metod a technik.

Nejcastéji vyuzivanou technikou v telefonické krizové intervenci je aktivai
naslouchani, je ptitomno zdsadnim zplGsobem po celou dobu poskytovani sluzby.
Aktivnim naslouchanim se rozumi uZivani otevienych a zavienych otazek, opakovani,
ujashovani a sumarizovani feceného, zaujmuti nehodnoticiho postoje, poukdzani na
pozitivni konani klienta a jeho posileni. Aktivni naslouchani déale zahrnuje zaméteni
pozornosti na verbalni i neverbalni projev, pozorné sledovani emoci v projevu, ale i
zachyceni vyznamu obsahu sdéleného, s cilem umoznit pozorovani z venku.

Béhem celého procesu telefonické krizové intervence je nezbytné pozorovani a
hodnoceni klientovy situace, miry rizikovosti ¢i nebezpeci, ve kterém se klient nachazi.
Zahrnuje hodnoceni emo¢niho stavu, chovani a télesnych mozZnosti a funkci, myslenek a
rozumovych pochodd.

Vytvareni uvédomeni je podstatné pro definovani problému, piedevSim jde o
pokus zvédomit klientovi jeho potlacené myslenky a pocity, které mohly vést ke krizi a

k divodiim, pro¢ klient vola na linku dtvéry.
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Nedilnou soucasti celé intervence je umoznéni katarze, uvolnéni, je to strategie,
diky niz klient mtze ventilovat pocity a myslenky, které proziva, a vyjadfit to, na co
mysli. To je mozné za piedpokladu, Ze se pracovnikovi podafi navodit bezpeéné a
piijimajici prostiedi pro komunikaci.

Stim souvisi poskytovani podpory. Nékdy je pracovnik jediny, kdo miize
klientovi vyjadfit porozuméni, stat na jeho strané. Umoznéni ventilovani udalosti a
pocitl, které klient proziva, jejich legalizovani rovnéz ptinasi ulevu.

Rozsireni moznosti a alternativ ptindsi klientovi nové uhly pohledu, tolik
uzite¢né pro jeho zapojeni se do feseni redlnym zpisobem a zvladnuti jeho pocitt a celé
krizové situace.

Muze byt uzitecné klast diraz na konkrétni problém, nebot klient pfinasi
spousty problematickych situaci ze svého Zivota a je tfeba se v nich vyznat a i timto
klientovi zprostfedkovat jeho zapojeni a aktivitu do situace a nechat na ném nebo mu
pomoci vybrat, co fesit a v jakém potadi.

Poskytnuti provdzeni a vedeni je tteba v ptipad€, Ze klient nema dostatek
védomosti nebo informaci potifebnych k rozhodovani nebo k pldnovani ¢innosti vedouci
ke zvladnuti tézké situace, krize.

S tim souvisi zmobilizovani vnitrnich a vnéjsich zdrojit, vyhledani podptrnych
systéml v samotném klientovi nebo v jeho blizkém okoli, stejné¢ tak nabidka dalSich
profesiondlnich nebo dobrovolnych sluzeb vhodnych ke zvladnuti krizové situace
Klienta.

Nékdy muze byt uziteéné vytvoreni poradku, vytvoreni potfadi v problémech
klienta, sestaveni priorit, co klient potfebuje feSit a v jakém potadi. Poskytovani
ochrany a kladeni dirazu na bezpeci je dalsi zakladni strategii, obnasi vysvétleni rizik
klientova chovéni a situace, v niz se nachazi, a nabidnuti ¢i poskytnuti dalSich sluzeb
(Crisis Intervention, 2009).

Uvedené metody mohou byt vyuzivany v mnoha oblastech socidlni prace nebo

krizové intervence, telefonickd krizova intervence ma ovSem sva specifika.

2.2.1 Specifika komunikace v telefonické krizové intervenci

Telefonicka krizova intervence se od ostatnich forem krizové intervence odliSuje
tim, Ze socialni pracovnik nema s klientem osobni kontakt, chybi vizualni dojem. Tento

fakt klade vysoké naroky na pracovnika a jeho schopnost soustfedit se a zhodnotit
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zavaznost klientova stavu pouze po telefonu, prostfednictvim zejména verbalni a
paraverbalni komunikace a z toho vyplyvajicich moznych komunikacnich prostiedki.
Za specifické lze povazovat situace a okamziky béhem hovoru, kdy klient pfimo
vyjadiuje své emoce, ventiluje smich, pla¢c nebo mlici. Kazdy z moznych projeva
klientova stavu si zaslouzi pozornost a je diilezité pro n¢ ponechat prostor a reflektovat
jejich pfitomnost. Mlceni na pocatku hovoru mize znacit klientovo sbirani odvahy,
nejistotu. Umoznéni a vytvoteni prostoru pro ml¢eni dava klientovi Sanci na ujasnéni si
toho, o ¢em piemysli, poskytuje mu to ¢as k uvazovani. Pro pracovnika muze byt lakavé
prerusit ticho a vyplnit ho dotazem. Nebo se miize citit nekomfortn¢ v klientové mlc¢eni.
| jemu vSak ticho dava prostor zamyslet se nad tim, co bylo feceno, kde se nyni klient
nachdzi, zda bylo odkryto néco, co je pro klienta t¢Zké ptimo verbalné vyjadfit a popsat.
Ticho rovnéZ mize znamenat, ze pracovnik polozil otazku, na kterou klient hleda
odpovéd. I zde je prostor pro vyjadfovani porozumeéni, vhodna jsou kratka sdé€leni, uziti
citoslovce, ubezpeceni klienta, ze i v tichu, pfipadné plac¢i ¢i smichu je pracovnik
S klientem ptitomen. Ddle pracovnik vénuje pozornost svému i klientové hlasu, jeho
intonaci, dikci, vySce, plynulosti v projevu. Neni na misté pla¢ prerusit, zastavit, plac
ma hojivy Gcinek, poskytuje uvolnéni napéti (KOPROWSKA, 2014).

VySe uvedené¢ komunikaéni, verbalni a mimoslovni zpiisoby a projevy
komunikace ptedpoklddaji odbornost, zkuSenost a citlivé naladéni se pracovnika na

klienta.

2.2.2 Linky divéry

Telefonicka krizové intervence je provozovana prostiednictvim linek divéry.
Umoznuji lidem, ktefi se nachazeji v krizové situaci, ziskat okamzitou a neodkladnou
pomoc.

S rozvojem linek daveéry a vznikem vice pracovist’ v nasi republice bylo potieba
odborné zakladny, ktera by sjednocovala pracovni a filozofickou mys$lenku. Z tohoto
diivodu vznikla Ceska asociace pracovniki linek diivéry, obecné znama pod zkratkou
CAPLD. Tato organizace se zaméfuje na &innost v oblasti linek divéry. Predeviim
napomaha pti vzdélavani pracovniki, taktéz formuluje a udava kritéria vzdélavani
pracovniki, chrani jejich zajmy, ovSem 1 zajmy klientl. Dba na lidskou, odbornou a
etickou uroven, vydava Eticky kodex pracovnikti linek duavéry, soubor norem a

pravidel, ustanoveny pro telefonickou krizovou intervenci, v nasi republice nazvany
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jako Eticky kodex pracovnika linky divéry a pracovisté linky davéry. Dale se zabyva
organizovanim ptrednasek, vytvortila technické zédzemi s programem pro zaznamy a
analyzu hovorti na linkach divéry a spravuje celorepublikovou informac¢ni databazi
psychosocialnich a zdravotnich sluzeb (VODACKOVA, 2002).

. Linka duvery je zarizeni pro bezplatné poskytovani anonymni telefonicke
pomoci. Nekteré linky divery jsou zaroven poradnami, které muze clovek v tisni
navstivit osobne. Néekteré jsou specializované na probléemy déti a mladeze, na AIDS, na
probléemy souvisejici se zavislosti na navykovych latkach, na problémy homosexudlné
orientovanych lidi, senioru. Linky duvery poskytuji prevazne krizovou intervenci a
zprostiedkuji kontakty s jinymi zdroji pomoci ve méste/v regionu. Bezprostrednim cilem
telefonickeé krizové intervence je uklidnéni klienta a stabilizace jeho stavu, vedle toho je
klientovi doporucovdano, kam by se v pripadé nutnosti mél obrdtit se Zadosti o
kvalifikovanou soustavnou pomoc. V CR piisobi linky divéry pii statnich organizacich,
zejména zdravotnickych, i jako sluzba poskytovand nestétnimi subjekty“ (MATOUSEK,
2003, s. 103).

Tradice linek divéry v nasi zemi za¢ina v roce 1964. V tehdejsi CSSR Miroslav
Plzék se svymi spolupracovniky zalozil v Praze prvni Linku divéry. V nasledujicich
letech byly otevieny a do provozu uvedeny dalsi linky diavéry v Praze, Olomouci, Brné
a Kosmonosich. Linky mély pied rokem 1989 vyznam piedev§im v oblasti prevence
sebevrazednosti. Po roce 1989 dosSlo a stidle dochdzi k vyraznému rozvoji sluzeb
telefonické krizové intervence, vznikala nova pracovisté, nckterd specializovana na
uréitou problematiku nebo vékové obdobi ¢lovéka. Mnohé linky byly uvedeny do
¢innosti na zaklad¢ aktualnich situaci a potieb spole¢nosti, kraje, piipadné v souvislosti
s ptirodnimi katastrofami. Po odeznéni jejich aktualni potieby tyto linky leckdy zanikaji
(VODACKOVA, 2002).

Jak uvadi MATOUSEK (2007), legislativné je linka divéry registrovana jako
socialni sluzba a kazdou socialni sluzbu, tedy i telefonickou krizovou intervenci je tieba
moci kontrolovat, z hlediska kvality sluzby garantovat jeji fungovani. Inspektofi
socialnich sluzeb se zabyvaji jednotlivymi pracovisti, kvalitou jejich prostfedi, kvalitou
personalu, kvalitou péce, kvalitou fizeni. K tomu jim slouzi standardy, metodiky a
vnitini pravidla daného pracovisté, které mohou formulovat poskytovatelé, ziizovatelé
sluzby a obvykle se na nich podileji i samotni pracovnici v pfimém vykonu sluzby. Jim

také standardy slouzi jako opérné body pro situace ¢i chvile, kdy sami potiebu;ji
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profesni ujisténi. ,, Standardy jsou proto vzdy také pokusem o formulaci dobré praxe*
(MATOUSEK, 2007, s. 125).

Linky davéry se deli podle zfizovatele na statni a nestatni, podle délky doby
provozu, linky divéry s omezenym provozem nebo nonstop, podle zacileni na urcitou
konkrétni problematiku nebo typ populace (VODACKOVA, 2002).

Telefonicka krizova intervence ma za cil poskytnout kazdému ¢loveku v tisni €i
krizové situaci, zoufalstvi nebo Soku mozny telefonicky, okamzity, bezprostiedni
kontakt s druhym ¢lovékem, odbornikem, ktery je piipraven a schopen poslouchat,
vyslechnout vypravéni ¢lovéka a odbornym, avSak lidskym zplisobem s nim vést
rozhovor, byt s nim v jeho situaci. Telefonické pomoci je mozné vyuzit opakované, a to
po celou dobu trvani krize. Nabizend pomoc v celé své §ifi ma za cil prispét ke
zvladnuti krizové situace, k dodani odvahy k jejimu feSeni, ke zplnomocnéni ¢lovéka
Vjeho vlastnim kondni a v zivoté. Vykonnym pracovistém telefonické krizové

intervence jsou linky divéry.
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3 SOCIALNI PRACOVNIK

Socialni pracovnik je na prvnim misté ¢lovek, lidskd bytost, které se pro své
jedineéné divody rozhodla a je ochotna byt napomocna druhému ¢lovéku. Casto mu
neni motivaci finan¢ni zisk, vlastni prospéch nebo kariérni rust. Jeho nejzékladngjsi
motivaci ve vykonu profese je laska k druhému clovéku a velka chut’ pomahat. Pocit byt
platny.

Socialni pracovnik z obecného hlediska je osoba, ktera zprostiedkovava socialni
sluzbu a ,,pomaha osobe, ktera ji potrebuje, zvolit optimalni skalu sluzeb, jez ji budou
poskytovany “(MATOUSEK, 2007, s. 47). S timto souvisi, e socialni pracovnik nejen
socialni sluzbu pfimo poskytuje, ale Ze se podili na koordinaci, planovani a hodnoceni.

Socialni pracovnik dle MATOUSKA (2001) se pohybuje v mnoha rolich. Jde
predevsim o pozici poskytovatele a zprostfedkovatele sluzeb, o pozici pecovatele,
ovSem také jde o pozici terapeuta nebo poradce, ptipadového a personalniho manazera a
administrativniho pracovnika. Na zdklad¢ ptedpokladu, Ze se jednd o naro¢né pozice,
Matousek zdlraziiuje narok na osobnost socidlniho pracovnika, mélo by jit o zralou
osobnost s prosocialnim chovanim a socialni a emo¢ni inteligenci. Osobnost schopnou
vnimat své 1 emoce druhého a byt schopen na emoce pfimétene reagovat. Nebot’ vztah
klienta a socialniho pracovnika si Z4d4 vic neZ béZnou slusnost, Zada si pfijeti, vyjadreni
spolutcasti a porozuméni.

Z hlediska ptistupu k praxi BANKSOVA (1995) rozlisuje &tyii typy socialniho
pracovnika, a to pracovnika angaZovan¢ho, radikalniho, byrokratického a
profesionalniho. Angazovany socialni pracovnik pfistupuje ke klientovi pies své moralni
hodnoty a mize mit tendenci se klonit k nékterym klientdm vice, rizikem je jeho
priliSnd angazovanost. Radikalni socialni pracovnik spolecné s angazovanym typem
vkladd do praxe vlastni moralni hodnoty, ovSem vnima klienta skrze sviij pocit
nespravedlnosti vzhledem K politickému systému a v zajmu socidlnich zmén.
Byrokraticky typ sociadlniho pracovnika se fidi pfedevSim pravidly organizace a
podstatné jsou pro n¢j ufedni povinnosti. Profesionadlni socidlni pracovnik klade diraz
na individudlni vztah mezi nim a klientem, profesni eticky kodex je pro n¢j na prvnim
miste.

Socialni pracovnik v kontextu této prace a v predevSim v kontextu telefonické
krizové intervence je odbornik, profesional, pracovnik napliujici pozadavky tykajici se

vzdélani pro vykon profese na lince divéry, co by registrované socialni sluzb¢ a dale je
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to osoba se specifickymi osobnimi predpoklady, vlastnostmi a schopnostmi. Ukolem
socialnitho pracovnika v oblasti telefonické krizové intervence je podpora a vedeni
Klienta Kk ziskani vlastnich prostfedkti a moznosti, zodpovédnosti a vyuziti vlastnich
zdroji pti hledani feSeni v narocné, krizové nebo nepfiznivé situaci. Odbornik
Vv telefonické krizové intervenci zaziva mnohé situace, které si narokuji rychlé¢ az
okamzit¢ feSeni a zvladnuti jeho vlastnich emoci, nalezeni optimalnich postupti
vyhodnych pro klientovo krizovou situaci.

V Ceské republice mize byt pracovnikem linky divéry osoba, ktera spliiuje
podminky vzdélani socialniho pracovnika definovanych v zdkoné o socidlnich sluzbach
¢. 108/2006 Sh. To navazuje na registrovani linky davéry jako socidlni sluzby.
Vzhledem Kk této zakonné podmince je profesionalem v socialni sluzbé osoba, ktera
vystudovala vysokou Skolu, s nejméné bakalaiskym titulem.

Z vys$e uvedenych divodu je vyraz socialni pracovnik uveden v ndzvu prace a
rovnéz je uvadén v prubéhu celého textu bakalaiské prace. Vyraz socidlni pracovnik zde
tedy oznacuje osobu, pracovnika, odbornika, profesiondla, ktery vykondva c¢innost

telefonické krizové intervence na lince davery.

3.1 Osobnost a kompetence socialniho pracovnika

Vykon odborné profese na lince duvéry klade na socialniho pracovnika vysoké a
naro¢né pozadavky, pro které je nezbytné jisté lidské nastaveni pracovnika.

Jak pise LACA (2016), socialni pracovnik je prvni osobou, zakladnim krokem,
prostfednikem, diky kterému se socidlni prace dostava ke klientovi. Je
zprostiedkovatelem a podstatnym faktorem na cesté ke klientovi. Vychazime-li z téchto
ocekavani, je nezbytné, aby se socidlnim pracovnikem stala osoba se specifickymi
ptedpoklady k profesi, urcité osobnostni typologie, tedy jedineCnym stylem osoby
urcujici interakce s druhymi lidmi.

Mezi obecné osobnostni piedpoklady pro vykon povolani v oboru socialni prace
jisté patii inteligence a rozumové schopnosti, ndklonnost k druhému cloveéku a
akceptace jeho jedinecnosti, nalezita mira solidarity, divéryhodné a diskrétni chovani a
nalezit¢ komunikacni dovednosti a bezesporu emocni a osobnostni zralost.

Rovnéz mezi ptedni osobnostni ptfedpoklady pracovnika pro vykon sluzby patii
jisté¢ schopnost pochopeni, jejiho vyjadifeni druhému clovéku, schopnost empatie a

smysl pro soundlezitost. V neposledni fad¢ patfi do naplné¢ pracovnika telefonické
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krizové intervence jeho role v tymu, vytvafeni metodik, standardl, provadéni zapisi
hovort, zodpovédnost a schopnost pracovat v tymu. Stejn¢ tak reflektovani a hodnoceni
jeho vlastnich postojti, schopnost sebereflexe, ochota na sob¢ pracovat, sebepoznavat se,
vlastni rozvoj ve vztahu k socidlni praci a pomahajici profesi jsou nedilnou soucasti
prace a piredpokladem pro jeji vykon. Ochota k dalsimu vzdélavani je dalSim
predpokladem. Pracovnik dba na dobré jméno a udrzovani kvality sluzby, stejné jako
svou odbornosti, spolehlivosti a bezithonnosti pfispiva k dobré povésti. Lze to nazvat
obecnou normou patfici mezi zakladni pravidla profese pracovnika, v soucasnosti
socialniho pracovnika, ustanovenych v etickém kodexu. Eticky kodex obsahuje shrnuti
obecnych norem a pravidel vztahujici se k vykonu riznych profesi, socidlni prace
v Ceské republice ma zformulovany sviij kodex a kazdy pracovnik je povinen se jim
ridit (LACA, 2016).

Kompetence socidlniho pracovnika mizeme shrnout jako komplex dovednosti,
schopnosti a védomosti, dale osobnostnich vlastnosti a lidskych postojii, moralnich
hodnot. Kompetencemi muzeme tedy oznalit soubor vlastnosti, kter¢ v konecném
dusledku uzite¢nym zptsobem pfispivaji @ pomahaji druhému ¢loveéku, klientovi, ke
zlepSeni kvality jeho Zivota a ke zplnomocnéni klientovych kompetenci v jeho vlastnim
Zivoté.

Pro vykon profese je vzdélani v oboru nezbytnost. Absolvovani kurzu
telefonické intervence pracovnika piipravuje k vykonu profese v socialni sluzbé,
zejména sluzbé, kde je provozovana telefonicka krizova intervence a odborné socialni
poradenstvi ve své specifi¢nosti prace po telefonu. Jednotliva pracovist€ mohou mit
vlastni pozadavky, jako napiiklad alespon zapocaty sebezkuSenostni vycvik, 1épe vSak
dokonceny vycvik, specifické stdze a zkuSenosti, dalS$i vzd€lavani, osobnostni
ptedpoklady a podobné. Absolvovani sebezkuSenostniho vycviku mé své opodstatnéni
pro sebepoznani, zaziti si a osvojeni sebereflexe. Podstatou je uvédoméni si svych
citlivych mist v historii 1 sou€asnosti, vlastnich vzorcii chovani, vztahovani se k druhym

lidem nebo sam k sob& (KOPRIVA, 2006).

3.2 Uloha socialniho pracovnika na lince divéry

Samotna prace na lince divéry se skldda z nc€kolika oblasti. Oblasti se tykaji
piimé prace s klientem po telefonu, dile komunikace s klientem prostfednictvim

internetu a komunikacénich technologii a rozsahlé administrativni ¢innosti. Jak bylo vyse
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zminéno ulohou pracovnika na lince davéry je predevSim provést cloveéka jeho
naroc¢nou situaci, poskytnout mu bezpecny prostor, umoznit mu zvédomeéni si vlastni
postojii, nastaveni a nalezeni pfijatelnych ¢i redlnych feSeni. Jak bude nasledovné
uvedeno nezanedbatelnou soucasti vykonu profese je administrativni Cinnost, tedy
zaznamenavani kKontaktd, uskute¢nénych at’ po telefonu nebo formou sms zprav a e-
mailové ¢i chatové komunikace. Administrativa dale zahrnuje obnovovani informacni
databaze a tvorbu metodik, co by pravidel nezbytnych pro fadny vykon telefonické
krizové intervence.

Uménim pracovnika v telefonické krizové intervenci je predevsim provazeni a
doprovazeni ¢loveka v krizi bez osobniho nebo o¢niho kontaktu, provazeni klienta jeho
emocemi, napf. placem, strachem, uzkosti, panikou, hnévem, vztekem, zoufalstvim
apod. Pracovnik vyrazné¢ napomahéd clovéku vyznat se v krizi ve svych emocich,
prozitcich, ve své situaci. Dopoméhd k zpiehledndni krizové situace. Ukolem
pracovnika je také upevnéni a nastoleni ¢i znovuobjeveni stability klienta. Obrazné 1ze
fici, ze poskytuje €as k nadechnuti, opétovnému nabrani sil, k regeneraci, odpocinku.
Vyhledani informaci, nabidka mozné navazné a nasledné péce nebo sluzby je
samoziejmosti. Béhem celého procesu telefonické krizové intervence je nezbytné
pozorovani a hodnoceni klientovy situace, zhodnoceni miry rizikovosti €1 nebezpeci, ve
kterém se klient nachazi. Zahrnuje hodnoceni emo¢niho stavu, chovani a télesnych
moznosti a funkci, myslenek a rozumovych pochodii. Nékdy to jediné, ovSem cenné
a hlavni, co pracovnik mize ¢init je, naslouchat a poskytovat pochopeni, vyjadiovat

porozumeéni a podpOru.

3.2.1 Prace na telefonu

Za nejviditeln&jsi ¢ast telefonické krizové intervence lze povaZovat samotnou
praci na telefonu, kontakt pracovnika s klientem, pii kterém je jako prostfedek
komunikace pouzivan telefonni pfistroj. Pracovnik a klient se setkavaji v situaci po
telefonu v aktualnim Case a reaguji na sebe bez Casové prodlevy, vedou spolu hovor,
zazivaji spolu lidsky kontakt.

Kazdy hovor na lince divéry zacina navazdnim kontaktu pracovnika a klienta.
Pracovnik zveda telefon po tietim zazvonéni a piedstavuje se ,,linka divéry, dobry den®.

Jiz timto pozdravem a piedstavenim zacCina navazani kontaktu. Je to okamzik, ktery
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leckdy rozhoduje o prubéhu hovoru, o tom zda, se klient bude moci oteviit a plné vyuzit
potencidlu intervence.

Nasledujicim krokem je hledani zakazky ¢i objednavky, v idealnim piipadé
ujasnéni ocekavani klienta, se kterymi se na linku davéry obraci. Cely proces vyzaduje
plné soustiedéni pracovnika, jak na emoc¢ni stav a zpusob projevu klienta, tak na
informace, které klient sdéluje pfimo, vCetné nepiimo vyjadienych informaci o jeho
udalosti nebo stavu. Pracovnik se b&hem rozhovoru muze doptavat na zakladni
informace a souvislosti, rovnéz svymi dotazy rozvadi, co jiz klient ¥ekl nebo pouze
naznacil o svém fungovani a prozivani. Pracovnik mize mit pfi ruce zapisnik a d¢lat si
poznamky, ke kterym se sam ¢i s klientem mize vracet béhem hovoru. Dal§i pomtckou
pracovnika je informacni databaze, do které mlze nahlizet pii hledani dalSich sluzeb c¢i
instituci, kde by klient mohl dostat dalsi péc¢i a pomoc.

