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ABSTRAKT

Bakalatska prace ,,Pracovnici telefonické krizové pomoci, jejich vzdélavani a supervize* je

zamgétena na pracovniky nabizejici telefonickou krizovou pomoc.

Teoreticka ¢ast prace vysvétluje, co jsou pojmy socidlni sluzby, krize, telefonicka krizova
pomoc, vyhody a nevyhody této sluzby a rozdé€leni linek pomoci podle cilové skupiny. Dale
se zabyva pracovniky telefonické krizové pomoci, zatézovymi faktory pusobici

na pracovniky, vzdélavanim, mozné supervize a psychohygieny.

V praktické ¢asti se prace zamétuje na pripravu a samotny vyzkum. Zde analyzuje vysledky
kvantitativniho vyzkumu provedeného dotaznikovou metodou u pracovnikt telefonické
krizové pomoci, zaméfeného na vyuzitelnost a nabizené moznosti kurzli a procesu

vzdélavani. Déle také na moznosti supervize, psychohygieny a feSeni syndromu vyhoteni.

Kli¢ova slova: socidlni sluzby, telefonické krizovd pomoc, krize, krizova intervence,
telefonickd krizova linka, intervent, pracovnici telefonické krizové pomoci, supervize,

psychohygiena, syndrom vyhoteni.

ABSTRACT

This thesis “ Employees of Telephone Crisis Assistance, Possibilities of their Education and
Supervision™ is devoted to the topic of workers of crisis hotlines. The theoretical part of the
thesis provides the necessary definitions and descriptions of the basic terms such as social
services, crisis, and crisis hotline. It discusses the advantages and disadvantages of the
service and specifies the basic characteristics of its structure based on the target group.
Furthermore, it focuses on the workers of crisis hotlines and the stress factors that might
affect them. Consequently, it considers the necessary education, supervision, and
psychohygiene essential for this job. The practical part is concerned with the research and
its preparation. The data were gathered through quantitative research in the form of a
questionnaire. The questionnaires were filled in by current crisis hotline workers, focusing
on courses and other means of education available to them, mapping their access to

supervision, psychohygiene, and possible prevention of burnout syndrome.

Keywords: Social Services, Crisis Hotline, Crisis, Crisis Intervention, Intervention, Crisis

Hotline Worker, Supervision, Psychohygiene, Burnout Syndrome



Podékovani

Dé&kuji pani doc. PhDr. Lence Haburajové Ilavské, Ph.D. za jeji odborné vedeni, vstiicnost
a cenné¢ rady pii vypracovani mé bakalafské prace. De&kuji také vSem pracovnikiim
telefonické krizové pomoci, ze si nasli v této nelehké dob¢ ¢as a vyplnili dotaznik a tim mné
pomohli ziskat cenné data pro vyzkum. Dale velké pod€kovani patii mé roding, pfitelkyni
a kamaradiim za jejich trpélivost, toleranci a podporu, pfi mém vypracovavani bakaléiské

prace.

Prohlasuji, ze odevzdana verze bakalarské prace a verze elektronickd nahrana do IS/STAG

jsou totozné.