Otazky mohou klientovi umoznit nové umoznovat o své situaci. Za méné
vhodnou je povazovana otdzka ,,pro¢®, kterd mize vytvaiet dojem vytky. Naopak za
velmi vhodné je pouze asistovat pii hledani feSeni a tvorbé planovani dalsiho jednani
klienta, nebot’ rychl¢ nabidky na feSeni nemaji tolik potfebnou vihu a ucinek. Je
zadouci, aby klient aktivné pracoval na své situaci a diky tomu mél plny uzitek z prozité
intervence. Naprostou soucasti kazdého hovoru by meéla byt podpora, vyjadiovani
pochopeni a nehodnotici postoj pracovnika.

Obvykle klient sdm pracovnikovi naznaci, Ze hovor se mize chylit k zavéru, Ze
bylo feCeno podstatné. Na pracovnikovi je zajistit uziteCnou rekapitulaci, nejlépe
klientem vyjadfeny plan, shrnout podstatné a upracované. Béhem rozlouceni pracovnik
ujisti klienta, Ze miize opét zavolat, bude-li potieba (SPATENKOVA, 2004).

Hovory na lince divéry Ize nékdy oznacit za velmi narocné, a to v pfipadé, kdy
kladou na pracovnika vysoké naroky. Mnohdy jde o hovory, které se zna¢né odklanéni
od primarniho poslani telefonické krizové intervence. Jedna se o telefondty stalych
volajicich klientli, osob zneuzivajicich linku divéry, at’ za ucelem sexudlniho
uspokojeni nebo manipulovani pracovnikem k uspokojeni klientovych vnitinich nebo
vngjSich konfliktd, Spatné snesitelnych pocitii, naptiklad agrese a zlosti, konfliktnosti
vychézejici z typu osobnosti. Pracovnik muze stat pied dilematem, zda volajici linku
skutecné zneuziva, ¢i timto naroénym zplsobem demonstruje svoji krizovou situaci.
Také jedinci v akutnim psychotickém stavu nebo se sebevrazednymi mysSlenkami
kladou velmi vysoky narok na pracovnikovy kompetence. Opakovand zazvonéni a

opakovana zavéseni jsou t€Z okamziky, pro které pracovnik musi volit trpélivy postoj a
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svou profesi naplno vykonavat a predpokladat, ze i tyto projevy volajiciho maji svij

vyznam, ktery souvisi s klientovou krizi (Crisis Intervention, 2009).

3.2.2 Internetové poradenstvi

Posledni desetileti a dynamicky vyvoj elektronickych komunikac¢nich
technologii s sebou pfinesly nové moznosti provadéni a poskytovani péce a pomoci
Vv oblasti telefonické krizové intervence.

S rozvojem modernich komunikac¢nich prostiedki se nabizi vyuziti internetu
jako prostfedku ke komunikaci s klientem v krizové intervenci. Internet se zacal
vyuzivat v pomahajicim procesu koncem 90. let minulého stoleti, nabidl nové moznosti.
Pfines] mimo jiné moznost uvadét informace na webovych strankach pomahajicich
organizaci nebo poskytovat zakladni socialni poradenstvi a krizovou pomoc pomoci e-
mailu ¢i chatli a podobné. Pravé v oblasti anonymni pomoci, jakou telefonicka krizova
intervence je, se nabizi prostor pro vyuziti internetového fenoménu. Klient, pro kterého
je anonymita, diskrétnost a soukromi v popiedi zdjmu, potykd se s komunikaéni
bariérou nebo mu pocitaé slouzi jako kompenzacni pomiicka, muize vyuZit
internetového poradenstvi. Pfednosti uvedené komunikace, jak pro pracovnika, tak pro
klienta, je moznost vratit se ke sdélenému. Oba jsou nuceni vice vazit své formulace a
vyjadieni. Za nevyhody lze povazovat absenci aktualniho kontaktu klienta a pracovnika,
¢asovou prodleva v dotazu a odpovédi. Pracovisté maji vytvorené postupy a pravidla
K vytvofeni a odeslani odpovédi. Zavedeni nové sluzby E-linka divéry muize nékteré
limity bourat, kontakt s klientem zde probiha formou chatu, rozhovoru ve virtualnim
bezpeéném prostoru (VESELSKY, 2004).

3.2.3 Administrativni ¢innost a dokumentace

Nedilnou soucésti vykonu profese pracovnika linky divéry je zapisovani a
vedeni dokumentace kontakti a hovorti, aktualizace informac¢ni databaze, tvorba
vnitinich pravidel, metodik. Dokumentace kontaktii je vedena elektronicky, existuji
programy pro zdznamy kontaktl na lince duavéry, napt. LDW nebo e-quip, které

zahrnuji a napliiuji n€kolik oblasti, informaci, v€etn¢ kritérii standardi.
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Dale dokumentace kontaktd zahrnuje pojmenovéani typu kontaktu jako
zazvonéni, zavéSeni, omyl, zneuziti, testovaci hovor, mléeni, hovor za ucelem
sexualniho uspokojeni, podana informace, profesni kontakt, hovor a také piichozi nebo
odchozi e-mail. Zaznamovy arch soucasné zahrnuje informace o pohlavi, véku klienta,
odkud vola, odkud ziskal informace o lince duvéry, datum, informuje o délce kontaktu,
typu komunikace- telefonicka nebo elektronicka, zda jde o problematiku vztahovou,
osobni a existencialni, socidlni a pravni, zdravotni. Také se uvadi zavaznost kontaktu
Z hlediska ohrozeni zivota, ¢etnost hovoru, koho se problematika tyka, poskytnuty typ
pomoci ze strany sluzby, jako muize byt ventilace, informace, explorace, podpirny
hovor, poradenské vedeni, racionalni rozbor, telefonickd krizova intervence a moznost
jiné. Na z&vér se uvadi doporucené navazujici sluzby, instituce ¢i zdchranny systém a
spokojenost, nespokojenost klienta s hovorem. Zapis hovoru pfedstavuje zaznam
piibéhu volajiciho, podstatu hovoru, vyjasnéni zakazky a o¢ekavani volajiciho, uziti
technik pracovnika, hledani zdroju volajiciho, hodnoceni, informaci o tom, zda volajici
dostal, co potieboval. Administrativni ¢innost se zabyva i doplfiovanim a obnovovanim
informacni databaze, kontakti a informaci o navazujicich sluzbéch, institucich,
spolupracujicich odbornicich. Néktery ze standardu tika, pfikazuje, Ze néktera pravidla
¢1 metodiky maji byt zpracovany pisemné a toto patfi do kompetenci vedouciho
pracovnika sluzby, ten zapojuje do tvorby a hodnoceni pravidel dal§i pracovniky sluzby
(CECHUROVA, osobni sdéleni, 19. 10. 2017).

Kritéria standardd jsou rovnéz pravné zakotvena v zakoné o socialnich sluzbach
¢.108/ 2006 sb., § 55 a § 20 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. Tyto obsahuji ustanoveni o
jednéni se zéjemcem o sluzbu, v piipadé telefonické krizové intervence ustni smlouvu,
rozliSeni zda se jedna o telefonickou krizovou intervenci nebo pomoc pfi uplatiovani

prav, opravnénych z4jmi a pii obstaravani osobnich zalezitosti.

3.3 Podpora a prevence v profesi socialniho pracovnika

Vykon sluzby telefonické krizové intervence provazi specifickd narocnost,
pracovnik nikdy nevi kdo, a s ¢im zavola, nezna dopfedu obsah hovoru, netusi, jakou
situaci druhého ¢lovéka nebo dalsich lidi bude fesit, jaké krizi ¢i ndro¢né situaci, trapent
bude pfitomen, o jakou pomoc, asistenci bude zadan. Vi jen, Ze miize zavolat kdokoliv a

s ¢imkoliv. Vlastné je stale v pohotovosti a ma byt pfipraven na vSe. I na to, co si neumi
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predstavit, co ho ani nenapadne, co sdm nezazil. Byt privodcem lidskych osudi,
“unést™ jejich tihu byva, mnohdy velmi naro¢né a na pracovnika klade zna¢ny néarok a
tlak.

Vyse uvedené diivody mohou vést k negativnimu prozivani pracovnika, zménam
Vv subjektivnim prozivani, at’ pfi samotném vykonu sluzby, béhem hovoru, v jeho
osobnim zivoté. Je fe¢ o syndromu vyhoieni. Pracovni stres, ktery provazi prace na
lince davéry, mize vést k rozvoji mnoha negativnich ptiznak s neblahymi nasledky.
Tyto symptomy jsou napiiklad negativni mysleni, cynismus, drzeni si odstupu ve vztahu
s klientem, rigidni uvazovani, obvinovani klienta, spolupracovniki a podobn¢. Patii
sem také ztrata pozitivniho mysleni, ztrata objektivity, ztizend moznost koncentrace na
klienta, malicherné a dogmatické myslenky, pfistup ke klientovi bez ochoty byt mu
nablizku, ztrata zajmu o druhého c¢loveka. Syndrom vyhofeni, anglicky bournout
syndrom, vede pracovnika ke ztrat¢ ideald, ke ztrat¢ duvodd, pro¢ slouzit v oboru
telefonické krizové intervence, k beznadéji v pomoc, ke zménam v oblasti moralnich
postoju (MILEY, O‘MELIA, a DUBOIS, 2001).

HARTL (1993, s. 27) definuje bournout syndrom: ,vyhoreni; :ztrdta
profesionalniho zdjmu nebo osobniho zaujeti u prislusnika nékteré helping
professions.

Vzhledem ke zminénym faktorim a moZznym rizikim, které s sebou nutné nese
pomahajici profese, je socidlni pracovnik vystaven zna¢nému tlaku, pro ktery je vhodné,
dokonce potiebné €init preventivni opatfeni. Preventivni opatfeni se tykaji opecovani
samotného pracovnika vykonavajiciho pomahajici profesi, jeho zpracovani prozitych
emoci a situaci v kontaktu s klientem nebo souvisejicimi s Zitou profesni zkusenosti a

situaci.

3.4 Rozvoj socialniho pracovnika

Nelze tedy opomenout, ze soucasti profesniho zivota pracovnika na lince duvery
je jeho neustala prace na sobé, jeho ucast na superviznich ¢i interviznich setkanich a
priabézné vzdélavani se. Uspokojivy osobni zivot, dostatek odpocinku lze povazovat za
dalsi mozZné preventivni nebo pozitivni faktory v Zivotnim a profesnim vyvoji

socialniho pracovnika.
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Supervize je pracovni postup ¢i metoda zaméfend na rozvoj odbornosti, vyvoj
pracovnika a zlepSeni kvality prace. Supervize je pfinosna a preventivné zasahujici a
oSetfujici v pracovnim stresu pracovnika. V oblasti socidlni prace nebo
psychoterapeutickych sluzeb je hojné vyuzivana, obvykle je to povinna soucast vykonu
téchto povolani. U nas jeji tradice zacina v druhé poloviné 20. stoleti. Procesu je
ptitomen supervizor, zkuSeny odbornik se vzdélanim pro supervizi poskytujici
odbornou pomoc, a supervidovany, coz muze byt jednotlivec nebo skupina, ktery
vykonava profesi a je v pfimém vykonu sluzby a v kontaktu s klientem. Supervidovany
prezentuje svoji praci, pripad, pracovni postup, své osobni prozitky. Sdili své
zkuSenosti, praxi, dostava oporu a podporu, motivaci ptekonavat piekazky. Ze strany
supervizora jde o nehodnotici a nekritizujici postoj k pracovnikovi, vytvoifeni
bezpeéného a tviiréiho prostoru, vytvofeni atmosféry piijeti (VYMETAL, 2010).

,, Ve vzdjemné spolupraci mezi supervizorem a supervidovanym jde o spolecné
hledani reseni v atmosfére divery, o rozvijeni sebereflexe vedouci k pochopeni dosud
neuvédomovanych souvislosti, vztahii, pociti a jejich odrazu Vv pracovni cinnosti‘
(KOLACKOVA, 2003, s. 349).

KOLACKOVA (2003) rozli$uje supervizi individualni a skupinovou, tymovou a
balintovské skupiny. Individualni supervize vychazi z konceptu jeden na jednoho, je to
kontakt dvou odbornikli, majici svou strukturu, dohodu, hranice a pravidla s pfedem
dohodnutymi terminy. Skupinova supervize je procesem kotvicim v praci ve skupiné,
poskytujicim moznost diskuse nad pracovnimi ptipady, postupy, zaZivanymi emocemi a
situacemi, nabizi vétsi riznorodost napadi, navrhi. Stejné jako supervize individualni
ma sva pfedem domluvena pravidla, ¢asovy ramec. Tymova supervizni setkani obvykle
zahrnuji vSechny cleny pracovniho tymu, pracovniky na rGznych pozicich dané
organizace a napliluji potfebu soustavné prace na vytvoreni a udrZeni pracovniho tymu a
adekvéatniho pracovniho prostfedi. Balintovské skupiny jsou specidlni forma supervize,
obsahujici dany postup a specifické faze, kterymi jsou expozice piipadu, otazky,
fantazie, ndméty k feSeni, shrnuti a vyjadieni prezentujiciho.

Intervize a autovize jsou dal$i moznosti, jak dostat potfebnou podporu, a jsou
mistem, kde lze ziskat nadhled. Intervize je proces skupiny nebo dvou ucastnikt
s podobnymi zkuSenostmi, ktery poskytuje prostor pro analyzovani piipadu, postupu
vedeni hovoru, porozuméni prozitkim pracovnika. Rovnéz odbornik sam sobé je

dohledem v procesu autovize, tedy vlastni sebereflexe, utfidéni si vnitiniho svéta,
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registrovani pocittl, télesnych reakei, které zaziva v situaci s klientem (KOLACKOVA,
2003).

Vzijemna kolegialni pomoc pfi stifidani ve sluzbé je samoziejmosti a uzitecnou
formou ,,obCerstveni se*“ a znovunabyti sil. Stejn¢ tak Cast na seminafrich, piipadovych
konferencich, nejriznéjSich setkanich pracovnikl linek davéry. I to jsou vhodné a
mozné zdroje k odbornému i lidskému sdileni, odpocinku, zaziti si profese z jiného
uhlu.

Zasadni vliv na vykon pomahajici profese ma lidsky vztah, co by nedilna a
nezanedbatelna soucast pomahajici profese, coz je mozné povazovat za dalsi vyznamny
narok, ktery je timto kladen na pracovnika v kontaktu s klientem. Narok na jeho
vnimdni a prozivadni, na jeho emoce, at’ uz ptimo ve sluzbé nebo v osobnim volném
case. Lidsky vztah s klientem je tedy vyznamnym aspektem, ktery miize mit nebo ma
vliv na pracovnikovo osobni zivot a osobni vztahy. Zaroven osobni motivace a zajem
pracovnika je zde podstatnym aspektem, ktery predurcuje i urcuje ochotu a vytrvalost
pii zvladani narocného povolani na profesionalni urovni.

Pomahajici povolani s sebou nese své naroky na védomosti a zkuSenosti,
schopnosti komunikace vV riznorodych situacich, na vciténi se, trpélivost, uméni
naslouchat a ptfedev§im narok na lidsky vztah. Osobni vztah je v pomahajici profesi
zakladnim pfedpokladem a odliSuje se timto oproti jinym profesim zdsadnim zptisobem.
V jinych profesich, kde nejde predevSiim o pomahani druhému cloveku, si
profesiondlové vystaci se sluSnosti a zachovanim obecné konvence. Osobni Zivot
pracovnika v pomahajici profesi mu poskytuje zdroj odpocinku, relaxace, uspokojeni
vztahovych potieb. Jeho kvalita a aktualni stav se jist¢ odrazi v samotném vykonu
profese. Tedy samotny osobni uspokojivy Zivot se podili na prevenci negativnich
projevill, vzniku syndromu vyhoteni, ztrat¢ motivace vhodnym a Zadoucim zptsobem
pomahat (KOPRIVA, 2006).

Pracovnik linky divéry diky vzdélani, teorii 1 praxi a vlastnim osobnostnim
dispozicim umi posilovat a aktivizovat klienta v uspokojovani jeho psychosociadlnich
potieb. Pracovnik disponuje uménim komunikace s nejriznéjSimi druhy klientd. Umi
rozeznavat zékladni zdravotni a socidlni patologie a zajistit jejich feSeni prostfednictvim
prace po telefonu. Dale je v kompetenci pracovnika poskytnout zdkladni socidlni
poradenstvi, pfipadné¢ odkdzat na nejriiznéjsi pracovisté, k ¢emuz mu slouzi Siroka

databaze daného pracoviste.
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Soucasti pracovnich povinnosti a naplné prace socialniho pracovnika je ucast na
supervizich zaméfenych na tym ¢i klienta, kazuistiku nebo ptipadovou praci. Formou
individualni, skupinové ¢i tymové supervize. Dale Balintovské skupiny, které
predstavuji jeden z prvnich systematickych postupii supervize. Jako dalsi podpora slouzi
pracovnikovi intervize, je vhodnym a moznym zpiisobem celozivotniho vzdelavani

pracovnika. Jeji smysl tkvi v prevenci vyCerpani, vyhofeni a projevll negativnich jevi

V prozivani pracovnika a jeho vykonu sluzby.
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4 VYZKUMNA CAST

Vyzkumnou ¢ast jsem se rozhodla zaméfit na zkuSenost socialnich pracovniki
na lince davéry v kontaktu s klientem po telefonu. V teoretické ¢asti bakalaiské prace
jsem se vénovala vymezeni pojeti krize, krizové a telefonické krizové intervence a
socidlnimu pracovnikovi na lince divéry. Jeho néplni prace, jeho kompetencim,

narokiim na jeho osobnost a vzdé€lani a riziklim spojenym S narocnou profesi.

Motivaci pro vyzkum mi byla moje vlastni praxe, a to devitiletd zkuSenost na
lince divery. Nyni jiz pét let pracuji s klienty vyhradné tvaii v tvar. Zamysleni se nad
zkusenostmi a nad prozitky pracovnika mi nabidlo zvédavost, jak subjektivné proziva
specificky kontakt po telefonu praveé on, pracovnik linky divéry. Moznost zajimat se o
subjektivni zazitek, o jedinecny proces, ktery zije a zakousi pracovnik linky davéry, mi
byla vyzvou ke zmapovani specifické zkusenosti, jakou bezesporu kontakt s klientem

prostiednictvim telefonu v telefonické krizové intervenci je.

4.1 Cil vyzkumu a formulace otazky

Cilem vyzkumu bylo nahlédnout do subjektivniho prozivani pracovnika v
kontaktu s klientem prostiednictvim telefonu za situace, kdy klient proziva svou
naro¢nou situaci, krizi. JelikoZ telefonicka krizova intervence je zaloZzend na
nevizualnim kontaktu a pracovnik ma k dispozici pouze verbalni a paraverbalni
prostiedky komunikace, domnivala jsem se, Ze toto urcuje jedine¢né proZzivani
V intrapersonalnim svété pracovnika. Predpokladala jsem, Ze pravé ma osobni zkuSenost
v praci s klientem jak po telefonu, tak tvaii v tvaf, bude uz v samotnych rozhovorech i
pii zpracovani materidlu hrat vyznamnou roli.

Uvédomovala jsem si, Ze ma vyzkumnickd role a postoj mohou ovliviiovat
pribéh 1 vysledek rozhovorii, nebot’ jsem s participanty byvala kolegyné a s kazdym
Z nich jsem v rGzn¢ blizkém a osobnim vztahu. Dopfedu jsem netusSila, jak moc velké
komplikace nebo i pfednosti pro vyzkum tyto skute¢nosti budou. Mohli byt participanti
vice otevieni nebo se naopak hlidali vice, neZ kdyby s nimi rozhovor vedl pro né
neznamy vyzkumnik? Nicméné jsem si zminéné faktory uvédomovala a v prub¢hu

celého vyzkumného procesu je méla na zieteli.
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Za mozné limity tohoto vyzkumu lze povazovat mou pozici zacateCnika,
nulovou zkusenost S vedenim rozhovorii pro vyzkumné zdméry a nulovou zkuSenost
s vyhodnocovéanim a zpracovavanim vyzkumu.

Na zakladé mnou zvoleného zadméru a tmyslu jsem zformulovala nasledujici
otazku:

Vyzkumna otazka:

Jak socialni pracovnik subjektivné proziva kontakt s klientem po telefonu?

4.2 Popis pouzitych metod

Z divodii naroc¢nosti profese socidlniho pracovnika v telefonické krizové
intervenci jsem svou zvédavost Upnula smérem k pracovnikovu prozivani kontakti a
hovort s klientem prostfednictvim telefonu. Rozhodla jsem se pro vyzkumnou formu
kvalitativni, nebot’ mym cilem bylo ziskat hloubkové prozkoumani konkrétniho jevu
S naslednym zpracovanim ziskanych dat perspektivou interpretativni fenomenologické
analyzy (IPA). Vzhledem k mé motivaci proniknout hloubé&ji do participantova
prozivani v konkrétni situaci, jevilo se jako jednoznac¢né uziti kvalitativniho pfistupu.
Kvalitativni pfistup ve svém zakladu umoziiuje pfistoupit ke sledovanému tématu
z pozice, ktera poskytuje moznost hlubsiho porozuméni individualni lidské situaci.
Mym odvaznym zdmérem bylo nahlédnout do prozitku participanta a pokusit se
porozumét jeho ndhledu na zkoumany jev a minimalné zahlédnout smysl a pochopeni,

jaké sdm participant piisuzuje Zité sledované situaci.

4.2.1 Kvalitativni vyzkum

Jak jiz bylo uvedeno, rozhodla jsme se pro svlj vyzkumny zamér pouzit
kvalitativni pfistup. Existuje mnoho obecné uznavanych strategii v pfistupu ke
kvalitativnimu vyzkumu. Prednosti kvalitativniho vyzkumu je jeho schopnost dostat se
hloubéji do prozivani a vnimdni jedince v roli participanta a jeho zacileni tkvi
piredevSim ve vypovédich malého poctu osob s naslednym hleddnim a objevovanim
urcité pravidelnosti a spolecnych znakt, prvki. Pfedni metodolog Creswell uvadi, Ze
, kvalitativni  vyzkum je proces hledani porozumeni zaloZeny na riznych
metodologickych tradicich zkoumani daného socialniho probléemu. Vyzkumnik vytvari

komplexni, holisticky obraz, analyzuje riizné typy textu, informuje o nazorech ucastniku
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vyzkumu a provddi zkoumani v prirozenych podminkach* (cit. dle HENDL, 2016, s.
46).

Moznost nezlstat na povrchu, pouze u informativnich odpovédi a vypovédi,
tvofi podstatny rozdil mezi kvalitativnim a kvantitativnim vyzkumnym piistupem.
Dal$im rozdilem v piistupech je kvalita nebo podoba ziskanych dat. Zatimco
Vv kvalitativnim pfistupu jsou data nenumerickd a objevovana holisticky, tedy v celém
mozném Sirokém kontextu, a je snaha o poznani jejich vzajemnosti, v kvantitativnim
vyzkumu maji ziskana data Cciselnou podobu, daji se matematicky, statisticky
zpracovavat, nacrtavaji presnéjsi zjisténi. Kvantitativni vyzkum nabizi moznost sledovat
vyvoj participantovych tusudkti a odpovédi, které v pribéhu rozhovoru ventiluje.
Aspiraci kvalitativniho vyzkumu je ziskdni vhledu do néazord, postoji ¢i pfani, které
participant ke sledovanému tématu muze vyzkumnikovi poskytnout prostfednictvim
pozorovani, rozhovort, riiznych testi nebo analyzy produkti (FERJENCIK, 2000).

K dosazeni mého vyzkumného zaméru se nabizela metoda rozhovoru,
domnivala jsem se, ze pravé rozhovor mi nabidne vhodny prostor pro pohodlné
prozkoumavani participantovy zkusenosti obsaznym a zevrubnym zpisobem. Rozhovor
se obecné vyznacuje vysokou mirou interaktivnosti, v ptipadé¢ vyzkumného rozhovoru
jde tedy o aktivni zapojeni vyzkumnika a participanta. Aktivni pozice vyzkumnika zcela
samoziejme¢ ovliviluje prabéh rozhovoru, hojnost a charakter dat, informaci
(FERJENCIK, 2000).

Kvalitativni pfistup ma potencidl vykreslit velké mnozstvi dat a informaci na
malém poctu realnych osob, participantt. Aspiruje na nepovrchni prozkoumani dané
lidské zkuSenosti zplisobem, ktery predpoklada jedine€nost a neopakovatelnost lidského
prozitku a respektuje individudlni svét participanta. Poslanim kvalitativniho vyzkumu je
porozuméni ¢lovéku, lidem v socidlnich interakcich a socidlnich situacich. Citlivym
zpusobem uspofadava participantovy zazitky a prozitky, prohlizi si vyznam, jaky jim
participant pfisuzuje. K monitorovani tohoto zamérné¢ho a zadaného cile, konkrétniho
postoje a pohledu jedince v roli participanta je od devadesatych let dvacatého stoleti

rozvijen kvalitativni pfistup, nazyvany interpretativni fenomenologicka analyza (IPA).
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4.2.2 Interpretativni fenomenologicka analyza (IPA)

Interpretativni fenomenologickd analyza je kvalitativni vyzkumnd metoda
umoznujici vyzkumnikovi nahlédnout, jak sledovanou zkusSenost, t€éma ¢i jev vnima a
zaziva Clovék v roli participanta, jak ji rozumi a jaky ma pro né€j vyznam. Jak tuto
metodu piiblizuje KOUTNA KOSTINKOVA a CERMAK (2013), jedna se o piistup,
jehoz prostiednictvim vyzkumnik sméfuje k porozumeéni jedine¢né zkusenosti ¢lovéka.
Uceleny teoreticky zéklad IPA se opirda o pramen fenomenologicky, hermeneuticky a
idiograficky. Typické pro metodu IPA je soucinnost pohledii na subjektivitu
vyzkumnika i participanta, jejich vzajemné pulsobeni je zavrSeno vyzkumnikovym
hledanim interpretaci verbalizovanych prozitkt participanta, zminénou vyzkumnikovou
praci v hermeneutickém kruhu, Vv pfipadé analyzy IPA v dvojitém hermeneutickém
kruhu, coz obnasi vyzkumnikovo porozuméni tomu, jak participant chape svoji
zkuSenost se sledovanym tématem a jakym zplisobem ke svému vniméni konkrétniho
jevu dozrava.

Receno spoleéné se SMITHEM a PIETKIEWICZEM (2014), IPA je dynamicky
proces, kde vyzkumnik zastava aktivni roli a ovliviiuje rozsah pfistupu ke zkuSenostem
participanta, ktery skrze své vyklady a interpretace odhaluje smysl, jaky dava svym
subjektivnim zkuSenostem ve svém svété. Vyzkumnik svym postojem nastoluje
atmosféru divéry v rozhovoru s cilem umoznit participantovi uvédomit si a zachytit
bohaty materidl zjeho vnitiniho svéta, ktery nasledné vyzkumnik zpracovava praci
Vv dvojitém hermeneutické kruhu.

Pro praci v perspektivé IPA je doporucovan polostrukturovany rozhovor, ktery
spoléhd na dané zadvazné téma pro vyzkumnika i participanta, zahrnuje okruh otazek ¢i
témat, kterd méa vyzkumnik pod kontrolou a rizn€ mize ménit jejich potadi. Piesto IPA
umoziuje zapojeni obou v dialogu v daném case. Jako nezbytné se jevi vyzkumnikovy
komunikac¢ni schopnosti, piedevsim uméni aktivniho naslouchédni a pokladani
otevienych otdzek, pficemz oboji miize uvolnit nefekané proménné nebo skryté
predpoklady, diky nimzZ se vyzkumnikovi a ov§em 1 participantovi vyjevi hojny vnitini
svét participanta souvisejici se sledovanym tématem (SMITH a PIETKIEWICZ, 2014).

Zasadni prostor zaujima v procesu IPA interpretace, tedy co se nachazi, jevi,
objevuje nebo shlukuje ,,za* vypovéd’'mi participanta, a jak toto vyklada, formuluje a
preformulovava nejprve tdzany a poté vyzkumnik. Rozuméjme ten, ktery objevuje, a

objasiiuje jedinecnost participantova svéta, tedy pfimo tlumoci to, co je ventilovano
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participantem. Obecné vyjadieno, vyzkumnik interpretacemi usiluje o nalezeni a
pfedani smyslu v odpovédich participanta, o prevypravéni, objasnéni a vylozeni
feCeného. Podle souzeni HARTLA (1993, s. 81) interpretace je , dilezity proces
vytvareni zaveru ziskanych vyz. ¢i dg. udajii; udaje se vyhodnocuji, klasifikuji a hledaji
se mezi nimi vzdjemné vztahy, nutnost zpétné vazby.

Jak ptipomina KOUTNA KOSTINKOVA a CERMAK (2013), IPA rozeznava
faze vyzkumného procesu. Ty zahrnuji vyzkumnikovy zkuSenosti s tématem zajmu
vyzkumu, které si zvédomil. Uvédomeéni sklada z postiehti z vnitiniho dialogu se sebou
samym, zZ prohlédnuti si osobnich nastaveni vici zacileni vyzkumu. V dal$im stadiu se
vyzkumnik zabyva pfedev§im Ctenim a opakovanym cCtenim piepsanych textl ze
zaznamu rozhovoru s participantem, vénuje bedlivou pozornost jeho svétu a zkusenosti,
a to z pohledu dotazovaného. Néasledujici ¢as patii detailnimu analyzovéni pfedlozenych
dat, neopomijeni drobnych aspekt nalézajicich se v ziskaném materialu. Vyzkumnik
rozklada text na riiznorodé Casti, vénuje se obsahu i sledovani uziti jazyka v feci
participanta a s peclivosti se stavi k moznym propojenim mezi jednotlivymi vyklady
participanta. Své napady a asociace si poznamenava nejlépe po okrajich tisténého textu.
V dal$im stadiu se vyzkumnik otevira vyvijejicim se koncepcim a napadiim, které uz
posbiral v pfedchozich fazich. Zamérné se vyzkumnik zabyva osobnimi interpretacemi
a pfedpoklady, ¢i dokonce fantaziemi, jeZ nashromdzdil v pribéhu vyzkumné analyzy.
O nedefinitivnost svych interpretaci a o zformulovani si domnének a témat se opira
v navazujici fazi, kterd cili k mapovani a peclivému pozorovani celistvych propojeni
u jednoho z dotazovanych. Spoléha se na rozvijejici se oblasti a vyklady, jimz muze
jakozto vyzkumnik piikladat potadi, uréovat jejich nadfazenost a podiazenost nebo je
sledovat z pohledu emo¢niho prozitku dotazovaného. Uvedené faze postupné aplikuje
pfi analyzovani dalSich zkoumanych pfipadii. Zbyvajici faze jsou naplnény hledanim
souvislosti a propojenimi mezi zkoumanymi piipady, patranim po podobnostech
nalézajicich se v bohatém vyzkumném materialu. A nakonec piichazi prezentace
zjisténych a objevenych vysledkd. Identifikovana témata jsou zasadné doplnovana
komentafi vyzkumnika a pfimymi citacemi participanta. Vznikla shrnuti maji podobu
uceleného prehledu o zvoleném zkoumaném tématu.

Vyzkumna sonda v perspektivé IPA odhaluje podstatu nécich zkuSenosti
suritym jevem a vyznaCuje se sondovanim prozivani a vnimdni jednotlivce
prostfednictvim  jeho interpretaci, vykresluje jedineCnost jeho zkuSenosti.

Neopakovatelnost vyzkumnikova prozitku piimym zptsobem odhaluje interpretace
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participantl. Tito zachycuji své prozitky a nasledné vyzkumnik zachycuje interpretace
svych interpretaci. Ambici vyzkumu v pohledu IPA Ize oznacit subjektivni a hloubkové
prozkouméni a popsani jedine¢ného rozméru lidského prozitku a nalezeni vyznamu,
ktery dany jedinec spatiuje vzhledem ke zkoumanému tématu. Pozndni osobniho
prostoru jistého ¢lovéka vztahujiciho se ke sledovanému tématu je charakteristickym

rysem kvalitativniho vyzkumu provedeného interpretativni fenomenologickou analyzou.

4.2.3 Vyzkumny vzorek

Nechala jsem se vést doporucenim, Ze pro zvoleny typ kvalitativniho vyzkumu a
pro muj vyzkumny zamér bude zadouci nizs$i pocet participanti. Niz§i pocet
participanti je doporu¢ovan vzhledem k zddanému podrobnému a detailnimu obsahu
rozhovorii a jejich naslednému zpracovani (KOUTNA KOSTINKOVA a CERMAK,
2013). Reprezentativnost vyzkumného vzorku jsem zajistila danymi kritérii, které jsem
zvolila zamérné a urcila tak potencidlni participanty vhodné pro mnou stanoveny

vyzkum.

4.3 Charakteristika zkoumaného souboru

Vyzkumny soubor jsem omezila nékolika kritérii: pohlavim, délkou praxe
Vv telefonické krizové intervenci, aktualni praxi na lince divéry, pracovni zkuSenosti
v kontaktu s klientem tvaii v tvaf. Vyzkumu se zacastnily a rozhovor poskytly tii zeny
s minimalni desetiletou praxi v telefonické krizové intervenci a pracovni zkuSenosti
v kontaktu tvafi v tvar klientovi.

Na zaklad¢ téchto kritérii jsem kontaktovala dvé zeny telefonem a jednu Zenu
osobné. Po nastinéni svého zdméru, vyjadieni svého pozadavku a prosby, kdy vSechny
ochotn¢ souhlasily, jsme domluvily datum, ¢as a misto pro setkani a realizovani
rozhovoru. Vsechny tfi zeny byvaly mymi kolegynémi, osobn¢ se zname, pracovaly
jsme spolu na lince davéry. Na pocatku svého vyzkumného piemysleni jsem se
rozhodla vést si osobni denik, zapisky o Svych pocitech, prozitcich pted rozhovory,
Vv prubéhu nich a po nich. Chtéla jsem mit redlnou moznost, realny prostor, kam se budu
moct podivat, kam se budu moci vracet k svym vlastnim zazitkim, které by mohly

ovlivitovat pfistup k participantkdm nebo k rozhovortim.
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Oslovila jsem tfi pracovnice linky duvéry a vsechny tii ochotné souhlasily.
Stanovila jsem si za cil provést rozhovory s pracovnicemi, které plisobi na lince divéry,
tedy maji zkuSenost s telefonickou krizovou intervenci, s klientem v kontaktu pies
telefon. Za piinosné jsem pokladala, ze by pro né mohl byt rozhovor zajimavy a

inspirativni pro jejich profesni zivot.

4.4 Prubéh rozhovoru

Rozhovory jsem uskute¢nila v pribéhu ledna 2018. Ze vSech rozhovorl byly
pofizeny audio zaznamy s tématikou osobni zkuSenosti, prozitku v praci na lince
daveéry, v kontaktu s klientem po telefonu. Pfepisy zminénych audio zaznami jsou
k dispozici v ptiloze této bakalaiské prace. Vsechny participantky byly osloveny mnou
prostfednictvim osobniho nebo telefonického rozhovoru a byly informovany o mozné
ucasti na tomto vyzkumu a mély moznost mou zadost, nabidku odmitnout. Volbu
prostiedi na rozhovory jsem nechala na participantkach a sama jsem se piizpusobila.
Rozhovory byly realizovany Vriuznorodém prostfedi, jedenkrat Vv domacnosti
participantky, podruhé v mé vlastni kancelafi a tieti rozhovor se uskute¢nil na pracovisti
zfizovatele linky dlvéry po skonceni participantéiny sluzby.

Jelikoz jsme se osobné znaly, po pratelském pfivitani nésledovaly zakladni
informace 0 mém vyzkumu a o mé piedstavé o pribéhu rozhovoru. Prestoze jsem byla
pfipravena zodpoveédét vSechny otdzky a byla oteviend dotaziim vztahujicim se k
c¢emkoliv z bakalaiské prace nebo vztahujicim se k mému studiu, participantky nic
dalSiho nebo konkrétniho nechtély védét a shodné se vSechny t&Sily na samotné
rozhovory a chovaly se velmi vstiicné. Pouze jedna se zajimala o to, jak ja prozivam sva

studia.

4.5 Etické hledisko

Jak jiz bylo feCeno, kazda z participantek byla seznamena se zamérem vyzkumu,
s tématem bakalarské prace, se zvolenou metodikou a s nakladanim s daty a vysledky
vyzkumu. VSechny byly informovany 0 nahravani zdznamt rozhovord, rovnézZ jsem jim
nabidla moZnost nahlédnout do ptepisu svého rozhovoru. Toto dvé odmitly a jedna méla

zajem, domluvily jsme se na zaslani piepisu rozhovoru e-mailem. Pro kazdou jsem m¢la
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ptfipraveny vytistény ve dvou kopiich informovany souhlas s nahrdvanim a naslednym
zpracovanim a informovany souhlas se zpravovanim osobnich udajii a pozéadala je o
podepsani.

Z divodu diskrétnosti a anonymity neuvadim nazev pracovisté, ani mésto, kde
pracovnici pracuji, a ani to, kde rozhovory probihaly. Za zakladni povazuji dodrzeni
anonymity konkrétnich pracovnikli v celé¢ bakalatské praci a ani jim samotnym jsem
nesdélila, kdo dal$i se na vyzkumu podili v roli participantky. Z téchto duvodi jsem
Vv bakalafské praci oznacila participantky pouze pismeny A, B, C.

Od prvni chvile, kdy se zacal rodit mtij vyzkumnicky plan, jsem méla na paméti
vytvofit pro participantky bezpecny prostor. Jednak proto, abych zadnou z nich
neposkodila, a jednak pro miyj piedpoklad, Ze pokud se mi povede navodit divérnou a
bezpe¢nou atmosféru, budou participantky ochotné ponofit se do sebe a nechat mé
nahlédnout do jejich prozivani a budou to se mnou sdilet. Vzhledem k tomu, ze dopiedu
jsme zadna ze stran netuSily, kam se az mizeme dostat ve vyznamu, jak hluboko do
intrapersondlniho svéta participantky se ndm povede nahlédnout, povazovala jsem za
kiizové nastoleni citlivé a naslouchajici atmosféry. Re¢eno s HENDLEM (2016, s.
158): ,, Pri kvalitativnim rozhovoru je mnoho prileZitosti, kdy se ucastnik musi vyjadrit
k emocne citlivé zalezZitosti. Aby participantka mohla s pocitem svobody a volnosti
nahlédnout do svych prozitki a zazitkd, jevi se jako nezbytné, aby vyzkumnik
disponoval pfirozenym nadanim pro divémy rozhovor, lidské potkani a
zprostiedkovani pochopeni. Ochota nahliZzet nehodnoticim zplisobem na vnitini svét,
emoce a prozitky participantky je bezpodminecnym piedpokladem dobrého
vyzkumnika. V souvislosti se zminénou atmosférou a spolu s naroky na vyzkumnika
zdiraznuje HENDL (2016, s. 284): ,, DilezZitou viastnosti takového vyzkumnika je
umeni naslouchat, pozorovat a vytvaret empatické spojeni s ucastnikem vyzkumu.
Etické jednani vyzkumnika je v procesu vyzkumu vyznamnym faktorem, ktery

zasadnim zpiisobem ovliviiuje pribéh 1 vysledek vyzkumu.

4.6 Analyza rozhovoru

Kazdy ziskany rozhovor bude nyni podroben rozboru a analyze. Prvné dojde

k prozkoumani idiografickym pfistupem spocivajicim v podrobném prohlédnuti
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jedine¢né zkusenosti kazdé participantky jednotlivé. A podruhé piijde na fadu analyza

finalnich témat.

Pani A.

Pani A. ma hojné profesnich zkusenosti v kontaktu s klientem po telefonu. Na
lince davéry pracuje téméi 20 let, 18 let s kurzem v telefonické krizové intervenci,
vzdélani a neustalé praci na sob¢ ptiklada dulezitost ,,a vidim v tom rozdil, pred a po
vyeviku, kurzu a behem dalsich let vzdeélavani, intervizi a supervizi, vidim dalsi moznost,
jak pracovat s klientem po telefonu”. Thned ji napada, Ze je nesrovnatelna prace
s klientem tvati v tvaf a po telefonu ,, pouzivam upliné jinej zpusob prace nez face to
face*. Zakladni rozdil vidi ve stupni a zptisobu bdélosti ke klientovi v kontaktu pies
telefon ,, nespolihdm se na to, zZe klienta vidim, naslouchdam jinak, musim naslouchat
barvu, ton, rytmus®. Jako svou velkou motivaci v profesi zaziva opakované dobry
vysledek ,, myslim, Ze tu prdci delam taky proto, Ze se opakované presvédcuju o tom, Ze i
kratky telefonni hovor miize velmi zménit situaci klienta, ve velmi kratkym case a Ze se
to zazivam tak casto a opakované, tak to je treba pro mé motivace . V rozhovoru s pani
A. nelze preslechnout jeji velké zaujeti pro telefonickou krizovou intervenci ,,Ze miizu
ve velmi kratkym case prispét prosté treba ke zklidnéni klienta nebo nasmérovani ho,
aby nasel reSeni”. Je si také védoma dilezitosti faktu, jak ona se ma béhem vykonu
profese a v kontaktu s klientem béhem hovoru nebo po hovoru ,, béhem hovoru to casto
nestiham, snazim se si to udélat po tom hovoru, miizu k tomu pouZzit intervizi s kolegyni,
Vyuzivam supervizi a ¢im dal vic se snazim védet, jak v tom jsem jd, to je pro mé diilezity
prosté . Zodpovédnost se zda jako vyrazny element v proZitku pani A., at’ vzhledem ke
klientovi, tak 1 k sobé ,,a Ze jsem hodne zodpovedna, pocit zodpovédnosti, mnozstvi
toho, co jd taky do toho investuju, Ze prosté hodné zdlezi na tom, jak moc pracuju, Ze
jsem ta mocna veést hovor, strukturovat, a tak dale*. Pani A. pokraCovala v tématu a
objasiiovala, jak a pro¢ je dilezité, aby i ona byla v kontaktu po telefonu dobie oSetfena
,,jo ¢im dyl tu prdci delam, se ucim to délat tak, abych myslela na sebe, maximalné se
snazim béhem hovoru ujistovat o zakazce u klienta, co vlastné chce a ocekava, protoze
kdyz to nevim, miizu se dopoustét nechténejch intervenci, muzu zbytecné pracovat na
nécem, o cem klient nestoji a neposkytovat tedy sluzbu, kvili ktery vola* a jak 1 tim
napliluje sluzbu a pracuje pro klienta ,, takzZe se neustdle ujistuju po ty zakazce, ta je bud’

otevirend nebo skryta, jako nit se tahne, snazZim se pracovat pro klienta a efektivné
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teda”. Tuto skute¢nost vnima pani A. zcela jako zpusob, jak mysli na sebe
jednoznacne, jak jsem rekla, nedopustim se nevyzadany intervence, coz jakmile bych
udelala, urcite se budu citit Spatné, budu plytvat energii a casem a makala bych na
necem, na cem neni treba makat, byla bych neefektivni“. A pokracuje ,,a i bych nerada
byla unavend, vydavala vic energie, nez je zapotiebi, protoze tu potrebuju pro sebe a
pro dalsi hovor*. To, jak pani A. Zije ¢as v kontaktu na telefonu s klientem, jak mysli
na sebe a tim 1 na n¢j, se vyjevilo jako velmi podstatné a zna¢na cast rozhovoru se timto
naplnila, a to vcetné pozornosti K objektivnim nebo praktickym zaleZitostem
,jednoznacne si uvedomuju zejména ja se citit klidna a v bezpeci v komfortu, protoze
pak mizu bejt k dispozici klientovi, takze jako dbam, ovérené léty, abych méla klid na tu
prdci, abych byla zaviena v mistnosti, aby mé nerusili kolegové, ¢im dal jasnéjsi, ze
musim bejt najedend, vyciirand, prosté je to podstatny . Za vysadu telefonické krizové
intervence povazuje pani A. anonymitu na stran¢ klienta i na své strané¢ a hned ji
napada, jakou svobodu to pro ni znamena ,,zZe ten klient nevidi, jak vypadam, ze mi
neznd proste, ani jd ¢im, nemusim mit fantazie o tom, jak klient vypada . 7Zda se, ze jeji
predstavy o Kklientovi prochazi s 1éty praxe neustalym vyvojem a v souasnosti to pani
A. vnima nasledovné ,, myslim si, Ze driv jsem mivala jakoby predstavu ndakou, Ze ¢im
dal tim dyl, ty predstavy jsem se naucila méné pouzivat”. Vzhledem k rostouci
zkuSenosti pani A. vidi ve fantaziich o klientovi minimdlni hodnotu ,, Ze jsem urcité driv
prisuzovala temhle vécem mozna vétsi vyznam nebo Ze mi tam naskakovalo vic toho
Z béznyho naseho koukaciho svéta proste . Ke konci setkani se obsah hovoru proménil.
Lze fici, ze se vratil k plivodni uvaze pani A. z po€atku hovoru o tom, co mé na své
praci rada a opakované zaziva s klientem po telefonu ,, porad to tam nékde je jako, zZe to
chci znova u toho bejt, nebo ja nevim jak to Fict prosté“. Vyjevilo se tak, Ze pani A.
zakousi s klientem po telefonu néco, pro co nema slova a ¢im je nepopiratelné do prace
opakovan¢ vtahovana ,,a je mi jedno, jestli je to na strané klienta nebo na my, kdo to
prvni chytne nebo kdo to prvni zaznamenad, to je jedno, hlavné, kdyz se to stane“. Poté
se pani A. snazi tento jev pojmenovat, verbalizovat, ale napadaji ji slova, se kterymi
neni spokojend a nejblize se tomu ptiblizuje nasledujici vyrokem ,, ten rozmér nejen ten
profesionalni, ale ten lidskej ““. Konverzaci jsme zakoncily pratelsky, podékovala jsem a

rozloucily jsme se.
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Tabulka témat rozhovoru s pani A.