L UAYZ0 ) ) 2R .9
I TEORETICKA CAST 10
1  SOCIALNi SLUZBY 11
1.1 TELEFONICKE KRIZOVA POMOC ....cuuttiiiiiiiieiieeiieeite st esieesteesieesateesieeeseesenesseens 12
1.2 HISTORIE LINEK DUVERY ....eeitiiiiieriieeieeniieeteensreeseesseessseesseesseesssessseesssessesssseenne 14
1.3 VYHODY A NEVYHODY TELEFONICKE KRIZOVE INTERVENCE ........ccceenieerieannnnnn 15
1.4 ROZDELENI LINEK DUVERY ...ucieiiiiiiieiiieniieaieenireesteesseeeseesseesseesssesseesssessseessseenns 17
2 PRACOVNIK TELEFONICKE KRIZOVE POMOCT ......ccuonerrrnrensenssssassenne 19
2.1 ZATEZOVE FAKTORY PUSOBICI NA PRACOVNIKA TELEFONICKE KRIZOVE
LINKY eteutteeeutteeeitteeeiteeesutteesuteeeaateeestee ettt esabaeeenbbeeeabeeesabeeeaabeeesabeesasbeesanbeeenneesanee 20
2.2 VZDELAVANI A KURZY PRACOVNIKU TELEFONICKE KRIZOVE POMO(I ................. 21
3 SUPERVIZE .....couuuiiiinrnniiinissnnicsssssssicsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssases 24
3.1 PSYCHOHYGIENA ..ottt ettt ettt 25
3.2 SYNDROM VYHORENT ....cutiiiiiiiiiiiienie ettt ettt st 27
II PRAKTICKA CAST .29
4 METODOLOGIE VYZKUMU....ccucueueeerrrerncsessesssesessssesssssssessssessssessessssessesssess 30
4.1 VYZKUMNE OTAZKY A CIL VYZKUMU ....oovieiiiiieiiieeiieeeiieeeieeesneeesseeennseesnnsessnnne 30
4.2 VYZKUMNY SOUBOR A ZPUSOB JEHO VYBERU ......cccceeitieriiraiieniieeieeniieeieesieeeeens 31
4.3 METODA SBERU DAT ..coutiiiiiiiiieiieeiteentte st estt e et esitesateesitessbeesbeesabeenbeesabeenneesareens 31
5 ANALYZA A INTERPRETACE DAT 32
5.1 VYHODNOCEN{ VYZKUMNYCH CILU A VYZKUMNYCH OTAZEK .......ccccvvereenereennnns 47
5.2 SHRNUTI VYSLEDKU VYZKUMNEHO SETRENI.....cccutiiiiiiiiiiienieeieeeie e 49
6  DOPORUCENI PRO PRAXL....ccoverreurenernsnsasssssnsssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssses 52
Y 7.\ ) SO 54
SEZNAM POUZITE LITERATURY ....ccvverriunrnerssssssssssssssussssssssssssssssssssssssssssssssssssses 55
SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK ....cuvvurerrernsrnsssssssssssssssssssssssssees 58
SEZNAM OBRAZKU ....cuovuerrerressrssrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 59
SEZNAM GRAFU w.cuevuerernernssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 60
SEZNAM PRILOH......coveernernenssassnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 61




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 9

UvVOD

V piipadé¢ kazdého jedince se mlze stat, ze jeho zivotni situace neni takova, jakou by si
predstavoval. Kdyz tato situace trva del§i dobu nebo se problémy nakumuluji, ¢lovek se
jednoduse mize ocitnout v hluboké Zivotni nebo psychické krizi. Kdyz k této krizi ptipojime
urcité zdravotni potize nebo akutni selhdni mysli, mize ¢lovék ud¢lat véci, které by jindy

neudélal.

Pro tyto pfipady spole¢nost disponuje uritymi socidlnimi sluzbami, které jsou vzdy
pripraveny pomoci vySe uvedenym osobam, které nejsou v situaci, ve které by si byly
schopny pomoci samy. Mezi tyto socidlni sluzby fadime také stézejni téma této prace a to
telefonickou krizovou pomoc. Tato socialni sluzba zcela jisté v minulosti zachranila mnoho

zivotl, které by bez ni dopadly velmi Spatné nebo dokonce tragicky.

Telefonickd krizova pomoc je velmi zasluzna a dulezitd Cinnost. Pracovnici, ktefi tuto
¢innost kazdy den vykonavaji, jsou ovSem vystaveni obrovské zatézi, vysoké mife stresu
a musi byt velmi silnou osobnosti, aby je tento proces nepohltil. Sami sice poskytuji pomoc
ohroZenym osobam, ktefi tuto pomoc a podporu nutné potiebuji, ovSem tito pracovnici musi

byt také schopni pomoci ptipadné sami sobé.

Velkym strasdkem této pomahajici profese je takzvany syndrom vyhoteni, ktery je praveé
v socidlnich sluzbach i poméhajicich profesich velmi rozsiten. Aby pracovnici telefonické
krizové pomoci nepodléhali tomuto syndromu nebo jakkoli jinak neupadali do negativnich
myslenek, je zapotiebi jim také napomahat uréitymi socialnimi sluzbami nebo je podporovat
v jejich ristu.

Pracovniklim telefonické krizové pomoci miize byt nabidnuta naptiklad supervize nebo dalsi
odborna podpora, popiipadé se pracovnici musi o sebe postarat sami kvalitnim zivotnim

stylem a dusevni hygienou.

V této praci tedy bude nejprve vysvétleno, co vlastné znamenaji pojmy socidlni sluzba
a telefonicka krizova pomoc, bude piedstavena také historie telefonické krizové pomoci, jeji

vyhody a nevyhody a také budou jednotlivé linky daveéry rozdéleny podle riiznych kategorii.