TEMA SOURADNICE CITACE

VZTAH 1.9 ,Ja tu praci mam porad rada“

K PROFESI 1.42 ,»Z€ mam tu praci prosté rada jako maximalné*

MOTIVACE 1.19-20 ,»2€ se opakované piesvédcuju o tom, ze i kratky telefonni
hovor mtize velmi zménit situaci klienta“

,»~ze muzu ve velmi kratkym Case prispét prosté tteba ke
zklidnéni klienta nebo nasmérovani, aby nasel feSeni*

4.34-36 ,»a pofad mé to, je to jedna z motivaci, pro¢ tu praci délam,
protoze porad se s tim jakoby potkavam, potad to tam nékde je
jako, Ze to chci znova u toho bejt*

4.39-40 ,a je mi jedno jestli je to na stran¢ klienta nebo na my, kdo to
prvni chytne nebo kdo to prvni zaznamena, to je jedno, hlavné
kdyz se to jakoby stane‘

4.42-43 ,kouzlo, zazrak jako Ze hlas slova a nemusi to bejt po telefonu,
to prece vime, Ze jenom fekneme spravny slovo, nakej okamzik
a ze to ma silu prosté*

POZORNOST 1.33-34 »»K tomu vyuzivam to svoje volno, kdy ten hovor zapisuju a

K SOBE hodnotim, tak mam prostor*

2.4-5 ,,aby tu praci nejen pro klienta, ale i pro me, aby mé mohlo bejt
V ty praci dobie*

2.21 ,»1 bych se nechtéla nechat zneuzit*

245 ,Jednoznaéné si uvédomuju zejména ja se citit klidna
V bezpeéi, v komfortu*

2.30-31 »dovolila jsem si vlastné vsunout osobni hranici*

2.36-37 ,»cim déle se vzdélavam ve sebezkusSenosti a terapeuticky praci,
se u¢im pecovat o sebe jako o klienta“

4.51-52 ,»a ja se potad snazim pracovat se svejma obsahama“

VYVOJ S PRAXI 2.40 ,,byla jsem z pracovnikd zachranait‘

4.6-7 ,»Z€ jsem urcité diiv pfisuzovala t€émhle vécem mozna vetsi
vyznam*

3.10-11 ,»ale ja ho mam vytvotenej, v databazi*

3.14 ,»tim, Ze aktualizujeme databazi, jsem vyctrana, uvatim si ¢aj*

3.22 ,Ja bych tu praci za jinejch podminek nedélala“

KOMFORT NA 3.24-25 ,»Z€ si mizu vytvorit pracovni podminky, abych se tam néjak

PRACOVISTI citila®

2.47-48 ,,aby mé nerusili kolegové, ¢im dal jasnéjsi, Ze musim bejt
najedena, vyc¢lrana ,,

CO POMAHA 4.14-15 ,.nic se ned&je a pak se to zase posune, bud’ to takym
vyznamnym hovorem, nebo inspiraci, tfeba z néjakyho
vzdélavani*

3.1 ,jdu se tfeba osprchovat, splachnout*

4.10-11 ,»proste tiidénim, potiebuju, nepotiebuju, prospésny,
neprospesny, piinasi to profit klientovi, mné*

2.48-49 ,,po t€Zkym hovoru se jdu na dvlir vydejchat, zamyslet se*

PREDSTAVY 3.33-34 ,hemusim mit fantazie o tom, jak klient vypada‘

341 ,nepiedstavuju si jako viibec fyzicky ¢loveka*

4.22 ,haopak to muze bejt jakoby ke skode*

NASLOUCHANI, | 1.10-11 ,Jj€ to pro mé n¢jakej druh cviceni, nespolihdm se na to, ze

POSLOUCHANI klienta vidim, nasloucham jinak, musim naslouchat barvu, ton,
rytmus, bejt bdéla“

NEKOMFORT 2.49-50 ,.ten hovor opravdu nekomfortni, jako tfeba obsahem, obsahem
pro me smrt ditéte, umirani ditéte*

2.25-26 »muze to bejt klient, kterej zneuziva linku ve smyslu ¢astyho

volani o podporu‘
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Miij dojem po rozhovoru s pani A.

Pani A. na mé zanechala dojem c¢loveka, ktery si dobfe rozmysli danou otazku, nez na ni
odpovi. Po pocate¢nich rozpacich, kdy pani A. zminovala nejistotu v projevu na
diktafon, zda bude srozumitelna a zda je ta prava osoba pro mé zaméry, se podafilo
navazat spolu diavérny rozhovor. Opakované jsem ji ujistila, Ze nemiize odpoveédét
Spatné, ze vSech jejich slov si budu velmi cenit a sdilela jsem Sni i svou nejistotu
ohledné vyzkumného rozhovoru a jeho nahravani. Z rozhovoru jsem si odnesla pocit,
ze pani A. vzdy a v kazdém hovoru usiluje 0 maximalné dobie odvedenou préci, 0 to
dobfte prospét klientovi a ze je velmi presvédcena o dobré funkci telefonické krizové
intervence. Pro pani A. je velmi podstatna anonymita na strané klienta i na jeji strané.

Za zcela béznou soucast své prace povazuje intervizi, SUPervizi.

Pani B.

Pani B. ma rovnéz bohaté pracovni zkusenosti, v telefonické krizové intervenci
se realizuje vice nez 17 let, ma zkuSenosti na nékolika pozicich na lince davéry.
V pribéhu své profesni kariéry rovnéz pracovala a stale pracuje s Klienty v kontaktu
face to face. Kratce po zacatku naseho rozhovoru se pani B. zamysli nad jednou
z hlavnich technik a nastrojii na lince duvéry a tou je naslouchéani. Nad tim, jak ona je
s naslouchanim spojena ,,Ze jsem posluchac, zZe vlastné celej zivot posloucham, a ono to
mad dva vyznamy vty cestine, Ze jo, zZe ses poslusna holka a Ze nékoho poslouchas,
skutecne ho slysis“. V soucasnosti obé své profesni ¢innosti vidi jako velmi dynamické
a o kontaktu pfes telefon uvazuje mimo jiné jako o adrenalinovém sportu ,,Ze jdes
Z takovy velmi klidny nuly, jo z klidu, Ze jdes v tom hovoru do ndkyho adrenalinu“a
pokracuje ,,jsem pripravend vyjet ze svyho klidu s tim klientem uplné jako do maxima*.
Tuto dynamiku ma na své praci rada, bavi ji a uvédomuje si, Ze je to ona, kdo vyhradné
vystupuje pied klienta a na kom vyhradné lezi zodpovédnost za odvedenou intervenci
,,ze vlastné spoléham sama na sebe a vsechno, CO se tam udéje, je na my zodpovédnosti,
co si ja tam udélam v tom hovoru, tak jde za moji zodpovédnosti*. Vidi své postaveni
jako vyraznou expozici pied klienta, jde s vlastni kGizi na trh ,, tak ted jsem tady ja,
muZete mluvit se mnou ‘. Zasadni je pro pani B. jistd pfipravenost, rychla aktivace sebe
samé a ochota vydat se v praci na telefonu ,,ta pripravenost tam je, Ze jo, to prosté

musim, to jako kdybych nebyla ochotna jit spolecné s tim klientem dejme tomu az na
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jeho stovku, tak bych mu asi k nicemu nebyla “. Kdyz se mnou uvazuje, jak dobie popsat
svou zkuSenost s klientem na lince duvéry, napada ji, ze ,,to je strasné velka vyzva,
nerikat ty nauceny blaboly, ale ziistat v tom tak, jak potrebuje, a ptdt se na to jinak, nez
co potirebujete “a pokracuje ,,to néjak autenticky uchopit”. Timto se pani B. dostava k
lidskému vztahu s klientem po telefonu ,, protoze ten hovor je o ndakym lidskym vztahu *
a pottebé cloveka vroli klienta nedostavat pouze odborny kontakt , tak fo néjak
originalné pouzit, s dobrym jako napadem, neotrelym, leckdy treba paradoxnim, jo. Ja
casto experimentuju s humorem, mozna si kolikrat zahravam, ale mam s nim dobrou
zkuSenost, ze pomdaha v téch uplné nejtezsich chvilich, zejména u lidi, ktery jsou osaméli
a ktery to chtéj jako uplné zabalit, tak tam obcas Spetka toho humoru pomiize . Pani B.
nabizi metaforu, Ze konat pestfe tuto praci je jako vafit a experimentovat s kofenim.
Nekdy je to chutngjsi a nékdy je to zcela nepovedené. Ostatné i to je to, co ma rada ,,jo
to mé porad bavi, zkouset a experimentovat jesté novy veci, leckdy té provede ten
volajici, Ze si o to umi Fict a je to spolecnd prace“. Pani B. si je védoma, ze proziva
spoustu riiznorodych okamzikl s klienty a Ze 1 ona je vystavena emo¢nim vykyvim a
vlastni introspekci je schopna si své vnitini prozivani ohledat a oSetfit bezprostiedné
v kontaktu s klientem ,,je pro mé jesté zajimavy prdace s viastnima predsudkama,
S vlastnima uhlama pohledu‘ a pokraluje , premyslim, hodné to reflektuju, musim
Jjakoby opustit na chvilku sebe i toho cloveka, co mi Fika, a udélat takovou tu reflexi
reflexe, abych vymyslela néco, na chvilku odejit a odstoupit od téch predsudkii a
vymyslet otazku, kterd pro néj bude smérujici a ne zavadéjici . Mysli na to, Ze to, jak se
ma na telefonu v praci, je zavislé na mnoha okolnostech. Nejen na tom, s ¢im se klient
dovola , fo zdlezi na tom, jak mi je, jak ja to mam doma, jak se cejtim, jak je mi
zdravotné, jestli mam ve svy jiny praci hotovo . Je si védoma, Ze jisté hovory ji miZou
Cinit potize ,, obtize mi miize Cinit to, Ze ten c¢lovek ma treba velmi vyhranény a na rozdil
od mych osobnich velmi odlisny nazory“. Zasadni oporu citi ve své letité praxi ,, ale to
Jjsou véci, ktery si myslim, Ze dneska uz dokdzu dostatecné oddelit, abych mezi nima
méla nakej prostor . Timto se dostdvame k tomu, jak pani B. vnima svou profesi, sebe
Vv ni v pribéhu let své praxe , hm, uz se viitbec nebojim, uz se vitbec nebojim, kdyz si
vzpomenu na ty svoje zacdtky, jak jsem se pri zazvonéni toho telefonu klepala, jak jsem
byla vystrasena“. Kdyz se zda, ze se budeme blizit ke konci rozhovoru, napada
spontanné pani B. povédét néco o tom, jak si pousti nebo nepousti svou fantazii o
klientovi a jak se toto stale s lety praxe méni ,,ja myslim, zZe je to daleko vic na my

fantazii, o tom pribéhu, nazoru, fantaziruju, jak ten clovek muze vypadat “ a dale uvadi
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.,V tom hovoru tohle neni a v tom je to lehci tu fantazii nechat lezet, stejné mas spoustu

prace sama se sebou a s tim tématem, co ti ten clovek rika, tak si myslim, Ze tu fantazii

Jje snazsi, uz si ti s ni nekomplikovat a dat ji stranou*. Jako zcela samoziejmy bere

urcity komfort na pracovisti, kde pracuje ,,vtom je to naprosto komfortni a asi si

nedovedu predstavit, Ze by to bylo vitbec néjak jinak, ze bych méla vést hovor v néjakym

jako open spacu“. Také je jejim dennim chlebem skutecnost a zvyk, ze pohodli pro

vykon profese si sama pfipravuje ,,a i se o to staram, aby to bylo prijemny*. Na konci

rozhovoru jsem pod¢kovala za aktivitu a piijemné povidani.

Tabulka témat rozhovoru s pani B.

TEMA SOURADNICE CITACE
VZTAH 2.38 ,,10 je to, co me na tom bavi®
K PROFESI 2.42-43 ,»t0 je asi fakt to, co me€ na tom bavi, ze to vystoupa a pak se to
zase zklidni*
SMYSL 1.50-51 ,»Z€ ten smysl ja cerpam smysl z hovord skrze smysl téch lidi, ze
jo. Ze kdyz jim to dava smysl, tak mi to dava taky smysl“
3,40 ,J0, to m& potad bavi, zkouset a experimentovat novy véci‘
MOTIVACE 3.46-47 »ta prace me bavi, libi se mi to, véetné toho adrenalinu, ty
pripravenosti, naky ty kreativity, naky ty schopnosti, ale ucit se
ito, co od téch lidi, co fikaji*
3.50-51 ,»ale ty lepsi hovoryto vzdycky vyrovnaj. Pak mé bavi i ty
ostatni véci s tim spojeny*
PRIPRAVENOST 2.29-30 ,J€ to n¢jaka pripravenost, vlastné takovej adrenalinovej sport,
ze jdes z takovy jako velmi klidny nuly ,,
231 ,,zrychlis na néjaky emoce toho klienta, kterej vola, na n¢jake;j
jeho svrab*
2.32-33 ,prosté jedes z tiplnyho klidu na maximalni vyboceni ty
frekvence nahoru
VYZVA 3.18-19 ,,to je strasné velika vyzva, netikat ty nauceny blaboly*
3.26-27 ,»tak to néjak originalné pouzit, s dobrym jako napadem,
neotfelym*
POZORNOST 1.17 ,,t0 zélezi na tom, jak mi je, jak to mam ja doma, jak se cejtim,
K SOBE jak mi je zdravotné*
1.19-20 ,ale to jsou véci, ktery si myslim, Ze dneska uz dokazu
dostatecné oddelit™
4.15 ,Jesté zajimavy prace s vlastnima predsudkama, s vlastnima
uhlama pohledu®
VYVOJ S PRAXI 1.44 ,,UZ se vubec nebojim*
2.13 ,»2¢ se dovedu velmi rychle aklimatizovat, sednout a vést hovor*
KOMFORT NA 2.18 ,»to beru jako samoziejmost™
PRACOVISTI 2.22 ,,a1se o to stardm®
CO POMAHA 1.49-50 ,vlastné mi hodné pomahaji dobry zpétny vazby v hovorech
3.30 ,»Spetka toho humoru pomuze*
4.11 ,.reknu to tomu telefonu*
4.34 ,;udélat takovou tu reflexi reflexe*
PREDSTAVY 4.42 ,J¢€ to daleko vic na my fantazii*
4.47 ,»a Vv tom je to leh¢i tu fantazii nechat lezet*
451 ,,uz mi ta fantazie tolik nejede*
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NASLOUCHANI, | 1.36-38 ,»2€ jsem posluchac, ze vlastné celej zivot posloucham a ono to
POSLOUCHANI ma dva vyznamy v ty ¢esting, Ze jo, Ze jse$ poslusna holka a ze
nékoho poslouchas*

NEKOMFORT 1.7-8 ,,0btize mi mize ¢init to, Ze ten ¢lovek ma tieba hodné
vyhranény a na rozdil od mych osobnich velmi odli§ny nazory*
1.29-30 ,,vic promyslim to, co fikam, hm, zpravidla jsou ty hovory

stézovaciho charakteru‘

Miij dojem po rozhovoru s pani B.

S pani B. byl rozhovor velmi ptijemny. Pisobila velmi profesiondlné a zkusené,
jeji odbornost je na vysoké urovni. M¢la jsem dojem, ze ani odbornost a ani léta praxe
neubraly této pani nic z lidskosti a velké chuti stale byt s ¢lovékem na telefonu tak, aby
byla prospésna. Dobfie se poslouchalo, Ze pani B. vidi ve své profesi smysl a ten je pro
ni v kontaktu s klientem hnacim motorem. Vlastni introspekce a podpora ze strany
zamé&stnavatele v podobé pracovniho zazemi vcéetné supervize jsou pro ni zcela
samoziejmé. Kdyz jsme se bavily nezavazné, hovotily jsme o tom, jak se ktera mame a

co je u nas nového.

Pani C.

Pani C. sviij zacatek prace na lince duvéry datuje do roku 1995, s malou pauzou
celkem 21 let Jeji zkuSenosti v telefonické krizové intervenci jsou ovlivnéné jeji praxi
v prubéhu let na tfech pracovistich, coz béhem rozhovoru ¢asto zmifuje. Situace a
okolnosti, at’ na stran¢ zaméstnavatele nebo své osobni, vnima jako podstatné pro svou
spokojenost v organizaci ,,ale i to pracovisté je dobry, kdyz mad takovy podminky
k tomu, K ty prdaci a to jsme méli vsude docela dobre zajistény, treba zahrada . Pani C.
se V rozhovoru vyrazn€ zamysli nad vyvojem prace a podminek Vv ni v pribéhu let ,, tak
na zacatku nebyly zadny supervize, nebyly Zadny kurzy, nebyly Zadny, nic a najednou jsi
prisla do prace a zazvonil telefon a ty jsi s nekym mluvila bez toho, Ze by na tom byly
naky pravidla “. Téma vyvoje profese, kompetenci, vzdélavani, zaméteni a podminek, u
kterého pani C. ziistava velkou ¢ast rozhovoru a hojné ho rozviji, se jevi v odpovedich
na otazky, jaké to je byt s druhym c¢lovékem na telefonu ,, vyviji se to v tom smyslu, Ze
dneska je jasny, Ze danej néjakej ramec tomu rFemeslu nebo tej praci a takovy, Ze jsou ty
podminky jako anonymita tieba, kterd tenkrat treba nebyla, to zndame a takovy hranice

ty prdce i potom co se tyce tech zapisu . Pani C. kladn€ hodnoti i zdkonné ustanoveni
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telefonické krizové intervence , dneska nastésti je uz zdkon, takze ten hodné toho
usmérnuje ‘. R0ozvoj, nova opatteni a podminky proziva pani C. rozporuplné. Na jedné
stran¢ si pochvaluje zmény, které vnima jako pomoc a ochranu sebe jako pracovnika,
tak i klienta ,, dneska tohle to je vsechno usnadnény, ze mas naky struktury téch zdpisii a
Jje vlastné prosté jasne dany v téch zavazcich toho zarizeni, jak ta sluzba ma fungovat a
podobne, takze jsou pravidla, ktery chrani klienty i nds** a na druhé strané se obava, zda
jisty expertni, odborny piistup nevytlaci obycejné potkani dvou lidi ,,tenkrat to bylo
Jjako vic hovor clovéka s clovekem, dneska je to vic jako nakda odborna prace. Urcita
negativa odborného pfistupem spatfuje pani C. v konstruktivnosti a pravidlech pro
rozhovor, vcetné¢ jeho zapsani. Obava se, zda nemohou vyrazné potlacit okolnost
lidskosti, ktery ona mé na své préci rdda a kterému ona déava ptednost ,,jestli to ma bejt
nakej expertni rozhovor jako, ja jako expert a tam ndkej nestastnik nebo jestli to ma bejt
hovor c¢loveka s ¢lovekem, on teda razil tu myslenku cloveka s clovekem, zZe tam jde spis
0 to, aby se ten clovek uvolnil a uvolnil si kapacitu na hledani dalsich cest tFeba nebo
podobne“. Pani C. si je dobfe védoma okolnosti, diky kterym svou naro¢nou profesi
vykonava tolik let, pomysli na rozprostieni pracovnich aktivit do vice oblasti ,,tady to
miuizes mit jenom obcas, jo takzZe ty ostatni aktivity vyrovndvaj ten ndkej stres . A ihned
si rovna myslenky, co hodnotného pro ni ji na lince duvéry drzi tolik let ,, Ze je to hodné
takovej adrenalinovej sport tohle to, takze asi cloveku, mozna Ze by mi to chybélo, Ze
nevis, co bude za chvili“. Pfemita, ze se vlastné moc o to, aby mohla pracovat na lince
davéry, nezasadila, citi se néjak pridélena nebo vyslana a tak povinna co nejlépe konat
vV pomahajicim oboru ,,ale ja jsem K tomu prisla, aniz bych ndk viastné chtéla, a tak si
Fikam, ze jsem byla, Ze mi ta prace byla dand bez mejch snah a ndk to vzeslo
samovolne“. Na druhou stranu se pani C. neboji vyjadfit sama pied sebou ani prede
mnou, ze ma i soustu pragmatickych a pfizemnich divodd, pro¢ setrvava v telefonické
krizové intervenci ,,Ze si taky nékde vydéldavat musim a tu praci uz znam . Nebo vice ze
subjektivnich divodd, vlastniho vztahového nastaveni s druhym ¢lovékem ,, a taky mi
to zbavuje nutnosti jako tech vztahii, bejt v téch vztazich, které normdlné na téch
pracovistich vznikaj, naky antipatie, sympatie a mé nebavi se vyzivat proste v nakejch
vztazich, ja jsem si toho uzila za Zivot dost a jsem rada, kdyz miizu prijit, udélat tu praci
a odejit a nemusim premyslet, proc¢ se nékdo na mé diva blbe“. Za svou dal§i moznou
motivaci pani C. poklada jisté spolecenské hodnoceni pomahajici profese ,, no mozna, ze
spolecensky docenéni ty prace, Ze si toho lidi docela vazi* anebo ji napada, Ze ptes svou

povahu, kdy véci moc nefesi, neproziva a bere, co zivot pfinese, si je védoma, a zda se,
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ze si toho u sebe vazi, urcitého daru, diky kterému je schopna druhym lidem pomahat
,, 1o je to asi pocit, ze clovek ma asi naky vnitrni bohatstvi, o ktery se miize rozdélit, Ze
ma asi jako co davat“. Pani C. za svlj hlavni nastroj poklada to, ze poslouchd, je
posluchacem, umoziuje druhému c¢loveku, ktery se nachazi ve svizelné situaci, aby
svym pocitim mohl dat diky vyf€eni a prostoru pro ventilaci emoci tvar, jméno a tim
uvolnil své prostfedky ke zvladnuti dané situace ,, aby lidi méli moznost o tom mluvit, o
tom co citi, co prozivaji, zZe to je pulka vsi terapeuticky prace udélana“. A podobné
L kdyz od zacatku o tom muzZou mluvit, tak, jak je to dobry, Ze ty pocity se dostanou
Z toho beztvaryho pocitu nakyho, kterej se prevaluje sem a tam a méni se, dostane
nakou formu a uz se s tim miize nak zachazet treba, si to miizes uvédomit, co prozivas*.
Jako podstatny element pro sebe pani C. v profesi pojmenovava urcité a neustalé
nastaveni sebe do pohotovostniho stavu, kdy je pfipravend reagovat a pracovat na
nejvyssi stupen, coz dokresluje na svych konkrétnich zkuSenostech v hovorech
s klientem, kdy §lo n&jakym zplsobem o zivot. To ji v prub&hu let vedlo k pfipravenosti
ve sluzbé, neustalému pohotovostnimu nastaveni sebe, nebot’ nevi, co ji v dalSim
hovoru ¢ekd ,, tak porad podvédomé mam takovou jako pripravenost, Ze ted miize prijit
nejhorsi hovor v mym zivote, takovej, kterej mé zasahne nakym zpusobem, ze jo, kdy to
bude naky na Zivot a na smrt a nakej zasadni hovor, a proto treba, i kdyz nikdo
nezavold, budu unavena z ty prdce, treba jo“. Pokud ma pani C. pomyslet na sebe, jak
se sama o sebe stara ve sluzb&, pfi hovoru, hovoii o ¢erpani sily a klidu z pobytu na
zahradé pfi pracovisti, moznosti se osprchovat, stabilizovat se ,, no tady hlavné to délam,
protoze tady se nekouri, tam jsme mohli kourit, ale i tak jsem hodné chodila ven,
protoze u toho rada chodim a jsem prosté na vzduchu, ale tady, kdyz je dlouhej hovor,
tak ja jdu prosté ven a u toho miizu kourit, chodit”. Ke konci povidani se pani C.
zaméfila na typ hovoru, ktery potkava posledni dobu castéji, a to, jaké otazky v ni
vyvolava, a srovnavala kontakt s klientem pies telefon a v nastaveni face to face.
Vsimala si, jak a proc se citi Iépe pravé v kontaktu po telefonu ,, no jd jsem radsi na tom
telefonu, nez, jsem hodné citliva na ty emocni stavy druhyho“. Pani C. popisovala, Ze
komunikace pies telefon pro ni znamend urcitou ochranu ,,tam si umim ty hranice, ty
remesiny pomiicky mam jako osahany, diuverné znamy . Na samotny zavér daného
tématu pani C. reflektuje svoji vizi do budoucna, az nebude pracovat na lince divéry
,,io nevim, az to jednou delat nebudu, jak budu, ale tim, Ze ja mam na starosti jeste tu
charitu, tam jSou zase jesté zivi lidi, tak si myslim, Ze to bude dobry . Na samotny zaver

jsem pod¢kovala za Cas a ochotu, S jakou pani C. piistoupila k rozhovoru.
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Tabulka témat rozhovoru s pani C.

TEMA SOURADNICE CITACE
VZTAH 3.5-6 ,,vzdycky to potési, kdyz ten druhej fekne, dékuju, mné to
K PROFESI pomohlo, kdyz ten ¢lovek najde jiny moznosti*

3.7-8 ,J€ prosté bezvadny, kdyz jsou takovyhle sluzby, kde si clovek
mize poveédet ty svoje trable™

2.32 .z si taky nékde vydélat musim a tu praci uz znam*

2.33 , ja nejsem zadnej nadSenec*

SMYSL 2.50-51 ,»ze tteba mam pocit vnitiniho bohatstvi, ktery mize poslouzit
nékomu jinymu*
MOTIVACE 2.16-17 ,»Z€ tam je urcita volnost, potom, Ze jsem sama v tej praci®

2.20 ,,a taky mi to zbavuje nutnosti jako téch vztaht*

2.28 ,,n0, mozna spole¢ensky docenéni ty prace, Ze si lidi toho
docela vazi*

PRIPRAVENOST | 4.12 ,»Z€ jsem tam furt zalezla a moc netouzim se rozptylovat™

3.50 ,»tak pofad podvédomé mam takovou pripravenost™

4.6-7 ,,stav ty pohotovosti, naky takovy nastaveni, ze clovek ty
zdroje, musim mit porad tak, jako pohromadé¢, vlastni*

POZORNOST 4.27-28 »» to télesny moc nefesim, vycirana nemtzu bejt 24 hodin
K SOBE denné, no nebo to nevemu, kdyz mam iaky potieby taky*
4.39 »» ja si zapalim misto jedny dve*
1.52 ,»Cloveék nemuize pracovat na plnej tivazek*
VYVOIJ S PRAXI 1.23 , jsou tu pravidla, ktery chrani klienty i nas*

1.44-46 ,hovor ¢lovéka s ¢lovékem nejde vést jenom jako, tak jedna
pani si povidala s druhou, taky to musi mit nakou strukturu ten
hovor a to se 1éty vypracovalo*

1.7 ,»ha zacatku nebyly zadny supervize, zadny kurzy*

1.8-9 ,»ty jsi s nékym mluvila bez toho, Ze by na to byly naky
pravidla, dneska nastésti je uz zakon*

1.17-18 ,, Ze dneska je jasny, Ze je danej néjakej ramec tomu femeslu‘

KOMFORT NA 4.48-50 »takze i my jsme tady respektovany s nakejma svejma
PRACOVISTI individualnima specifikami a je tu jako, Ze hodné pratelska
CO POMAHA atmosféra“

4.28-29 ,»ale i to pracoviste je dobry, kdyz ma takovy urcity podminky
k tomu, k ty praci, a to jsme méli vSude docela dobfe zajistény,
tieba zahrada®

4.43-44 ,Ja jsem nikdy ve sluzb€ se sprchovat nesla, ale docela jsem
rada, Ze mam ten pocit, ze muzu‘

NASLOUCHANI, | 3.26 ,J0, jeho, zpusob hlasu, ton jak to fika, ty emoce*
POSLOUCHANI 3.27-28 ,poslouchdm naznaky, nakyho sebevrazednych sklonti*
3.20-21 ,Ja fikam, ze tam jsem, Ze posloucham®
NEKOMFORT 4.14-16 ,»2€ pofad musim bejt nastavena, ze miaze piijit nejhorsi hovor
myho Zivota, protoze stalo se mi, ze ptijdu do prace a
nepfipravena a pak naky chyby*

4.3-4 »tak je to svym zplisobem taky vycCerpavajici, i kdyz ¢lovek nic

nedela”

Miij dojem po rozhovoru s pani C.

S pani C. rozhovor probihal v pfijemné a ptatelsk¢ atmosféie, nejprve jsme

promluvily par neformalnich slov o svych zivotech. Pani C. se plné koncentrovala na
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rozhovor a téma, brala vazn¢ mé otazky a napady, reflektovala, ze i pro ni ma nas
rozhovor velky vyznam. Béhem rozhovoru pfemyslela nahlas a sdélovala své myslenky
bez obalu tak, jak véci vidi, neptikraslovala vztah k profesi, n€kdy pragmaticky a zcela
pfizemn¢ vyjadiovala svij postoj. Méla jsem dojem, Ze pani C. ma diky svému
konstruktivnimu a zaroven pokornému piistupu K zivotu a ¢lovéku vibec vazené
postaveni v tymu. Casto v rozhovoru pani C. mluvila o sobé& jako o dalsim &lovéku,
odosobnéné, neckolikrat ovSem zastala plné u sebe. Vyjma tématu prisluSnému
k vyzkumnému rozhovoru jsme si povedély, co je u které z nas nového, a pani C. se

zajimala, jak ja prozivam studia.

Analyza shodnych témat

TEMA PANI A PANI B PANI C
VZTAH K PROFESI ® ® ®
FANTAZIE O
KLIENTOVI ® ®
INTROSPEKCE ® ® ®
NASLOUCH{&N}’ A
POSLOUCHANI ® ® ®
CO MUZE CINIT e e
NEKOMFORT ®
4.7 Diskuse

Vyzkumna ¢ast pro mne znamenala velkou vyzvu a predstavovala pro mne
novou zku$enost. Hodnotim-li pribéh vyzkumu zpétné, vyzkumna cast byla velmi
inspirativni a pfinesla mi nové podnéty, jak o praci na lince duvery uvazovat, jak
premyslet o prozitku pracovnika v kontaktu s klientem po telefonu. Méla jsem §tésti na
ochotu a profesionalitu vSech tfi participantek, spolehla jsem se na jejich schopnost

sebereflexe a chut’ mi své poznani zprostiedkovat. Do vyzkumnych rozhovora jsem
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vstupovala s napétim, zda se mi povede pfipravit pro sebe a predevs§im pro participantky
daveérné prostredi a chvili, kdy se budou moct zastavit a podivat se do svého vnitiniho
svéta. A prohlédnout si u sebe néco, co je vjejich zivoté¢ beézné, Casté a mozna
samoziejmé. VSechny rozhovory jsem vedla s ocekavanim a zvédavosti, co se vyjevi, co
se dozvim. Rozhovory jsem postavila na volnosti a svobod¢ v pfemysSleni a ve
vyjadfovani a n¢kdy praveé toto mohlo byt diivodem, pro¢ se rozhovory mohly zlehka
odklonit od tématu. Shledala jsem, ze je t€zké drzet se pripravenych otazek a zaroven
pIn¢ naslouchat a vnimat, byt oteviend a bdéla k participantce. Ve chvilich, kdy se
obsahem sdélovaného participantky vzdalily od zkoumaného tématu, jsem je vracela
zpét rekapitulovanim fe¢eného, zopakovanim jejich vlastnich slov nebo jsem znova
polozila zdkladni otazku, zopakovala Ustfedni téma nebo jsem se pokousSela téma
ptiblizit ¢i upiesnit. Z kazdého rozhovoru jsem si odnesla silny dojem a zazitek, ze
participantky mi nabidly a ukazaly svlij maximalné subjektivni a intimni vnitini prostor,

samy sebe.

4.8 Zavér vyzkumné Casti

Vyzkumné rozhovory pro mne vyjevily skute¢nost, ze vSechny participantky
jsou ve své profesi spokojeny a prace na lince duvéry, tedy kontakt s klientem po
telefonu, jim dava smysl. Motivaci je jim letita zkuSenost, pfesvédcenti a jistota vV konani
a jasné zazivani smysluplného fungovani v rychlém zasahu v procesu telefonické
krizové intervence. Profit klienta vSechny vidély zfetelny a nepopiratelny. Neustalé
vzdélavani, kurzy a pravidelnou supervizi vSechny vnimaji jako naprosto opodstatnéné
soucasti profese, supervizi v rozhovorech zminovaly téméf jen tak na okraj. Supervize
se vyjevila coby pfirozena a naplno samoziejma ¢ast vykonu pomahajici profese, nebot’
ani jedna z participantek ji pfili§ nerozvadéla, pouze konstatovaly jeji pfitomnost a Svoji
dobrou zkusSenost s ni. Oslovil m¢ sdileny pocit participantek, ze prozivaji ve sluzbé
uréitou a neustalou vnitini pohotovost, pfipravenost a ochotu byt s klientem v jeho
situaci, a to za pritomného faktu, zZe nikdy nevédi, s ¢im klient zavola, jaky hovor je
¢eka, co ony samy proziji za emoc¢ni vykyv. VSechny ucastnice vyzkumu hodnotily
kladné¢ dobré zazemi pracovisté, at’ v praktickém pojeti ¢i v tymovém a kolegialnim
nastaveni. Za zminku stoji fenomén lidskosti, lidského zéazitku a potkani se Clovéka

s Clovékem, jez se objevil n&jakym zpisobem ve vSech rozhovorech a ktery
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participantky velmi vysoko hodnotily a postavily jako jeden z pfednich motivi

k vykonu svého povolani.
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ZAVER

Snahou predkladané bakalaiské prace je teoretické piedstaveni dulezité Casti
socialni prace, kterou je telefonickd krizova intervence. Smyslem bylo vykresleni
samotné profese se vSemi jejimi nalezitostmi, pfedpoklady a podminkami kladenymi na
pracovnika v kontaktu s klientem po telefonu. Pozornost byla vénovana celkové
struktute telefonické krizové intervence a piedevSim pracovnikovi, jeho vzdélani,
narokim na jeho osobnost, kompetencim a jeho pracovni naplni. Také rizikim
spojenym s naro¢nou poméhajici profesi. Ctenat byl proveden souvisejicimi jevy, krizi,
krizovou intervenci, supervizi, zakonnymi podminkami.

Vyzkumna cast piinasi pohled do prozivani subjektivni zkuSenosti socidlniho
pracovnika v kontaktu s klientem pies telefon. Cilem bylo nahlédnout do vnitiniho svéta
pracovnika, do jeho zkuSenosti a zaznamenat jeho subjektivni uvazovéani nad sebou
samym, nad samotnym osobnim prozitkem, ktery pracovnik linky davéry byl ochoten
sdilet a hledat v sobé odpoveédi na vyzkumné otazky. Vyzkumné Setfeni vyjevilo, Ze
pracovnici shledavaji svou praci jako velmi smysluplnou a hodnotnou, s léty praxe a
ziskavanim zkuSenosti se citi jisti a kompetentni, ale ptesto pokorni k naro¢né situaci
druhého ¢loveka, k jeho stavu a potiebé nebyt sam. Ostatné téma lidskosti a pfirozeného
lidského potkani spojovalo vSechny sdilené vyzkumné rozhovory.

V souladu s témito vysledky se nabizi jako vhodné do budoucnosti cilit
vyzkumnou sondu na vét§i pocet participanti, zapojit 1 pracovniky muzského pohlavi a

pii vybéru vyzkumného vzorku rozsitit kritéria o vzdélani ¢i sebezkusenostni vycvik.
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PRILOHA ¢&. 1
Informovany souhlas s vyzkumnym rozhovorem

Souhlasim s poskytnutim rozhovort Michaele Szabo, studentce oboru Socialni prace
na Prazské vysoké skole psychosocialnich studii v rdmci vyzkumu pro jeji
bakalafskou praci. Byl-la jsem informovéan-na, ze ucelem této prace je snaha o
zmapovani osobni zkusenosti v kontaktu s klientem po telefonu na lince daveéry.
Souhlasim s tim, ze v praci budou vedena n¢ktera ma citliva data, ale nebude
uvedené mé pravé jméno nebo nebudou uvedeny skutecnosti, které by mohly vést k
identifikaci mé osoby.

Vim, ze mohu rozhovor z jakychkoliv diivodt pferusit a sviij souhlas s rozhovorem
vzit zpét. Byla mi nabidnuta moZnost ziskat ptepsany rozhovor k autorizaci a
vysledny text v elektronické podobé ke komentafi. S témito podminkami dobrovolné
a bez natlaku souhlasim.

Jméno:

Podpis:

Datum:

Pokud budete mit jakékoli dalsi dotazy ohledné tohoto vyzkumu ¢i rozhovoru,
kontaktujte prosim Michaelu Szabo.

Michaela Szabo, email: szabo7@seznam.cz, tel.: 603 306 160


mailto:szabo7@seznam.cz

PRILOHA &. 11

Souhlas se zpracovdnim osobnich tdajil

Jsem ucastnici vyzkumnych rozhovort, které v ramci bakalarské prace, realizované na
Prazské vysoké skole psychosocidlnich studii studentkou oboru Socialni prace, které se
zabyvaji tématem pracovnika na lince duvéry a jeho zkuSenosti v kontaktu s klientem
po telefonu. Pro tento i¢el smi byt rozhovory zpracovavany jen v anonymizované
podobé bez souvislosti s mym jménem a kontaktem na moji osobu. V piipade, ze
uryvky téchto rozhovorii budou soucasti publikaci nebo vetejnych prezentaci vysledka
vyzkumu, smi byt uvedeny jen v anonymizované podob¢ bez mého jména a souvislosti
S moji osobou. Jsem si védom toho, ze rozhovor bude zaznamendvan na diktafon,
prepsan do pisemné formy a pouzit pro analyzu. Piepis rozhovoru bude duvérny a
Vv bakalaiské praci Socialni pracovnik v telefonické krizové intervenci, ani v piipadnych
dalsich vystupech z tohoto vyzkumu, nebudou uvedeny udaje, podle kterych by bylo
mozné mé identifikovat. Ani zvukova ani textovd forma rozhovoru nebude zadnym
zpusobem jako celek zvefejnéna a veSkeré citace, které budou v radmci vystupl
vyzkumu pouzity, nebudou obsahovat mé jméno.

Po ukonceni vyzkumu a dokonceni bakalaiské prace, tento rozhovor smi byt

archivovan podle zédkona ¢. 97/1974 Sb. o archivaci a tim zprosttedkovana pro tcely
jinych vyzkumt a dalSich badateld, ale pouze v anonymizované podob¢, bez spojeni

s mym jménem a s moji osobou.

Jméno:

Podpis:

Datum:

Pokud budete mit jakékoli dalSi dotazy ohledné& tohoto vyzkumu ¢i rozhovoru,
kontaktujte prosim Michaelu Szabd, tel.: 603 306 160, email: szabo7@seznam.cz
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Piepis rozhovori
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Zdravim a rada té vidim a zacneme prosim domluveny rozhovor. Rida bych se té zeptala
na tvou zkuSenost na lince divéry, v kontaktu s klientem po telefonu. Jaka je tvoje
zkuSenost? Jak proZivas kontakt s klientem po telefonu? Ty ma$ zkuSenost kontaktu face
to face s klientem a kolik let je tvoje praxe na telefonu?

Jo, mam a pracuju skoro dvacet let na lince divery, osmnact s vycvikem v telefonické krizové
intervenci. A vidim v tom rozdil, pfed a po vycviku, kurzu. A béhem dalsich let vzdélavani,
intervizi a supervizi, vidim dal$i moznost jak pracovat s klientem po telefonu.

Aha a jaky to je, s klientem na telefonu?

J& tu praci mam potad rada, dé€lam ji tolik let, i kdyz ted’ nepatrné€, osm deset hodin tejdné vic
ne, pouzivdm uplné jinej zplisob prace nez face to face, je to pro mé n¢jakej druh cviceni,
nespoliham se na to, ze klienta vidim, nasloucham jinak. Musim naslouchat barvu, ton, rytmus,
musim bejt jinak bdéla.

Bdéla k ¢emu?

No ke vSemu, ke vSem jemnostem, ktery prosté, kdyz klienta vidim, tak jim nevénuju tieba
takovou velkou pozornost, spoliham se téeba, kdyz face to face spoliham se, ze vidim ten jeho
vyraz, takhle nemizu na to spolihat. Sama si prosté uvédomuju, ze ta prace je vzdycky prosté
jina.

Hm, zkus mi prosim Fict néco o tvy zkuSenosti.

Myslim, Ze tu praci délam taky proto, Ze se opakované piesvédcuju o tom, Ze i kratky telefonni
hovor mize velmi zménit situaci klienta, ve velmi kratky ¢as, Zze jsou tam prosté néjaky
nastroje, ktery mizou zmeénit klienta, ktery mizou klienta nasmérovat. A Ze to zazivam tak
Casto a opakovang, tak to je tfeba pro m¢ motivace.

Jako, Ze je mozny rychle zazit vysledek, dobrej vysledek?

Tak, Ze je to prostd vEasna krizova intervence. Ze miizu ve velmi kratkym ase prispét prostd
tteba ke zklidnéni klienta nebo nasmérovani ho, aby nasel feseni, jako Ze to de, Ze je to mozny,
Ze se o tom potad presvédcuju. A ze lidem chybi komunikace jako takova, a Ze prosté lidi si
prosté miizou zavolat jen pro to, aby mohli zavolat, jak se citi, a Ze je to nizkoprahovy, rychle
dostupny, a Ze je prosté lidem lip, aniz by museli vynalozit velky Usili, Ze to prosté funguje.

A ty si stihnes, jde si stihnout, jak ti je? Jaky to je, Ze si s tim lovékem? Rikas, Ze vnimas
daleko citlivéjs.

No ja se snazim vnimat citlivé, snazim se naslouchat jinejm vécem. Jak je m¢, co jestli stiham?
Prohlidnout si, jak se v tom mas ty?

Béhem hovoru to ¢asto nestiham, snazim se si to udélat po tom hovoru, k tomu vyuzivam to
svoje volno, kdy ten hovor zapisuju a hodnotim, tak, tak mam prostor, mizu k tomu pouzit
intervizi s kolegyni, vyuzivam supervizi. A ¢im dal vic se snazim védét, jak v tom jsem ja, to je
pro me ditlezity proste.

A to mé zajima.

To je pro mé az osobni, mozna jsem az potrefena tim nesdélovanim, Ze se mi $patné odpovida,
7e jsem zvykla tohle sdilet jen v tymu na lince davéry. Ze mam pocit, Ze jsme zvykla, Ze o
takovych vécech s jinyma lidma nemluvim.

Mas zkuSenost, Ze se té nékdo nékdy pta, jaky to na telefonu s klientem je?

Ja odpovidam, Ze mam tu praci prosté rada jako maximaln¢, nékdy feknu, Ze je to tézky, nebo
ze mam ne¢kdy hovory, kde se to nedaii, co jsem tekla na zacatku, divody pro¢ to délam tu praci
a tak dal, ale je to anonymni sluzba a ja jsem za ty roky zvykla takhle mluvit jenom na
supervizi. A ja 1épe pracuju, nez sama produkuju za sebe. Pro m¢ je to stra§né Siroka otazka,
jaky to je na telefonu.

Ja vim.

Ale mizu zacit tim, Zze nékdy t€zky, nékdy vesely.

Jak prozivas ten fakt, Ze mas néjaky nastroje na telefonu?

Nebudu srovnavat s face to face, to je tak Siroky, Ze bych tu mohla bejt dvé hodiny, kdyZz to
vezmu, jak prozivam svoji praci na lince duvéry, tak uréité ve vétSiné piipadt pocituju, Ze pro
ty lidi je nékdy velmi tézky zavolat, svéfit se, nevim co. A Ze jsem hodné zodpovédna, pocit

v
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zodpovédnosti, mnozstvi toho, co ja taky do toho investuju, Ze prosté hodn¢ zalezi na tom, jak
mOoC pracuju, ze jsem ta mocna vést hovor, strukturovat, a tak dale, v tu chvili se dostavam
K otazce nastroji, to si neustale uvédomuju, ze jsou tam jiny v tom hovoru, snazim se je
pouzivat, tak aby bylo dobie klientovi i m¢, rukama se ué¢im to délat tak, aby tu praci nejen pro
klienta, ale i pro m¢, aby mé mohlo bejt vty praci dobie. Bezpecné, abych se nenechala
klientem zneuzit. To jsou ty véci, o kterych si chtéla mluvit tfeba?

Ano, to je ono. Takhle kdybys mohla bejt u sebe.

No jo, ale ja to délam taky proto, Ze jsem hodna holka a sedim na supervizi a pracuju pro sebe i
pro ostatni.

Mluvila jsi o tom, aby bylo na telefonu dobfe tobé i druhymu.

Jo, ¢im dyl tu praci délam, se u¢im to dé¢lat tak, abych myslela i na sebe. Maximaln¢ se snazim
béhem hovoru ujist'ovat o zakazce u klienta, co vlastné chce a o¢ekava, protoze kdyz to nevim,
mizu se dopoustét nechténejch intervenci, mizu zbytecné pracovat na nécem, o ¢em klient
nestoji a neposkytovat tedy sluzbu kvili ktery vola, takze se neustale ujistuju po ty zakazce, ta
je bud oteviena nebo skryta, jako nit se tadhne, snazim se pracovat pro klienta a efektivné teda.

A tohle je néco ¢im mysliS na sebe?

Jednoznacné, jak jsem fekla, nedopustim se nevyzddany intervence, coz jakmile bych udé¢lala,
urcité se budu citit blb¢ a bude to $patn¢, budu plytvat energii a Casem a makala bych na né¢em,
na ¢em neni tfeba makat, byla bych neefektivni.

Chranis se pred néjakym pocitem, feklas, kdybych ucejtila Ze to neni ono.

I bych nerada odvedla $patnou praci a i bych se nechtéla nechat zneuzit a i bych nerada byla
unavend, vydavala vic energie nez je za potiebi, protoze tu potiebuju pro sebe a pro dalsi hovor.
Jesté néjak myslis na sebe?

Neni to od véci, i slovo chranit se, nemusim mit na mysli hovory o sexualnim zneuziti, nejen
tyhle hrani¢ni hovory, mize to bejt klient, kterej zneuziva linku ve smyslu castyho volani o
podporu, sebemensi naro¢ny situaci, nedavno hovor s klientkou, jejiz maminka mela nékolikrat
za den prijem, to bylo hezky.

Ironicky?

Jo, ironicky. Bylo to naro¢ny, ¢asové, klidnit klientku, slySet ty detaily prijmu. Né&jaky osobni
hranice se drZet, to je zplsob, jak na sebe myslet. Urcit€ jsem se naucila léty 1épe, dovolila jsem
si vlastné vsunout osobni hranici, to jsem si dfiv myslela, Ze je neprofesionalni. Tak diky tém
nastrojim, supervize, tak opakované jsem si dovolila, upozornit klienta, ze pro mé uz néco neni
ptijatelny. Diiv jsme se chranila né€jakou oficialni formulaci, v posledni dob¢ si dovolim tenhle
ten presah, diky zpracovani na supervizi.

Tohle mySleni na sebe, je to zvédomély?

Jo, ted’ ti to fikdm, pracuju na tom na supervizi. J& bych fekla, ze ¢im déle se vzdélavam ve
sebezkusenosti a terapeuticky praci, se u¢im pecovat o sebe jako o klienta. A snazim se to délat
i na té lince daveéry.

Na zacatku té to nenapadlo? Tvoje zkuSenosti jsou obrovsky.

Urcite€ ne, byla jsem z pracovnikti zdchranara.

Myslim, Ze by to spoustu lidi nenapadlo, kdyby neméli zkuSenost s praci po telefonu,
¢lovék na konci dratu je v néjaky mezni situaci.