Dale bude v této praci vénovano vice prostoru charakteristice pracovniki telefonické krizové
pomoci, jejich predpokladiim a také procesu vzd€lavani krizovych intervent. V posledni
kapitole této prace se budeme vice vénovat popisu socidlni sluzby supervize, dusevni

hygien¢ pracovnikii a také predev§im syndromu vyhoteni.
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I. TEORETICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 11

1 SOCIALNI SLUZBY

Telefonickd krizova intervence a pomoc lidem v nouzi po telefonu patfi mezi jednu
z takzvanych socialnich sluzeb, které jsou poskytovany lidem ze strany statu nebo

neziskovych organizaci za i€elem zkvalitnéni jejich Zivota.

Socidlni sluzby nelze definovat jedinou jednoduchou definici, ktera by tento pojem
charakterizovala. Obecné ovSem mtizeme vychazet z definice, ktera je obsazena v § 3 zdkona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, kde se za socialni sluzby povazuji veskeré sluzby
spojené s ¢innostmi zajist'ujicimi podporu nebo pomoc jednotlivym osobam, které¢ pottebuji
jakkoli pomoci se socidlnim zaclenénim, coz je proces, diky némuz socidln¢ vyloucené
osoby maji moznost se zpétné€ vratit do kulturniho a socialniho spolecenského Zivota nebo
podporuji tyto osoby v rdmci prevence jejich socidlniho vylouceni, tedy pfedchazi tomu, aby

jakakoli osoba byla ze spole¢enského zivota z jakychkoli diivoda vyloucena.

Socidlni sluzby lze také povazovat za jeden z nejvyuzivangjSich nastroji socidlniho
zabezpeceni, pfi¢emz v kontextu socialniho zabezpeceni mizeme socidlni sluzby rozdélit
na takzvané sluzby piimé, které se jakkoli ptimo slucuji s institutem socialniho zabezpeceni
a na nepiimé, které se vymezuji tim, ze jsou soucasti jin¢ho odvétvi socialni prace, ovSem

toto odvétvi je diilezitym pilifem socialniho zabezpeceni. (Troster, 2005)

Socialni sluzby miZeme rozdélit podle mnoha atributi. Zékladnim c¢lenénim je rozdéleni
socialnich sluzeb na zakladni sluzby, které ptedstavuji sluzby tykajici se pomoci pii hajeni
prav osob, zprostfedkovavaji kontakt osob se spolecnosti, pomahaji v riiznych socidlnich
oblastech nebo se tykaji socialni prevence, poradenstvi nebo vzdélavani a komplexni
socialni sluzby, coz pfedstavuje pomoc s azylovymi problémy, bydlenim, stacionaie, osobni

vvvvvv

a tisnovych linek. (Kozlova, 2005)

Podle charakteru ¢innosti se dale socialni sluzby déli na sluzby socialni intervence, sluzby
socidlnich aktivit a sluzby socialni péce, podle délky trvani se socidlni sluzby déli
na dlouhodobé, stfrednédobé a kratkodobé sluzby a podle mista poskytnuti se socidlni sluzby

d¢€li na ambulantni, terénni a pobytové sluzby. (Kozlovéa, 2005)

Pro tuto praci je stéZejni socialni sluzba, ktera se fadi mezi zakladni a terénni sluzbu sociélni

intervence a nazyva se tisnova péce.
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Tato socidlni sluzba predstavuje neptetrzitou dalkovou hlasovou, predevsim telefonickou
komunikaci socialniho pracovnika s osobou, kterd nutn¢ potfebuje pomoc, a ktera je akutné
ohroZena na zdravi nebo zivoté a to z ditvodu nahlého zhorseni jejich schopnosti, mysleni

nebo zdravotniho stavu. (Matousek a kol., 2005)

Podle § 41 zakona o socidlnich sluzbach v sobé€ pojem tisnové péce zahrnuje poskytnuti nebo
zprostiedkovani akutni pomoci v rdmci aktudlni krizové situace, psychoterapii nebo rychlou
socioterapii, ¢imZ socialni pracovnik napomahd rozvoji socidlnich dovednosti klienta
a podporuje jeho socialni zaclenéni do spolecnosti, pomoc a podporu pii vyuziti riiznych
dostupnych sluzeb a technologii nebo pomoc v ramci obstarani béznych zivotnich potieb

a pomoc pii ochrang klientovych prav a zajma.