J& normaln€ pouzivam takovej ten nastroj, kort kdyz je to krizovka, volaj ze sto dvanactky,
nékdo nékde stoji v ohrozeni zivota, tak ve mné naskoci takovy zachranaisky, Zze musim rychle
a efektivné a jednozna¢né si uvédomuju, zejména ja se citit klidna v bezpeéi, v komfortu,
protoZze pak miizu bejt k dispozici klientovi, takze jako dbam, ovéfené léty, abych méla klid na
bejt najedena, vyc¢urana, prosté je to podstatny. Po téZkym hovoru jdu na dvir vydejchat se,
zamyslet, srovnat myslenky, v pfipad¢€ Ze je ten hovor opravdu nekomfortni, jako tfeba

musim v ném hodn¢ hlidat jenom to, co potfebuje klient, nehlidat

tam ty emoce, teda hlidat aby tam nevstupovaly ty moje, nebo viibec s umirajicim ¢lovékem, tak

Vv



oONOOUVAWN -

PREPIS ROZHOVORU S PANI A
Strana 3

se jdu tfeba osprchovat, splachnout.

KdyZ se budeme drZet, toho prozZitku, tak jsme se dostaly k tomu, Ze mysli§ na sebe, Ze 1éta
praxe ti ukazaly, Ze je podstatny myslet na sebe, jako na toho druhyho, Ze kdybys
nemyslela na sebe jako na toho druhyho, Ze bys nebyla prospés$na, jak bys chtéla bejt. Pak
jsme se dostaly k tomu, Ze jsou typy hovori, at’ klientem jakej je, nebo obsahem hovoru,
ktery jsou téZSi pro tebe a co ty pak, jak se sebou naloZis, jak se oSetfis, jak si das pauzu,
tieba vnitini pauzu. Myslis, Ze vSechny hovory potiebujou, abys myslela na sebe, nap¥ic,
Ze vSechny kontakty potiebujou, abys myslela na sebe? Nebo je to nékdy vedlejsi? A
muZe§ jesté néco jinyho?

Kdyz volé nékdo pro informace, tak ddm informace a nemusim myslet na komfort, ale ja ho
mam vytvorenej, v databazi, jakmile tu informaci nemam k dispozici, nemtzu ji najit a myslim
si, ze bych ji méla jako pracovnik mit, tak v tu chvili vznikne néjakej nekomfort.

A zarovei si néjakej komfort zajiStujes uz do predu, predpokladam.

Tim, Ze aktualizujeme databazi, uvafim si ¢aj, jsem vyclrana, asi ten komfort né¢jak vytvarime
tim pracovnim prostfedim a téma nastrojema, kterym mame a je to tiecba ta databaze, mit
k dispozici manual, kterej mame zpracovanej. KdyZ bude tieba volat klient pro stiZznost, tak ja
nevim kterd bije, jdu pro manual, vytdhnu ho a feknu klientovi postup, aby mohl podat stiznost
na praci na pracovnika linky divéry. Takze musim mit ten manual k dispozici, bez néj bych
nevédeéla, jak tieba tenhle hovor vést s klientem, nevim, jestli je to podstatna informace.

Myslela jsem na to, jak dbas na to jak mit svoje pracovni prostiredi a télo a to pracovisté,
kde pracujes, to umoziuje.

Ja bych tu praci za jinejch podminek ned¢lala.

Je to hodné dileZity pro tebe.

To si uvédomuju celou dobu, co tu praci délam, ze pracovni podminky, a Ze si mizu vytvofrit
pracovni podminky, abych se tam n&jak citila, je pro mé duleZity. Ze myslim, Ze bych tu praci
umeéla délat i za jinych podminek, ale nechtéla.

Dbate na ttulnost, soukromi mistnosti, na mozZnost si natdhnout nohy, moznost zménit
posez a nikdo jinej tam neni.

Presné€. Chodim tfeba bez podprsenky.

Mozna to je vysada ty prace, Ze to jindy nemas pri kontaktu face to face, tu svobodu.

Proto tu praci délam taky. Ze viechny tyhlety moZnosti jsou. A urité je podstatny a jesté jsme
to nezminily a nedaly do kontextu, to slovo a to je ta anonymita. I moje jako pracovnika. Ze ten
klient nevidi, jak vypadam, Ze mi nezna prosté, ani ja ¢im, nemusim mit fantazie o tom, jak
klient vypada.

Nemusi$ nebo uZ nemas?

Myslim si, ze diiv jsme mivala, jakoby ptfedstavu fidkou, ze ¢im dal tim dyl, ty pfedstavy jsme
se naucila méné pouzivat vlastné, Ze ta vizualni pamét, co tam funguje pii téch predstavach, ze
bych ji tam méla min jako, ze mi naskakuje tfeba, kdyz se ptdm na to misto, kde ten ¢lovék je,
tak to zapnu, ale toho ¢lovéka si jako tolik nevybavuju. To je asi jenom naka moje.
Nevybavuju, jako nepfedstavuju?

Nepiedstavuju si jako viubec fyzicky ¢lovéka, Zze té nepotiebuju jako hmatatelné, aby byl ten
klient, dfiv mi to pomahalo si vic jako tak pfedstavit, ze je to Zena, muz. Je to prosté hlas a
kolikrat nepozndm, jestli je to muz nebo Zena a pozndm to az podle jeho pouzivani Cestiny, ale
nekdy ne, nékdy to neni prosté podstatny, nehledé na to Ze tieba v posledni dob¢, kdy jsem méla
rozhovor s ¢lovékem, kterej byl evidentné muz, ale chtél, abych ho oslovovala jako Zenu, to
jsou takovy jenom jako spi§ vyzvy. Jestli to dokdzu jako udrZet, ptfesto, Ze ten hlas me
jednoznacné jako vede k tomu, Zze mam tendenci ho oslovovat muzskym rodem a on me pozada,
jestli bych ho mohla oslovovat v Zenskym rodég, jestli to dokazu béhem ty prace pro néj to
vydrzet a uspokojit ho jesté jinde, jeho pozadavek.

To mé moc zaujalo, Ze si nepiedstavujes nebo Ze si nepotiebujes predstavovat, nejsem si
jista, ktery jsi rekla ty, moZna jsi Fekla oboje, takze bych si Fekla, Ze dfiv samo naskocilo
ta predstava nebo diiv jsi to potiebovala si toho ¢lovéka piedstavit.
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Myslim ve smyslu, ne piedstavit si ho jak vypada, ne jaky ma vlasy, ale spis si ho predstavit
v kontextu toho, jak na mé& pusobi, kolik je mu tomu ¢lovéku, bud’ mladsiho nebo star$iho
Cloveka, a ze jako tak nak jsem si rozlisila s kym to mluvim, ted’ vlastné protoze vim, ze to
velmi mate a je-li ten vék nutnej ke kontextu, tak se prosté zeptam a i vysvétlim divod, pro¢ se
ptam, aby se ten Clovek necitil ohrozenej, protoze jinak promluvim s dvacetiletym a jinak se
Sedesatiletym a to jenom, Ze si uvédomuju vyvoj tehletéch véci, ze jsem urcité diiv ptisuzovala
témhle vécem mozna vétsi vyznam, nebo Ze mi tam naskakovalo vic toho z béznyho naseho
koukaciho svéta prosté, jako Ze tfeba ndk vic umim to oddélit praci po tom telefonu od toho
bdélyho zivota. Ja si sama uvédomuju, Ze tohle je prosté¢ vyvoj, ze se to méni, a Ze vlastné
nekdy se véci jakoby staly samy, ale ze na spoustée téch vécech jsem pracovala. Prosté tfidénim,
potfebuju, nepotiebuju, prospesny, neprospésny, prinasi to profit klientovi, me¢, potad jako
kdyby na tomhle proste.

A furt je to proces jeSté?

Jo n¢kdy mam pocit, ze to jako na chvili spi, nic se ned¢je a pak se to zase posune, bud’ to
nakym vyznamnym hovorem nebo inspiraci nebo tfeba z néjakyho vzd€lavani, tieba predloni
jsem byla na aktivaci vjemovy soustavy klienta a prednaska, byly tam dobry postiehy, jak je
mozny i jinak pracovat s klientem, i kdyZ jsme se nedozvédéla tieba nic novyho, ale jenom ze to
néktery lidi délaj s klientka a pro klienty tieba, je aktivovat, jsem si to fiak spojila pro tu praci.
A uvédomila jsem si, Ze to mizu pouzit i tady pro tu praci.

A tak mluvi§ o tom, Ze ke svymu aktivovani, ti vlastné stai docela malo a napriklad
predstavovat si nékoho je iplné nadbytecny a zbytecny, nebo Ze by ti to piekazelo.

Naopak to muze bejt jakoby ke skodé.

Jo, takZe si vystaci§ s malem, malem ve smyslu, bez vizudlna, nejenom toho faktickyho, Ze
opravdu neni, ale Ze i v tom vnitinim filmu si ho nehrajes.

Kdyz to nékdy potrebuju, tak se prosté zeptam toho klienta.

TakzZe co mas k dispozici?

J& zase nemam pocit, Ze si vystacim s tak malem. Ono to jenom neni jakoby vidét. J& si musim
vystacit s tim, co mi fika klient, ale to je i ve face to face.

Myslis obsah nebo i hlas?

Prosté se vSim.

Ale zda se, Ze to neni malo.

Pravé, ja si uvédomuju, Ze to neni malo, Ze to je hodné. Jenom to pouzivam jinak jako, trosku.
Asi jsou to mocnéj§i nastroje, nez si clovék umi piedstavit, slova, hlas.

Ja si myslim, Ze n€kdy je to mocnéjsi ndstroj, nez si ja sama sta¢im b&éhem ty prace uvédomit. A
porad mé to, je to jedna z motivaci, pro¢ tu praci délam, protoze porad se stim jakoby
potkavam, porad to tam nékde je jako, Ze to chci znova u toho bejt, nebo ja nevim jak to fict
prosté.

Znova to zaZit.

Jo. A je mi jedno jestli je to na strané klienta nebo na my, kdo to prvni chytne nebo kdo to prvni
zaznamena, to je jedno, hlavné kdyz se to jakoby stane.

Co tam je to to?

Kouzlo, zazrak jako Ze hlas, slova a nemusi to bejt po telefonu, to pfece vime, Ze jenom
tfekneme spravny slovo, idkej okamzik a Ze to ma silu prost&. Ze se to stane, Ze to zafunguje.

Ze to zafunguje mezi vima dvouma, to lidsky potkani?

Ja myslim, to Ze zafunguje to, Ze kdyZz v posledni dobé zapisujeme, s ¢im byl klient spokojenej a
jé tam piSu Casto jejich slova, lidskost. Ten rozmér nejen ten profesiondlni, ale ten lidskej. A ze
to zafunguje prosté. Ale myslela jsem jesté néco jinyho a néjak jsme to zapovidaly. Nemtizu to,
nevim.

Miuvily jsme o tom nevizualnu, a jak je to dostatecny nebo plny nebo dokonce lepsi, ale
takhle jsme to nefekly. Pak tvoje slova byly, hlavné kdyzZ to zafunguje.

Ted” mam pocit, Ze jsem se zasekla a nevim. A ja uz budu muset jit. A ja se porad snazim
pracovat se svejma obsahama. Ale ja prosté lip nasloucham, nez se vyjadiuju, nemam vlastni
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potiebu se vyjadiovat.

Tak to jsi asi na spravnym misté na lince.

No jo, klient nepotiebuje, abych se ja vyjadfovala. Jo to jo. Tak to je na zavér.
Moc dékuju a hezkej den.

Jasny, ty taky.

Vil
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Zdravim a rada té vidim a zacneme prosim domluveny rozhovor. Rida bych se té zeptala
na tvou zkuSenost na lince duvéry, v kontaktu s klientem po telefonu. Jaka je Tvoje
zkuSenost? Jak prozivas kontakt s klientem po telefonu?

Hm, hm, no zalezi na tom, s ¢im se ten klient dovolava, v jakym je stavu, jaky ma téma, tak to
déla vlastné jako, déla ten rozhovor.

Hm.

Musim fict, Ze potize mi tieba, kdyz to vemu jako problematicky,tak obtize mi miize €init to, Ze
ten Clovék ma tfeba velmi vyhranény a na rozdil od mych osobnich velmi odlisny nézory, ktery
V mym osobnim zivoté jsou, na Zivot, na svét, na naky urcity véci, tak to mi mize Cinit potize
V tom smyslu, Ze, Ze vim Ze s takovym ¢clovékem bych nechtéla mit v mym osobnim zivoté co
do ¢inéni, jo, Ze ty nazory jsou tak odlisny, ze se jakoby s nim nedokazu mozna potkat ani na
naky jako b&ézny spoleensky obecny roving, ze jo a udrzet nak tu svoji profesionalitu, abych mu
nedala znat, ze jak hluboce s nim tfeba nesouhlasim, Ze to je pro me¢ hodné tézky, hodné si
davam tézky v tom, Ze hodné v tom musim bejt pozornd abych mu to nedala né¢jakym zplisobem
najevo ¢im bych si zaviela dvefe toho hovoru.

TakZe to jak se mas, v tom kontaktu, je pFimo zavisly na tom kdo a s ¢im vola.

Hm to ne, to zalezi na tom jak mi je, jak to mam ja doma, jak se cejtim, jak mi je zdravotné,
jestli mam ve svy jiny praci hotovo, ukoncenou nebo jestli nad ni musim premyslet, jestli
musim pfemyslet jesté nad jinyma vécmama, ale to jsou véci, ktery si myslim, ze dneska uz
dokazu dostate¢né oddélit, abych mezi nima méla nakej prostor, mezi téma svejma vécmama
m¢éla nakej prostor a pak je ta prace, pak je ten hovor, jo. Ale tadyhlety véci i ty nazorovy, kdyz
to feknu, tak jako nesouhlasy nebo nazorovy stiety, vono k nému v tom hovoru nedojde, k tomu
pozornost, na n&jakou jako reflexi, jak v tom hovoru jsem.

Hm.

To neni nic, jak se mam, jak mi je, to je o tom jaky mam nazory, o tom rozumu, jak ja to mam
Se svym svétem.

Ze si vic zatne§ viimat, automaticky, nefikas si to, jak ti je, abys byla.

Tak, co budu fikat a vic promyslim to, co fikdm, hm. Z pravidla jsou ty hovory sté¢Zzovaciho
charakteru, ze ty lidi maj potiebu si postézovat na ten zlej svét, krerej jim ¢ini ptikoii, kiivdy, a
oni je pfijimaj a nemlzou je zménit, Cili tyhle lidi potfebujou hodné mluvit a ode mé cht&j to
naslouchani, jo a nékdy je to pro me tézky tomu naslouchat, jo nékdo se to dotyka prosté toho
myho osobniho, ze s tim hluboce nesouhlasim, co fika ten ¢lovek.

Naslouchani je asi velka veli¢ina v praci na telefonu, nékolikrat jsi to slovo pouzila.

Hm, jasné pted n€kolika lety, asi to bylo v ramci supervize, co vlastné jako délam, jsem, jak ma
obcas potiebu si délat si takovy ty kognitivni Skatulky v ty hlave, tak jsem se zaskatulkovala, Ze
jsem posluchac, Ze vlastné celej zivot posloucham a ono to ma dva vyznamy v ty cestiné, Ze jo,
ze se$ poslusna holka a Ze nékoho poslouchas, skute¢né ho slysis, ze je Gizasny pozorovat, jak se
lidi viibec neslyse;j.

Hm, ty jsi taky Fekla, Ze dneska po téch letech, jak letitou ma$ praxi na telefonu?

Asi 17 nebo 18 let, je to dlouha doba.

A jaky to je, teda tolik let, vyviji se to, jak se mas na telefonu, jak se mas s druhym
¢lovékem? Nebo je to hloupost, jak se ptam a je to furt stejny?

Hm, uz se viibec nebojim, uz se vilbec nebojim., Kdyz si vzpomenu na ty svoje zacatky, jak
jsem se pii zvonéni toho telefonu klepala, jak jsem byla vystraSena, tak uz se viibec nebojim a
kolikrat si fikam, jestli takovej ten jako dobrej strach, jestli me¢ udrzuje bdélou, jestli uz nak jako
neusindm, nicméné¢ obcas piijdou hovory, ze kterych se porad nak uc¢im, v tom smyslu ze, me ty
volajici piekvapi, jak jsou nahledu schopny, jak uméj v prubéhu toho hovoru se podivat na néco
skute¢né Upln¢ jinak nez dosud, jak jim to pomuze, vlastné hodné mi pomahaj dobry

zpétny vazby v hovorech, Ze ten smysl ja cerpam ten smysl z hovort skrze smysl téch lidi, Ze jo.
Ze kdyz jim to dava smysl, tak mi to davé taky smysl, néktery hovory mi pfili§ smyslu nedavaj.
A to se mas po tom jak?
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KdyZ mi to nedava smysl? Tak jsem vztekla a agresivni.

Ty to pozna$ na sob&? Rekne§ mi, jak a &eho si v§imnes?

Ze jesté jako kdyZ uz mam zavienej ten telefon, kdyZ uz mam jako poloZzeno.

Jako kdyz skonc¢il samotnej hovor.

Tak jesté s nim jako diskutuju, obcas jo, obcas jo.

Jako, Ze si to s nim dorikas.

Ze si to s nim dofikam.

Ze uz si to s nim miZe$ do¥ikat.

No, Ze si to s nim mtzu dofikat. Tak no. Pfijde mi, Ze reflexe schopnéjsi nebo téch zmén jsou
vic zeny, zZe obcas to kfi¢im na ty chlapiky, no to je obecné, Ze muzi jsou nemocnéjsi.

TakZe tikas$, Ze s praxi, zkuSenostma a vzdélavanim je to pro tebe ¢im dal miii bez
néjakyho prenapéti.

Hm, urcité, ze se dovedu velmi rychle aklimatizovat, sednout a vést hovor, ze jak jsem vlastné
fikala, ten osobni zZivot, nakej prostor a ta Groven prace, tak to je, Ze si ho umim velmi rychle
vytvorit a mizu jako jit rovnou na n¢jakej hovor.

Mysli§, Ze to souvisi s tim, jaky to na ty lince mate? Tieba prostorové? Ze si tam muiZe$
zavrit dvere, Ze jsi tam sama, Ze je to tam utulny?

Hm, to m& nenapadlo, to mé nenapadlo, protoZe to beru jako samoziejmost, no jo v tom je to
naprosto komfortni a asi si nedovedu piedstavit, ze by to bylo viibec né&jak jinak, ze bych méla
vést hovor v n¢jakym jako open space, no tak to si nedovedu predstavit.

Tohle té nenapadlo, ani jsi to nei‘ekla, je to tak samoziejmy?

Ano, je to pro m¢ tak samoziejmy, a i se o to staram, aby to bylo pfijemny, Ze jo, Ze mame
vypolstrovany dvefe a mame tam fakt jako takovy podminky, ze uz i leckdo s kolegli jako
z jinejch sluzeb, si to uvédomuje a respektuje to, takze na to soukromi a na ten klid vedeni a
technicky zazemi vedeni hovoru, je to tam velmi komfortni.

Jednak to pracovisté, kde jse$ nabizi a jednak si ho tam dovytvoris..

Jo.

To je to technicky a to netechnicky je co? Nebo je i netechnicky?

No ze uz, je to n€jaka pripravenost, vlastné takovej adrenalinovej sport, ze jde§ z takovy jako
velmi klidny nuly, jo z klidu, ze jde$ v tom hovoru do nékyho adrenalinu, jede§ z nuly, zrychlis
na naky emoce toho klienta, kterej vola, na nakej jeho svrab, na ndkou jeho krizovou situaci, jo
takZe je to nakej, prosté jedes z uplnyho klidu na maximalni vyboceni ty frekvence nahoru.
Myslis ze svyho klidu?

No, myho klidu, kterej tam prozivam a jsem pfipravend ze svyho klidu vyjet s tim klientem
uplné jako do maxima.

To je jaky?

To je to co me na tom bavi. Ja jsem moc pracovnich tymull nepoznala a ja si neumim piedstavit,
ze bych byla ¢lenem tieba terénniho tymu a vytvaiela néco spoletné, jo, ja vlastné celej svij
profesni zivot pracuju sama, jsem takova jako solitérni, i kdyz tohle je jako taky tym, kdyz
poskytujes tu sluzbu, tak jse$ tam sama s tim klientem a i tu svoji jinou préci, face tu face a ta je
taky hodn¢ adrenalinova, délam a to je asi fakt to co mé na tom bavi...Ze to vystoupa a pak se to
zase jako sklidni, asi je to o naky zodpovédnosti, ze vlastné se spoléham sama na sebe a
vSechno co se tam udéje je na my zodpovédnosti, co si ja tam udélam v tom hovoru, tak jde za
moji zodpovednosti.

Ze si ochotna teda, jakykoliv riziko, nést sama za sebe, Ze se nepotiebujes schovavat.

No to nemam kam.

Ze jdes s kiizi na trh se svoji kiiZi.

Ano, vlastné jo, je to takova expozice velika, Ze jo, tak tady mé mate a ted’ jsem tady jenom ja
to je vlastné fakt, ze obcas lidi volaj a jestli je pfepojime na néjakyho psychologa a my fikame
ten charakter ty sluzby, podminky tak ted” jsem tady ja, mizete mluvit se mnou, v podstaté ted’
musite mluvit se mnou, pokud chcete mluvit, tak jediné se mnou
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jinak to nepijde.

Ted to co jsme Fekly, ty jsi Fekla o sobé, Ze jdes s kiizi na trh, zna§ to u sebe nebo té to
prekvapuje?

Jako ve svym osobnim zivote?

Ja nevim, celkové, jestli ti to k sobé sedi nebo se divis?

J& si myslim, Ze jsem i takova, ze jako jdu s kizi na trh, Ze, Ze asi fikdm véci, tak jak je madm, no
i s tim rizikem, Ze ono se to nemusi kazdymu libit a ono se to kazdymu nelibi

i za cenu konliktu.

Hm, ma to pozitiva, jit s kiizi na trh p¥i praci na telefonu?

VIS co, ja si nedovedu predstavit, jako, co to znamena jit s kiizi na trh, no.

Jak jsi Fekla, Ze jsi ochotna ze svy nuly jit na sto a s tim, Ze nevis, asi jestli to bude
devadesat, devadesat devét, Ze nevis s ¢im, kdo zavola.

Jasné no, ale ta pfipravenost tam je, Ze jo, Ze prosté musim, to jako kdybych nebyla ochotna jit
spole¢né s tim klientem dejme tomu az na jeho stovku, tak bych mu asi k nicemu nebyla, ze by
to, protoze ten hovor je o nakym lidskym vztahu, ze jo. A pfipomina mi to tfeba, volal
opakované pan, v obdobi kdy mu zemiela manzelka a stra§né tézce to nes, protoze méli spolu
jesté rozjednano jeste spoustu véci a ten mi na zacatku hovoru fekl rovnou, doufam, ze mi
nebudete fikat ty nauCeny blaboly, ktery slycham. To je strasn¢ velika vyzva, nefikat ty nauceny
blaboly, ale zistat vtom tak jak potiebuje a ptat sena to tak jinak nez co potiebujete. No,
protoZe ono je to nauceny, v téch vycvicich to néjak naucej, teorii, doplnénou praktickyma
zkuSenostma a ted’ jde o to, to n¢jak autenticky uchopit a mozna mit néjak v pozadi nakou tu
teorii, ale bejt nak v tom autentickej s tim klientem ve vztahu, aby jak on kdyZ se dovolava po
téch telefonickych krizovych sluzbach po ty republice a je to porad stejny, tak najednou vi, Ze to
neni o lidskym vztahu, ale o profesionalnim vztahu.

Vyzva, v jakym smyslu?

Jo préave, to je po tom vyzva, ze to co se naucis a s ¢im mas zkuSenost, tak to néjak originalné
pouzit, s dobrym jako napadem, neottfelym, leckdy tfeba paradoxnim, jo. J& Casto experimentuju
S humorem, mozna si kolikrat zahravam, ale mam s nim dobrou zkusenost, Zze pomaha v téch
tak tam obcas $petka toho humoru pomuze.

Jim nebo tobé?

Mg taky samoziejmé, protoze je to tézky, ze jo, to jsou balvany, ktery ty lidi prozivaj a jakoby
uz neméli misto, kde se mizou né&jak uvolnit, Ze ty balvany nemusi jako nést za kazdou cenu,
tak ten humor jim jako mize pomoct

Hm.

Je to asi jako by, metaforou, kdyz kotfeni§ néjaky jidlo, vis, ze tam das stl, pepf, bobkove;j list a
tfeba majoranku, tak zkusit s tim tfeba experimentovat v jinejch pomérech, tak tieba tak a n€kdy
to je na vyliti do zdchodu a nékdy to mize bejt velmi dobry.

To by mohlo bejt, to co té porad v ty praci bavi?

Jo, to mé potad bavi, zkouSet a experimentovat jesté novy véci, leckdy té ti provede ten volajici,
7e si 0 to umi fict, jo a je to spole¢na prace, nikdy to neni o tom, prosim vas, porad’te mi a ja mu
tam vysekam deset véci, takhle ne. To by mé nebavilo. Takhle se to asi ani nedéla.

Nékolikrat jsi za naSe povidani iekla, Ze té ta prace bavi, asi je to diilezity a tahne se to
téma osmnacti lety praxe. Mluvi$ o tom, kdyby to bylo samoziejmy, jako pied tim, Ze ta
vaSe mistnost je komfortni, tak jsi to ani nezminila, tak asi to musi bejt tak vyrazny.

Hm, asi jo, ta prace m¢& bavi, libi se mi to, vCetn€¢ toho adrenalinu, ty pfipravenost, naky ty
kreativity, iaky ty schopnosti ale ucit se i to co, od téch lidi, co fikaj, n€kdy jsou ty pfibehy tak
jakoze bych plakala, jak jsou dojemny, jaka je v ¢lovéku ohromna sila vyporadavat se s ranama
osudu, v podobé velikych ztrat a obgas ptijde hovor, kterej mi nedava smysl, kterej miize bejt i
poskozujici a tak dal, ale ty lepsi hovory to vzdycky vyrovnaj. Pak mé bavi i ty ostatni véci
s tim spojeny, jak ty hovory zapisovat, aby to byla socidlni sluzba, aby to vyhovélo zakonu,
metodicky véci mé na tom bavi, ted’ o nich mtizu rozhodovat, vymacknout néco z téch kolegt,

Xl



ONOUL A WN PR

Vo]

PREPIS ROZHOVORU S PANI B
Strana 4

tak je taky inspirujici, taky se mtizes ucit, takze to neni jen o vedeni téch hovort, ale o n€kolika
vécech, ktery jsou kolem toho.

Hm, tak vSechno co Fikas, vypada jako, Ze jsi ¢lovék na svym misté, hned jak jsme zacaly
mluvit, tak jsi mluvila o tom naslouchani a poslouchani, celou dobu mluvis, jak té to bavi,
jak jse$ pripravena pro toho ¢lovéka a ted jsi i v roli §éfa a i to ma kouzlo a uspokojuje to.
To jsem sama piekvapena, jak hezky o ty svy praci mluvim, no trosku jo.

Mluvis celou dobu v pozitivech. Pak jsi mluvila o hovorech, kdyZ ten ¢lovék na druhym
konci dratu prezentuje svét tak odliSné neZ ho vnimas ty, takZe to pak je néco s ¢im je ti
néjak hir nebo obtiZnéji a Ze jsi ak nasStvana a mluvila jsi o tom, jak s tim pak umis
naloZzit.

No feknu to tomu telefonu.

Zminila jsi supervizi, ziejmé podstatnej nastroj.

No urcite.

No napada té jesté, co bys mi chtéla k tomu Fict?

Mozna je pro mé jest¢ zajimavy, prace s vlastnima predsudkama, s vlastnima uhlama pohledu,
kdyz nékdo tika jsme strasn€ bohatej, manzelka nepracuje, zZivim partu zaméstnancti a ted mam
naky potize vztahovy, tak ho mam ve Skatulce, Ze je tak zmamenej téma penézi co ma, ze ho ani
nenapadne, ze svét vztahovej je tak slozitej a Ze se mize pod¢lat, aniz by to dé€lal a n¢jakym
zlym zamérem, ale je to tfeba o n&jaky nepfitomnosti, o necitlivosti vi¢i tomu, ze mezilidsky
vztahy nejsou dany, ale nadk se budujou, nak se tvofi, leccos se v nich udava, tak si fikam, ze
takovej ¢lovek jako tomu vibec nerozumi, nechce tomu rozumét, nikdy to nebude umét, tak
takovejhle predsudek mi leti tou hlavou, leti hlavou a fikdm si, no jo, to je piesné, nabiham klisé
co jsou znamy o te¢hle socialnich skupinéach, zajimavy, ze rozhodné nez bych méla piedsudky o
socidlnich etnikach nebo vic¢i homosexualim nebo vii¢i lidem s néjakym postizenim, to uz
viibec ne, tak to spis jako pozitivni diskriminace z my strany, ale zaregistrovala jsem to, ze to
takhle obcas mam a Ze se musim krotit.

Co to je to krotit?

Abych mu nefekla, ty vase vztahy budou prosté¢ takovyhle, kdyz kromé ty manzelky ma deset
milenek, Ze to k tomu patii. Tak si fikam, co chces ode mne? Ty se divis, co jsi cekal? Takze je
pro mé obtizny hledat néjaky otazky kteryma bych vedla ten hovor, aby tomu c¢lovéku byl
prospesne;.

Jak to udélas?

Premejslim, hodné to reflektuju, musim jako by opustit na chvilku sebe i toho ¢loveéka, co mi
fika a udélat takovou tu reflexi reflexe a abych vymyslela néco, na chvilku odejit a odstoupit od
téch predsudkd a vymyslet otazku, ktera by pro né&j byla sméfujici a ne zavadéjici, aby mu to
z myho pohledu, coz miiZe bejt taky predsudek, k né¢emu bylo. J4 to takhle, ale délam, nejsem
Cistej posluchac, kdo ho vyslechne, a nereaguje a vétim, Ze uzitecnéjsi je takova ta aktivita
V tom naslouchani, Ze taky néco feknu.

Neni to teda jen tak naslouchani sobé nebo tomu druhymu, ale velmi k sobé. Zdatnost bejt
pozorna k sobé i druhymu, je velmi podstatna. Mysli§, Ze na telefonu je tohle néjak vic
nebo jinak?

Ja myslim, Ze je to daleko vic na my fantazii, o tom pfibéhu, nazoru, fantaziruju jak ten ¢loveék
mize vypadat, jak je tfeba oblecenej, jak plisobi prosté tou, tim svym, neverbalni slozkou
komunikace, ktera je neviditelna, Ze jo, tak tam funguje ta fantazie, kdez to kdyz ho vidis, tak se
ti ty predsudky muzou potvrdit, kdyz on je tfeba obleCenej luxusné a naopak kdyz piijde
s oSuntélym kuftikem, tak vidi$ ten rozpor a nevim nakolik to mtize bejt v tom vztahu zavadéjici
nebo naopak inspirujici. V tom hovoru tohle neni a v tom je to leh¢i tu fantazii nechat lezet,
stejné mas spoustu prace sama se sebou a s tim tématem, co ti ten ¢lovek tika, tak si myslim, ze
tu fantazii je snazsi, uz si to s ni nekomplikovat a dat ji stranou.

Délas to?

Asi jo, uz mi ta fantazie tolika nejede. MozZna u téch co volaj opakované, tak tam se piedstavuju,
jak ten ¢loveék vypada, ale zase tolik opakované volajicich klientl neni, takZe ani tady neni pole
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pro mou fantazii.

MiiZeme to tak nechat, jsme u konce?
Jo, ano.

Dékuju ti.

Ja diky.
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Zdravim a rada té vidim a zacneme prosim domluveny rozhovor. Rada bych se té zeptala
na tvou zkusenost na lince divéry, v kontaktu s klientem po telefonu. Jak dlouha je tvoje
praxe na lince davéry?

Od roku 95, 22 let, s ro¢ni pauzou, takze 21. Ale pracovala jsem i face to face.

To je uctyhodna praxe! Jak prozivas kontakt s klientem po telefonu? Povéz mi néco o tvé
zkuSenosti, prosim.

Jaky to je? Jisté se to vyviji, tak na zac¢atku nebyly zZadny supervize, nebyly zddny kurzy, nebyly
zadny, nic a najednou jsi prisla do prace a zazvonil telefon a ty jsi s nékym mluvila bez toho, ze
by na to byly naky pravidla. Dneska nastésti je uz zakon, takze ten hodné toho usmérnuje, ale
samoziejmée tu praci s tim klientem tu se ¢loveék musi néjakym zptisobem naucit, postupné
ziskavas 1 naké nastroje k tomu femeslu, protoze to je femeslo jako kazda jina prace. To by se
dalo asi mluvit hodiny, ale t€Zko to shrnout do par vét.

Rikas, Ze jiny to bylo na za¢atku, v pribéhu let a ted’, chapu to dobie, Ze kdyZ nebyly d¥iv
zakonné podminky a to vzdélavani, tak Ze jsi zacala pracovat a jesté jsi neméla ten kurz?
Ja jsem kurz délala asi az po 7 letech. ProtoZe to nebylo, nebyla ani asociace linek a Zadny na to
nebyly pravidla, prosté to vznikalo, tak zivelng, tady vznikly ob¢ ty linky v 95 roce, ta détska o
meésic diiv nez ta druh, ja jsem byla nejdiiv na tej détskej. Vyviji se to v tom smyslu, Ze dneska
je jasny, Ze je danej nakej ramec tomu femeslu nebo tej praci a takovy jako, ze jsou ty podminky
jako anonymita tfeba, ktera tenkrat tfeba nebyla, to zname a takovy hranice ty prace i po tom co
se tyCe téch zapist, tfeba my jsme tam neméeli pocitac 5 let a vSechno jsme to tam smolili v ruce
na naky formulare, ktery jsme si sami vytvorili a dneska tohle to je vSechno usnadnény, Ze mas
naky struktury téch zapist a je vlastné prosté jasné dany v téch zavazcich toho zafizeni, jak ta
sluzba mé fungovat a podobné, takze jsou pravidla, ktery chrani klienty i nas.

A jde to srovnat, u tebe, kdyZ nebyli tyhle pravidla?

No jde to samoziejmé srovnat, tenkrat to bylo jako vic hovor ¢lovéka s ¢lovékem, dneska je to
vic jako naka odborna prace, i kdyz vedeme tady o tom diskuse v tymu a na supervizi, v tom
smyslu, Ze kdyZ ja jsem d¢lala na krizovce, tak jsme tam hodné s tim zakladatelem vedli takovy
debaty.

Myslis v ty charité, jak jsi délala, ten vyjezdni tym?

Jo, terénni krizova sluzba, tak to je to samy akorat s tim, Ze se jes$t¢ vyjizdi, ze jo. Oni maj
nonstop telefon do dnes a tak a hodné jsme mluvili o tom, jestli to ma bejt nakej expertni
rozhovor jako, ja jako expert a tam nakej nesStastnik nebo jestli to ma bejt hovor ¢lovéka
s ¢lovékem a on teda razil tu myslenku &lovék s ¢lovékem. Ze tam jde spis o to, aby se ten
¢lovek uvolnil a uvolnil si kapacitu na hledani dalSich cest tfeba nebo podobné. Kdez to ted tu
kolegyné razi teorii ten expertni piistup, jako Ze ona je ten expert a Ze na ni se obraci ten klient
do té&ch vysin k tomu expertovi. Jo, takze to tieba diiv, v téch pocatcich viibec nebylo.

Jo aha a tobé je néco z toho bliZsi?

No mé je blizsi to ¢lovek s ¢loveékem.

To lidsky potkani.

Jo, protoze na tom telefonu mizu dat spoustu odbornejch rad a mizu ho provést teoretickou
nakou vybavu, proto aby tieba zvladal svoje naky ty trable, ale dulezity je vysledek, aby se
Vv tom asi citil dobfe, at’ on, at’ ja, ze jo.

Hm.

A myslim si, Ze dneska uz jako ten hovor ¢loveéka s clovékem nejde vést jenom jako, tak jedna
pani si povidala s druhou, taky to musi mit nakou strukturu ten hovor a to se vlastné 1éty
vypracovalo a dneska uz mame zapis hovoru uplné strukturovanej. Jsou to zachytny body.
Ktery jsou ti ku pomoci?

Jo, protoze nekdy je ti blbé, nékdy nevis, co s tim klientem mas délat, protoZe on sam nevi a tak,
takze ta struktura napomaha dost ¢asto tomu, aby ses k né¢emu téeba dobrala nebo aby si aspon
meéla pocit, Ze jsi udélala, co jsi mohla. No.

Tahle profese je, asi kazda pomahajici, je jeSté jinak naro¢na. Co to, Ze jse§ tu tak dlouho?
Ja nevim, ale asi velkou roli v tom hraje to, Ze v tom ¢lovék nemiize pracovat na plnej tivazek,
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bejt jako zaméstnanec. Téch prvnich Slet na détskej lince jsem byla zaméstnanec a chodila jsem
tam kazdej den a tady to mizeS mit jenom obcas, jo takze ty ostatni aktivity vyrovnéavaj ten
nakej stres, kterej plyne z tyhlety. Jo takze, abych odpovédéla na tu otazku, tak asi je to tim, ze
jsem tomu nemusela vénovat tolika ¢asu denné, prosté chodit, ze jsem vzdycky méla ¢as na
nakou regeneraci. Po tom taky jsme tuhle dosli na supervizi k tomu, Ze to je hodné takovej
adrenalinovej sport tohle to, takze asi ¢loveéku, mozna Ze by mi chybélo to, Ze nevis, co bude za
chvili

Hm. Ma4s rada, tohle to co na tom je? Je to vzriso?

No, adrenalin vzdycky je. Jasné, nékdy to je pfijemny, nékdy ne, nékdy to taky Skodi. Ale ja
jsem k tomu pfisla, aniz bych nak tak vlastné chtéla a tak si fikam, ze jsem byla, Ze mi ta prace
byla dana bez mejch snah a fidk to tak vzeSlo samovolné, Ze vlastné to byl uréitej jistej zdroj
piijmt v dobé&, kdy jsem méla ostatni prace néjak nejisty, takze jsem meéla aspon na zaplaceni
riznych nebo na cigara, diky tomu, Ze jsem délala na ty lince. Zartoven mi vyhovuje urcita
volnost, Ze to neni upln¢ zamestnaneckej pomér, a Ze kdyz potiebuju, tak si prosté vemu volno.
Ale nic taky nedostanu. Takze asi mi vyhovuje, Ze to neni Upln¢ zaméstanneckej pomér, kdy
musim tam bejt, musim tam odpracovat 8 hodin nebo x hodin mési¢né€ nebo tydné, ale Ze tam je
urcita volnost. Potom Ze jsem sama, V tej praci. A vlastné mé nikdo nemuze kontrolovat, coz je
nekdy i pokuseni. Ale to mi vyhovuje.

A prinasi nakou svobodu.

A taky mi to zbyvuje nutnosti jako téch vztahii, bejt v t€ch vztazich, ktery normaln€ na téch
pracovistich vznikaj, naky antipatie, sympatie a m¢ nebavi se vyzivat prosté¢ v nakejch vztazich,
ja jsem si toho uzila za zivot dost a jsem rada, kdyz midzu pfijit, ud€lat tu praci a odejit a
nemusim pfemyslet, pro¢ se nékdo na me diva blbé.

Chapu, slySim té. A piredstavuju si, Ze jeSté tireba néjaka jina motivace, pro¢ tu praci délas.
Nez, Ze té osud zaval, a Ze to byly penize navic a svoboda, protoZe toho ¢asu s tim druhym
¢lovékem na druhym konci dratu je spousta, leckdy je to narocny, leckdy paradni, Ze jeSté
néco jinyho, co té u toho drzi?

No mozna, Ze spoleCensky docenéni ty prace, ze si toho lidi docela vazi, takovychhle praci,
nebo jak to fict, takovych povolani, Zze to doceniujou, ze kazdej vi, ze v takovy situaci mize bejt,
no.

Jaky to je, kdyZ zvednes telefon?

No co m¢ u toho drzi, Ze si taky nékde vydélat musim a tu praci uz znam jo a takze i to, ze jako
nékam cloveék chodit do prace musi. J& nejsem Zadnej nadSenec, kterej po 22 letech bude
nadsenej, Ze bude sedét u telefonu, a Ze nékdo zavola.

A bylas nékdy?

Tak no nevim, tak ten pfistup se meéni, taky bylo obdobi kdy tteba pred 3,5 lety v tej dob¢ jeste
kdy to vypadalo, Ze tam budeme koncit, tak jsem v duchu tu praci opustila, rozloucila se s ni a
prosté smifila se s tim, ze uz to prosté nebude, ale pak se to zase vzdycky nak ud¢lalo, ze to
porad $lo dal a dal a pofad. No takze jsem k tomu zase ziskala, takovej jako volnéjsi vztah jo.

V duchu rozloudila, jsi fekla. S ¢im se bylo ti‘eba loucit, kdyZ to vypadalo, Ze to skon¢i.
No, tak hlavné jsem si odnesla lecjaky véci taky, coz je zase symbol néceho, Ze asi ze si
uvédomujes, Ze vSechno ma svij Cas, Zze nemusis, kdyz to nejde za kazdou cenu nékde zistavat
prosté x let, a Ze tu praci mize délat tieba nékdo, kdo v tom bude tieba i lip, nez délam ja.

Ve mné to vzbudilo fantazii, Ze to mas néjak rada, nebo Ze by se bylo s ¢im loucit Nebo
nerada a tak se taky bylo s ¢im loudit, ze mas k tomu nakej vztah.

No to ur¢ité¢ mam, to urcité, ale jako nak to moc nefesim, prosté beru véci, tak jak jsou. No, je to
asi pocit, ze ¢lovek ma asi ndky vnitini bohatstvi, o ktery se mize rozdélit, Ze ma asi jako co
davat. Ale znova si uvédomuju, Ze to vSechno je dar, a Ze jsem tu praci nechtéla nikdy délat a Ze
jsem byla u toho jako pfivedena, postavena pied to, skoro i donucena to délat a Ze to neni jako
moji zasluhou, Ze to jsem, ze to d€lam, Ze tieba mam pocit tohohle vnitiniho bohatstvi, ktery
muiZe poslouzit nékomu jinymu. Ze to spis, diky to si to uvédomuju, Ze tu praci délam.

Si uvédomuju?
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Uvédomuju si, ze prosté néco mam v sob€, co dokdzu dat tém druhejm lidem, né kazdymu
samoziejmé, ale ze se najdou lidi, kterejm to miize pomoct.

A to je to hezky, co mas na ty praci rada, Ze kdyZ se to povede, Ze se potkas ty a ten
druhej?

No asi jo, vZzdycky to potési, kdyz ten druhej fekne, dékuju, mé to pomohlo, kdyz ten ¢lovek
najde jiny moznosti, protoze ja jsme si taky prozila svoje a v tej dobé a ja nevim, jestli byla
jedna linka n€kde, moznd Ze bych byla taky nékam volala. Je sprosté¢ bezvadny, kdyz jsou
takovyhle sluzby, kde si ¢lovék miize povédet ty svoje trable.

Takovyhle mysli§ takovy snadno dostupny?

No nejenom, viibec Ze se to tahle socidlni pomdhajici sit’, ty centra, ty linky a interven¢ni centra
podobné. I kdyz, kdyz o tom pfemyslim z druhy strany, tak jestli to neni takova jako zneuzivani
az tohohle systému, ze ¢lovek snaz zavola, nez aby Sel za nékym ze svyho okoli a tam se s nima
bavil, nahrazuje to uréitym zptisobem normalni prostfedi, rodinny tak spolecensky. Tim
komunismem to bylo dost rozbity a vim, Ze ty linky existujou, na konec prvni linka vznikla
v Anglii, tak mozna to s tak dalece s komunismem nesouvisi.

MysliS, Ze se jako dFiv zaslo za fararem?

No, ale musi$ mit farafe, s kterym se da mluvit. J4 mam takovyho, kterej na vSechno ml¢i. Tak
taky zalezi, jak kdo.

Tak taky na lince je nékdo, kdo hodné by mlcel.

To jsem ja. Jo, j4 ml¢im, dokud mé néco nenapadne, takze se mé Casto ptaj, jestli tam jsem. Ja
fikam, ze tam jsem, ze posloucham, ale Ze m¢ k tomu zatim nic nenapada tfeba. Tak at’ mi
fekne, co se stalo vCera, dneska.

Ze teda hodné poslouchas.

Jo.

Ze, i kdyZ by si ten druhej mohl myslet, tak ty moc dobi‘e poslouchas.

Jo. Jeho, zpusob hlasu, ton jak to fika, ty emoce, to je s tim spojeny. Snazit se rozlisit, jestli
jenom chce zabit ¢as nebo jestli md opravdu nakej problém. Poslouchdm naznaky, nakyho
sebevrazednych sklont.

No, Ze neposlouchas jenom ten hlas, ale vS§echny mozZny i jiny, neZ verbalni projevy, ze
kterych by ses mohla néco dozvédét. Jako, Ze se§ k tomu pozorna.

Jojo.

Myslim na to, jestli zbyde néjakej ¢as na to bejt pozorna k sobé.

Jasné, ale dneska pro mé je bézny se zeptat, co mame spolu v tomhle tom hovoru ud¢lat, abyste
mél pocit, Ze to ma né&jakej smysl.

To je zakazka, ofekavani toho ¢lovéka.

Jojojo, ale taky se stane, Ze se takhle zepta$ a on to tfeba polozi, protoze on Cekd, ze ty jsi ten
expert, kterej ma radu na vSechno. Hlavné ta predstava je takova, Ze my jsme tady takovy
vselijaky vSevédové, terapeuti, psychologové, psychiatfi, pravnici, socialni pracovnici, Ze jsme
takovy vSevédové no. Takze ono zase to ma smysl, co se po nas chce ted’, Ze tu sluzbu tomu
cloveéku jako predstavujes, predstavuju, piedstavujeme. Vlastné povinné, zapisuje se to do toho
zaznamu, aby on mél predstavu, co miize dostat.

No a, kdyzZ je to takovej klient, co nerozumi otazce, aby to mélo smysl, ja to chapu, jako Ze
prehodi zodpovédnost jenom na toho pracovnika, jenomZe ta ma svij limit. Ty jsi na
zacatku

fekla, Ze mas rada tu praci jak je individualni a Ze to ma svoji tifeba nevyhodu, ja nevim,
jak to prozivas, Ze ta zodpovédnost je taky jenom na tobé.

No to urcité. To je mozna na tom pro mé nejvic vycerpavajici. JO protoze se stane, Ze jsem ve
sluzbé x hodin, a ze po zkusenostech takovejhle, Ze jsem sama a ta zodpovédnost a taky aby
¢lovek néco nezvoral, tak porad podvédomé mam takovou jako pripravenost, ze ted’ mize piijit
nejhorsi hovor v mym Zivoté, takovej kterej mé zasahne nakym zptisobem, Ze jo, kdy to bude
naky na Zivot a na smrt a nakej zasadni hovor a proto tfeba, 1 kdyz nikdo nezavola, budu

XVI



oOoNOOULT A WN PR

Vo]

PREPIS ROZHOVORU S PANI C
Strana 4

unavena z ty prace, tieba jo. Protoze podvédomée potad tam je to nastaveni, ale je to na zakladé
zkuSenosti, protoze kdyz jsem tieba kdysi neméla tohle to a $la jsem tfeba do prace bez nakyho
a ze jsem pfisla a hned se zacalo néco dit, tak je to svym zpiisobem taky vycerpavajici, i kdyz
¢lovek nic nedéla.

Ta pfipravenost.