1.1 Telefonické krizova pomoc

Pojem telefonické krizové pomoci velmi tizce souvisi s dal§imi dvéma pojmy a to pojmem
krize a krizové intervence. Z tohoto diivodu si v této ¢asti pfedstavime struéné také tyto dva,

pro telefonickou pomoc, velmi dilezité pojmy.
Krize

Krizi mizeme definovat jako situaci nebo obdobi, ve které se lidé potykaji s urcitymi
Zivotnimi prekdzkami v rdmci snahy o dosazeni svych zivotnich cill, a soucasné tyto
prekazky nelze lehce prekonat klasickymi metodami, které se bézné vyuzivaji pii feSeni
problémi. Krizi sou¢asné mizeme vnimat jako urcity zlom v Zivoté kazdého jedince. V
pfipad¢, Ze se tuto krizi povede zaZehnat a ptekonat, mize tento fakt pomoci danému jedinci
v dal§im Zivoté a nasmérovat jej pozitivnim smérem. Bez krize by mnohdy nebylo mozné
v ramci zivota dosdhnout pozitivniho posunu. (Vodackova,2002)

Spoustéc krize miize vychazet z vnéjSich a vnitinich divodid. Vnéjsim spoustéCem krize
byva napiiklad ztrata zaméstnani, ztrata blizké osoby nebo zména vlastniho zdravotniho
stavu. Vnitinim spoustécem pak mulzZe byt neschopnost vyhovét spoleenskym narokiim,

nemoznost volby v urcité situaci a podobné. (Vodackova, 2002)

Mezi kritické situace patii také situacni aspekty, piicemz se jedna Casto o jakoukoli akutni

hrozbu, volbu nebo zménu, kdy konkrétné se muze jednat o nahlé stresory, které maji
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traumatizujici u¢inky. Naptiklad zde mizeme zatadit spachani trestného ¢inu, sebevrazedné

sklony a podobné. (Bastecka, 2001)
Krizova intervence

V ptipadg¢, ze se urcita osoba ocitne v akutni krizové situaci, je velmi ¢asto nutné, aby dostal
okamzitou pomoc nebo podporu od druhé osoby. Mnohdy se jednd napiiklad pouze
0 moznost svéfeni se, a vypovidani ze svych pocitli a emoci. Jiz tato moznost ¢asto postizené
osob¢ velmi pomuze. V piipadé, Ze ovSem osoba, ktera je postiZzena krizi, nebude dale svou
aktudlni situaci zvladat a situace pteroste do ohrozujicich rozmér, musi jizZ nastoupit
odborna krizova socidlni intervence, kterd se fadi mezi jeden z typl socialnich sluzeb.

(Vodackova, 2002)

Krizovou intervenci mizeme definovat jakoZto socidlni sluzbu, poptipadé jako jednu
z metod socialni sluzby, ktera napomaha klientovi, ktery svou aktudlni situaci vnima jako
bezvychodnou, ohrozujici a enormné zatézovou. Krizovad intervence v tomto piipadé¢
napomahd k uklidnéni klienta, k zptfehlednéni jeho prozivani dané situace a k zastaveni

ohrozujicich tendenci v jeho chovani. (Vodackova, 2002)

Krizovéa intervence je poskytovdna odbornym a zkuSenym socidlnim pracovnikem, neboli
také interventem, ktery dle svych dovednosti a schopnosti napomaha klientovi ke zvladnuti
jeho stavu. Ke krizové podpotfe dojde vzdy, kdyZ intervent navaze kontakt s osobou

v krizové situaci a vyjadii mu alespon své porozumeéni a empatii. (Kastova, 2000)

Hlavnim ucelem krizové intervence je snaha o co nejrychlejsi stabilizovani stavu klienta a co
mozna nejvyssi snizeni aktudlniho rizika nebo prohloubeni dané krize. Intervent by se mél
v daném ptipad€ oprostit od podavani nevyzadanych rad, nemél by klienta utéSovat nebo
jakkoli zlehCovat jeho vlastni problémy, které¢ samoziejmeé mnohdy miize klient posuzovat
zcela iraciondlné a ptfehnané. Naopak by mél klienta podpofit v jeho situaci a mél by mu byt
pfedevSim oporou. Samoziejmé za stalé snahy o minimalizaci dopadd aktualni situace

na zdravi klienta. (Vodackova, 2002)
Telefonicka krizova pomoc

Telefonickd krizovd pomoc je formou socialni sluzby, ktera spada prave pod odbornou
krizovou intervenci a je poskytovana telefonicky. Obecné se tato socidlni sluzba nazyva

linkou daveéry, pficemz tento pojem se vzil také v ramci Siroké vetejnosti.
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Dle § 55 zakona o socialnich sluzbéach se jedna o zékladni metodu nebo sluzbu, kterd je
poskytovana v ramci socialni prevence. Konkrétné je tato sluzba definovana jako terénni
socidlni sluzba, kterd je poskytovana osobam, které se aktudlné a po prechodnou dobu
nachazeji v akutni krizové situaci, kterou nejsou z jakychkoli ditvodl schopni vyfesit sami
svymi silami a schopnostmi. Hlavnim ucelem této sluzby je telefonickd pomoc pfi feSeni

krizovych situaci a pti ochrané klientovych prav a zajmu.