Jojojo, ten stav ty pohotovosti, naky takovy nastaveni, ze ¢lovek ty zdoje musim mit porad tak
jako pohromadé, vlastni. Takze vlastné jako nezucastnéna osoba si mysli, ze co tady vlastné
délam, nebo délame, ze tu jen tak sedime, Ze obCas zazvoni ten telefon a Ze mezitim tady
muizeme loupat brambory, nebo ze tu bude ndky sousedsky setkdni a dobie myslim, ze to
vystihla kolegyné na supervizi, Ze jsme takové az autistickd sluZba, jo. Ze si chceme udrZet to
svoje, Zze nechceme ty kontakty tady s t€éma ostatnima v baraku a ja tfeba tady uz ty 3, 4 roky
tady do dneska znam asi 4 lidi. Ze jsem tam furt zalezl4 a moc netouzim se rozptylovat. Tak ja
nevim, jestli jsem odpovédela, takhle mi jdou ty myslenky.

Je to fajn, co Fikas. Ta pohotovost, Fikala jsi, Ze to je pro mé si to nejtézsi, jak to Zijes.

Ze poiad musim bejt nastavend, e miize pfijit nejhorsi hovor myho Zivota. ProtoZe stalo se mi,
ze prijdu do prace a nepiipravena a pak naky chyby a jsou z toho rtizny véci a supervize. Tak
me to dovedlo k tomuhle. Chybama se ¢lovék uci. A kdyz jsem tu ptieba celou sobotu a nikdo
nevola, tak si fikam, tak si lehnu na chvili, tak pofad to mam, Ze porad s tou vnitini pohotovosti.
Nejhorsi je teda co?

Kdyz ten ¢lovek se rozhodne, Ze teda chce ude€lat néjakej zasadni krok, kterej vyzaduju nidkou
moji spolupraci, tak abych byla na to pfipravena i ja, Ze jo, to je jako, kdyz zavola zachranku a
piijede doktor a nebude védét, co ma délat nebo ti fekne, ze mas chiipku a ty budes mit zapal
plic. Tak musi clovék mit naky ty nastroje, ktery jsou tady vty praci nehmatatelny a
neviditelny, kromé tuzky a papiru, ktery taky jsou potieba, aby si to ¢lovék mohl poznamenat.
Co to obsahuju vSechno ta pripravenost, bdélost po zkuSenostech, ktery mas? Ty mluvis§ o
odborny a duSevni bdélosti.

To télesny moc nefesim, vycirand nemizu bejt 24 hodin denné. No nebo to nevemu no, kdyz
mam né&jaky potfeby taky. No, ale nejenom ja, ale i to pracovisté je dobry, kdyz ma takovy
ur¢ity podminky k tomu, K ty praci a to jsme méli vSude docela dobie zajistény, tieba zahrada.
A délas to, Ze chodiS na zahradu?

No tady hlavné to délam, protoze tady se nekoufi, tam jsme mohli koufit, ale i tak jsem hodné
chodila ven, protoze rada u toho chodim a jsem prosté¢ na vzduchu, ale tady, kdyz je dlouhej
hovor, tak ja jdu prosté ven a u toho mtizu koufit, chodit.

Je to element, kterej pomaha, k ¢emu?

No urcité, k moji duSevni stabilizaci pti tom hovoru, no. A to jsou takovy jako vnéjsi véci jako,
ja nevim, jestli to je ono, co ma byt predmétem toho tvyho zkoumani.

Co myslis?

Myslim to, Ze tfeba tam na ty lince bylo Gzasny a i na ty détsky byla sprcha, vana a ze si ¢lovék
mohl po tézkym hovoru, jako ja si zapalim misto jedny dvé, ale kolegyné se tieba musi

ale vécné neodtejka a je n€kde dole a oni se tomu divi, kdyz se jde§ sprchovat v jednu tieba, ale
to se asi da vSechno néjak vymyslet. Ale i tuto jako komfort je dilezitej, abych ja mohla dobie
pracovat, nebo sta¢i mé védomi, Ze tieba to mizu udélat, ja jsem nikdy ve sluzbé se sprchovat
nesla, ale docela jsem rada, ze mam ten pocit, ze muzu. Pak je co je pro me dilezity v ty praci,
ta organizace, ten zfizovatel jakej je, tak to je samoziejmy, tak tady jsou specialisti na dusevni
onemocnéni, takze maji vétsi pochopeni i pro nase naky vychylky prosté, tady prosté néco snaz
projde nez v nakej tfeba pravnickej instituci. Nejenom Ze mi vlastné respektujeme klienta
takovyho jakej je, ale pokud jsme jakztakz schopny vykonavat svoji préci, tak i my jsme tady
respektovani s fidkejma svejma individualnima specifikami a je tu jako Zze hodné pratelska
atmosféra. To je tu bych fekla lepsi, ze se mi tu dejcha lip, nez bylo ptfed tim na tom pracovisti.
Piremyslim, zda jsme téma nevycerpaly.
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No ja jsem asi radsi na tom telefonu, nez. Jsem hodné citliva na ty emocni stavy druhyho jo a
kromé toho pisobeni v terénni krizovy sluzbé a par konzultaci face to face na predchozim
pracovisti, tak jsem nebyla nucend pracovat s klientka pfimo a ze nemam ty naky obrany kolem
sebe proti tomu, kdyZ jsou oni moc to, vi§ ta psychicka nakaza, ze na mé sko¢i snaz v tom face
to face nez na tom telefonu, tam si umim ty hranice, ty femeslny pomicky mam jako osahany,
davérné znamy.

Jaky to jsou ty Femeslny pomiicky?

Ja nevim, to jakym zplsobem vedeS ten hovor, jakym zplsobem klades otazky, jakym
zpisobem jednas s ¢lovekem, kterej je agresivni a chce si na lince ventilovat svoji agresivitu
nebo kdyz je ten Clovek rozrusenej, fikdm, slySim, Ze jste rozrusenej, kdezto kdyz ho uvidim
tady a on bude prosté tady rozrusenej, tak to v§echno mé tim zahrne a tam ja mam tu bariéru
proti tomu.

Ta je dana tim telefonem.

No jo, ale taky lecos pronikne, vyto¢i té klient, taky jsme vSichni jenom lidi, ale ja se potom
dlouho ve mn¢ to jako dozniva, neumim to profesionaln¢ s tim jako zachazet. Anebo a to uz se
netyka nasi sluzby ale ty néjaky jiny, kde se pracuje face to face nebo to neni u nés dostatecné
osetfeny, protoze to je v pocatcich, i kdyz to trva 20, 30 let, takovy prosté napadd mé, na tej
jingj lince jsme sousedili na chodbé se zachrankou, s tou sanitkou a voni jednou se tam tak
plouzili a ta jedna sestra mi fikala, Ze jsou po resuscitaci, Ze jdou domt a Ze nastupuje jinej tym,
takze to me¢ jako napadlo jako piimér, v nidkej praci, tyhle ty nasi se setkas at’ uz by to bylo
terénni krizova slizba nebo face to face linka a mas tézkej hovor, asi nic se neda pfirovnat
K resuscitaci, ale mas tam né€koho kdo se tu vodpraskne v auté a pak volaj, tak by si mohla mit
narok na to fict, ja toho mam dneska moc anebo tam n€kdo spacha sebevrazdu na telefonu a ty
nevis, jestli je jesté zivej nebo mrtvej a kdyz to pak skonci, tak vi§ Ze by ¢lovek mél mit, ze u
toho face to face je min oSetfeny, takova ta sebeochrana, ale ja to nemam prozkoumany.

No ale u sebe to mas asi dobi'e prozkoumany, Ze se chranis, zZe kdyZ vi§, Ze mas svoje
obrany k nééemu prostupnéjsi, tak pracujes na lince a ne face to face.

No, no. A zaroven v obou dvou téch oblastech si uvédomuju, aby lidi méli moznost o tom
mluvit, o tom co citi, co prozivaji, ze to je pulka vsi terapeuticky prace udé€lana, po tom uz
nebudou potrebovat zadny skute¢ny psychoterapeuty a nékdo jo, ale ze pokud ty lidi maji i pfi
téch zaplavach a pfi utéch

velkych nestéstich, autonehodach a pii kdyz jsou velky véci, traumaticky zazitky, kdyz od
zacatku o tom muzou mluvit, tak jak je to dobry, Ze ty pocity se dostanou z toho beztvaryho
pocitu nakyho, kterej se prevaluje sem tam a méni se, dostane nakou formu a uz se s tim muze
nak zachazet tieba, si to miize$ uvédomit, co prozivas. To mi piijde tuto dilezity a to se

mi zda, Ze to je jesté malo, v celej republice takovejhle nakejch sluzeb.

Moc o tom hezky mluvi§ a v priabéhu hovoru jsi se k tomu zase vratila zase, tim jsme zacly
aty, jsi se k tomu zase vratila.

Vidis, to jsme ud¢laly kolecko.

Tohle je to co se ti na ty praci jevi asi jako smysluplny.

No jisté. Tteba mi taky zaujalo tenkrat ten $éf v ty krizovce, tak on mi fikal, Ze si mysli, Ze neni
dobry hned tém lidem doporucovat psychiatry, psychology, psychoterapeuty, a Ze je dobry,
kdyz oni zavolaj, ze néco potiebujou a a ty se s nima domluvi$ na zitra oni to potiebujou

strasné rychle fesit a ty si s nima domluvis§ schizku na zejtra, takze je lepsi si ji domluvit az za
14 dni, ze se stim spousta téch emoci usadi, néco se uz vyfesi samo tim pribéhem casu a
podobné, to uz ale jenom jako odbocuju Uplné. Jak je to uUzasny, kdyz se Cloveék setkava
s jinyma lidma v jiny oblasti tyhlety prace a vlastné to taky souvisi s nami, jestli ho budeme
posilat sem nebo tam a to mas§ skoro v kazdym hovoru ne, Ze navrhujeme moznost kontaktu
S psychoterapeutem, ze velmi Casto ¢as pomuze.

To miiZe byt dany, tim Ze krize ma své faze a kdyZ zvladnes$ jednu, nenastoupi druha.

Co mi pfijde zajimavy, ze mam posledni dobu vic hovort, neZ jsem méla dfiv na téma, vdova
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tieba 35, 42, umfel na rakovinu ji v naru¢i, ona mu posledni 2 roky vénovala tu péci ted’ka
najednou zlstala sama a nemaj tfeba déti nebo déti nejsou v kontaktu, protoze tfeba déti nemaj
pochopeni pro stavy ty matky, myslej si Ze je ndka, no a on je uz 3 roky po smrti a oni porad se
Z toho nemiZzou dostat a jesté zjara jim umiel pes a ten taky umfel na rakovinu, takze se to
vSechno jesté kratilo, tak to je jeSté srozumitelny, kdyz jest€ umiel pes a zase se to vSechno
ozivilo, vynofi se to co bylo uz tieba nékde usazeny, no ja nevim za posledni rok, jsem méla
takovych hovori tfeba 4, coz mi pfijde docela hodné, Ze ty zensky jsou natolik propojeny s tim
manzelem, Ze to jedinej smysl ty jejich existence, kterd jim davala n€jakou hodnotu a ted’ka
voni se s tim viibec nemizou srovnat ani po letech, sebevrazda by byla, fikaji, pro né nejlepsi.
Vi§, tak hodné tuto je to hodné&, o tom pfemyslim. Jestli je to co bylo v ty Indii, Ze se ty vdovy
upalovaly s tim chlapem, jestli to je v potadku, Ze oni to takhle proZivaji, jenom nas evropske;j
zpusob mysleni to tfeba nechape anebo jestli to je v nasich podminkach takhle prozivat, ale
neumim si na to odpovédet, jestli ty Indové nemaj pravdu, dost o tom premyslim. J4 se snazim
tém Zenském tieba fikat, ze to vidim, Zivot jako cestu a ty jse$ po ni s riiznyma lidma, napied to
jsou rodice, sourozenci, kamaradi ze Skolky, ze Skoly, tu dilezitou slozku téch rodi¢t nahradi
nakej partner, s kterym cloveék vlastné ma déti a tak potfadd to jsou jenom lidi, ktery nas
doprovazeji, musime se narodit sami, bolest budeme snaset, citit sami, snadSet mozna s nékym
teda a tak, jestli prosté to propojeni s tim muzem, jestli ja jsem to nezaZzila na tolik, takovej
krasnej vztah, natolik, ze kdyz to skonci abych to povazovala za konec zivota. Nevim, jestli ja
jsem na tolik jako cynickd a mam rada sama sebe natolik, nebo je spi$ pfirozeny to jejich. To
tedka hodné cejtim.

Asi to hodné potkavas na ty lince, kromé toho Ze mas taky nakou svoji zkuSenost.

No asi, spi$ vidim kolem sebe ty lidi, ze se z toho dostanou. A pfemyslim, pro¢ se z toho nékdo
dostat nemuze, jestli je tam naka mala sebedivéra a ten chlap jim dodaval ndkou hodnotu,
kterou maj pocit, ze ztraceji. Ja si myslim, ze Zivot sam o sob¢ je tak velka hodnota, Ze vlastn¢ i
sdm ho ¢lovek mize Zit.

Tak mozna to bude sta¢it nebo mas jesté napad?

Tak to jsou takovy volny asociace, co mé k tomu napada, je tam toho tolik, Ze no nevim, az to
jednou delat nebudu, jak budu, ale tim Ze ja4 mam na starosti jesté tu charitu, tam zase jsou jeste
zivi lidi, tak si myslim, Ze to bude dobry.

Tak moZna je to podobny, jak jsi mluvila, Ze kdyZ linka to vypadalo, Ze by skoncila, tak Ze
to vnimas jako cestu, tak i to manZelstvi vnimas jako cestu a Ze to neni na furt.

No pro né¢koho mozna jo.

Ja ti moc dékuju za ¢as

Ja taky, pro mé je to vzdycky cenny, kdyZ o tom muzu, to je jako kdyz fikame lidem, co nam
volaji, je dulezity o tom mluvit, je ddlezity si to pojmenovavat, Zze ¢lovék chodi do prace, ma
naky hovory, ty zapiSe, ale ze kdyZ potom se na to divas z idkyho uhlu, tak se to jevi jeste zase
jako jinak. Ty mi klade$ otazky, ja jsem na né€ nucena odpovidat.

Jse§ donucenad, protoZe jsi byla ochotn4, ja jsem rada.

Jo jasné no.
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Eticky kodex
Eticky kodex pracovnika linky divéry a pracovisté linky divéry.

1. Linka davéry umoznuje bezprostiedni telefonicky kontakt sklienty a
kvalifikovanou pomoc klientlim v tisni.

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

3. Nabizena pomoc se netyka jen prvniho kontaktu, plati po celou dobu krizového
stavu a informuje i o moznostech nasledné péce, ptfipadné je se souhlasem
klienta zprostfedkovava.

4. Pomoc pracovnika LD spociva predevSim v poskytnuti podpory klientovi a
V jeho zplnomocnéni k vlastnimu feSeni jeho problémil a snaseni jeho starosti.

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

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

7. Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovani svych obchodnich,
sexualnich, emocionalnich, naboZenskych aj. potieb ¢i pfani.

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

9. Pomoc na LD je dosazitelnd nepfetrzit¢ nebo v daném casovém limitu.
Pracovnik LD se v prab¢ehu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvadé;ji

od prace na LD.
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Tento eticky kodex byl prijat snémem Ceské asociace pracovnikii linek divvéry, ktery se

konal 20. 10. 1998 v Hradci Kraloveé.

Eticky kodex internetové poradny

iIKodex je uren soucasné vetejnosti i poskytovatelim sluzby. Definuje elementarné

sluzbu a vymezuje zaklady etiky vztahu mezi poskytovatelem sluzby a klientem.

Zkracenv nazev: iKodex

1.

Internetova poradna ( iP ) umoznuje informacni kontakt s klienty a
kvalifikovanou pomoc klientim v tisni pomoci internetovych technologii.

Na Kklienta nebude vykonavan jakykoli natlak, ktery se tyka jeho
presvédceni, nabozenstvi, rasy, politiky, ideologie nebo sexualni orientace.

iP je sluzba u které¢ musi byt soucasné a viditelné jednozna¢né definovano, kdo
je jejim poskytovatelem a ztizovatelem a jaké jsou jejich cile a posléani.
Internetova nabidka poradenskych sluzeb musi obsahovat jednoznacny
Casovy zavazek, dokdy mtze klient ocekavat odpoveéd'.

Odpovéd’ nebo jind internetovd reakce 1P neni vézdna na vytvofeni
ekonomického nebo jiného spojeni mezi klientem a iP.

Pracovnik 1P nesmi pouzivat 1P k uspokojovani svych obchodnich,
sexudlnich, emocionalnich, ndbozenskych aj. potieb ¢i pfani.

VSechny informace sdélené klientem jsou povazovany za divérné, pokud
to neodporuje zakontim CR.

Aktivita iP vuci klientovi neni jen dilem jedince - je vysledkem spoluprace

tymu.

Tento dokument byl vypracovin Ceskou asociaci pracovnikii linek divéry a schvilen

XIII. snémem CAPLD dne 28. 5. 2005 v Liberci.
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Evidencni list knihovny

Souhlasim s tim, aby ma bakalaiska prace byla vyuzivana ke studijnim ucelim

Uzivatelé potvrzuji svym podpisem, ze pokud tuto bakalafskou praci vyuziji ve své
praci, uvedou ji Vv seznamu literatury a budou ji fadné citovat jako jakykoliv jiny

pramen.

Jméno, ptijmeni Adresa Datum Podpis
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Autorka Michaela Szabo sa zaobera vo svojej praci socialnou problematikou, ktorou je
osoba socialneho pracovnika v telefonickej krizovej intervencii.

Struktara prace je dobra a je vyvazena v troch teoretickych kapitolach a v jednotlivych
podkapitolach. Posledna Stvrtd kapitola je venovana empirickému Setreniu. V Gvode
autorka charakterizuje cell problematiku, ktoru rozobera v jednotlivych kapitolach a
podkapitolach, taktiez si vytyCila ciel svojej praci v teoretickej a empirickej Casti ktorou sa
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aj zahranitné publikacie, k tejto problematike, za o jej patri pochvala). Zaver prace je
ukonceny prilohou, v ktorej sa nachadza prepis rozhovorov.

Predkladana bakalarska praca sa ¢leni na teoretickl a empiricku ¢ast. V ramci teoretickej
Casti prace autorka opisuje pohlad na zvolenu problematiku (v prvej kapitole sa venuje
krizovej intervencii jej druhmi a formami, v druhej kapitole je vysvetlena telefonicka krizova
intervencia, a posledna je zamerana na socialneho pracovnika). Prakticku Cast tvori
posledna Stvrta kapitola. Autorka pouzila metédu fenomenologicku interpretativnu analyzu
(IPA), ktora skuma subjektivne prezivanie socialneho pracovnika teda kontaktu s klientom
po telefbnu. Musim pochvalit autorku, Zze sa pustila do naro¢nej problematiky, kde vyuzila
svoje praktické skusenosti z danou problematikou v ramci svojej praxi na krizovej
telefonickej linke, taktiez chvalim jej pristup k pisaniu prace a spolupracu, hodnotim velmi
kladne. A taktiez velky zaujem autorky o skumanu problematiku a jej osobne vlozenie. Na
zaklade stanoveného ciela sa autorke podarilo splnit' ciel prace a dosla k zaujimavym
vysledkom, ktoré zhrnula do zaverecnej kapitoly. Domnievame sa, Ze predloZena praca je
zaujimavo spracovana a spifia poziadavky kladené na bakalarsku pracu.

Doporuceni k obhajobeé: doporuduji/redeperuduii’
- praca splna poziadavky kladené na bakalarsku pracu, preto ju doporu€ujem k obhajobe.

Navrhovana klasifikace:
- klasifikujem ju stupfiom — 1 (vyborne).

Datum, podpis: 05.05.2018 el |
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Posudek oponenta bakalarské prace
na Prazské vysoké skole psychosocialnich studii

Jméno a pfijmeni studentky: Michaela Szabo

Obor studia: Socialni politika a socialni prace

Nazev prace: Socialni pracovnik v telefonické krizové intervenci
Oponent prace: Mgr. Lucie Vackova Ph.D.

Technické parametry prace:

Pocet stranek textu (bez pfiloh): 62

Pocet stranek pfiloh: 21

Pocet znakl hlavniho textu prace (véetné literatury, bez pfiloh)
PFimé citace: neuvedeno

Ostatni text: neuvedeno

Celkovy pocet znakl: neuvedeno

Vybér tématu

Zavaznost tématu | i X

Oborova pfiléhavost tématu L | x

Originalita tématu a jeho zpracovani | |

Formalni zpracovani

Jazykové vyjadreni (respektovani pravopisné normy, [ |

stylisticke vyjadiovani, zvladnuti odborné terminologie)

Prace s odbornou literaturou a prameny (citace,

parafraze, odkazy, dodrzeni norem pro citace, | | x

cizojazy¢na literatura)

Formalni zpracovani (jasnost tématu, rozélenéni textu,

pravodni aparat, poznamky, pfilohy, graficka Gprava) | |

Metody prace

Vhodnost a troveri pouzitych metod | | x
Vyuziti vyzkumnych empirickych metod | | x
Vyuziti praktickych zkusenosti | | x

Obsahova kritéria a pfinos prace

Pfistup autora k feSené problematice (samostatnost,

iniciativa, spoluprace s vedoucim prace) L x |

NapInéni cilt prace | | x

VyvéZenost teoretické a praktické ¢asti v daném tématu

| |

* 0 - nehodnoceno; 1 — vyborng; 2 — velmi dobfe; 3 — dobfe; 4 — neprospél/a



Navaznost kapitol a subkapitol | | | [ |

DosazZené vysledky, odborny vklad, pouZitelnost

vysledkl v praxi | | x | | l

Vhodnost prezentace zavéru prace
(publikace, referaty, apod.) l | | x l [

Otazky a naméty k diskusi pii obhajobé:

1) Jaka je uloha socialniho pracovnika na lince dtivéry?
2) Vysvétlete specifika komunikace v telefonické krizové intervenci.

3) Dopliite informace ohledng po¢tu znaki pfimych a nepfimych citaci v BP.

Celkoveé zhodnoceni (klady a nedostatky):

Autorka bakalafské prace se zabyva problematikou telefonické krizové intervence z pohledu
socialni prace. V teoretické &asti predstavuje téma krize, popisuje typy a etapy krizové
intervence obecné, detailnéji se pak vénuje strategiim, napini a podminkam telefonické
krizové intervence, kterou vykonavaji socidlni pracovnici. Autorka se dale zamysli nad
podminkami, povinnostmi a naroky, které jsou pii vykonu této psychicky naroéné profese na
né kladeny. V praktické ¢asti BP pak predklada kvalitativni vyzkumnou studii, vedenou formou
IPA, jejimZz cilem bylo zachytit Zivotni zku$enost tii socialnich pracovniki dlouhodobé
pUsobicich v oblasti telefonické krizové intervence.

Téma bakalafska prace odpovida studovanému oboru a nalezi dle mého nazoru
k vyznamnému spoleCenskému tématu. Autorka projevila schopnost propojit teoretické
poznatky s praxi a kriticky pfistoupila k realizovanému vyzkumu.

Drobné pfipominky mam k ob&asnym piekleplim, které se v praci vyskytuji. Obsahovou
stranku textu hodnotim kladné, kromé autoréina pfied-porozuméni dané problematice, které
neni uvedeno v samostatné podkapitole, ale je rozptyleno na nékolika &astech praktické &asti.
Formalni stranka textu odpovida pozadovanym narokim kladenym na BP, autorka v$ak
opomnéla uvést znaky pfimych a nepfimych citaci (viz otazka k obhajobg).

Doporuceni k obhajobé: doporucuii

Navrhovana klasifikace: velmi dobfe
-

Datum, podpis: 23/5 2018 %[,UCIG Vv wva Ph.D.
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