Dle § 20 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., je linka davéry specifikovana, jakozto rychla pomoc
nebo podpora ze strany interventa volajici osobé, ktera na konkrétni socidlni pracovisté vola

jednorazové, popiipadé opakované a potiebuje nutné akutni a rychlou intervenci.

V praxi se miizeme setkat s linkami davéry, které napomahaji nebo jsou k dispozici Siroké
vetejnosti, respektive prakticky vSem osobam. Poptipad¢ existuji také specializované linky
davéry, které jsou urceny pro konkrétni skupinu ohroZenych osob. Napiiklad mizeme
jmenovat déti, seniory, obéti trestnych ¢inli nebo domdaciho nésili, matky samozivitelky
prohlubovani nastalé akutni krize klienta a stabilizace jeho zdravotniho nebo psychického
stavu. Naslednym cilem je poté zaméfeni klientovy orientace na blizkou, pokud mozno

pozitivni budoucnost a odkaz na dal§i mozna feSeni jeho situace. (Knoppova, 1997)

1.2 Historie linek divéry

Z historického pohledu telefonickd krizova pomoc zapocala v roce 1953, kdy jisty Chad
Varah uvefejnil v tehdejSim tisku inzerat k tomu, aby mu lidé, ktefi chtéji spachat
sebevrazdu, nejprve zavolali a popovidali si s nim o svych pocitech a problémech. Reagoval
tak na obrovsky pocet sebevrazd v tehdejsim Londyné, ptfi¢emz hlavnim divodem byla
sebevrazda mladé divky, kterd si dle policejnich zprav vzala zivot pouze z toho divodu, ze

si neméla s kym promluvit o své tizivé situaci. (Vodackova, 2002)

Na tento inzerat zareagovalo neskutecné mnoZzstvi lidi, ktefi méli potiebu fesit takto svou
krizovou situaci, pfiCemz Varah nemél kapacitu na to, vSechny telefonaty obstarat a z tohoto
divodu zalozil organizaci prvni telefonické krizové pomoci, kterou nazval Samaritani.
Pracovnici této organizace 24 hodin denné pomahali prostfednictvim telefonnich hovort

osobam, které se nachazely v krizovych stavech a psychickych problémech. Zpocatku se
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jednalo dobrovolniky, postupem Casu se samoziejmé jiz jednalo o vysSkolené odborniky
na tuto problematiku. Tento jev rozpoutal vétsi zdjem o telefonickou krizovou podporu

a dalsi organizace vznikaly po celém svéte. (Vodackova, 2002)

V ramci Ceské republiky, potazmo Ceskoslovenska se linky divéry zadaly objevovat
v pribehu Sedesatych let minulého stoleti a fungovaly ve spolupraci s nemocnicemi. Prvni
takovouto linkou byla linka divéry z roku 1964, ktera byla ztizena Psychiatrickou nemocnici
V Praze a kterou zfidil jeji tehdejsi primar Miroslav Plzédk. Na tento akt nasledné také
zareagovaly dalS$i nemocnice, pficemz linky divéry nasledné vznikly také v Brné nebo
Bratislavé. Do roku 1989 bylo v Ceskoslovensku k dispozici celkem 12 linek divéry.
(Vodackova, 2002)

Linky divéry mé¢l jako prvotni cil pfedev§im prevenci sebevrazd a podporu nebo pomoc

lidem s psychickymi problémy a psychiatrickou diagndzou. (Eis, 1992)

Prvni linkou divéry v Ceskoslovensku, kterd nepatiila mezi zdravotnické telefonické
krizové linky, byla linka zalozend v roce 1992 v Liberci. V devadesatych letech také
nastupovaly linky davéry, které nebyly zfizovany stdtem nebo statnimi institucemi.
Telefonickou krizovou pomoc zacali zprostfedkovavat také cirkve, nadace nebo neziskové
nevladni organizace a sdruzeni, které poskytovali pomoc obétem trestnych ¢inii nebo

domaciho nasili. (Vodackova, 2002)

1.3 Vyhody a nevyhody telefonické krizové intervence

Telefonicka krizova pomoc, jak jiz z ndzvu vyplyva, je poskytovana distanénim zptisobem
prostiednictvim telefonu. Tato skute¢nost s sebou pfinasi mnoho dulezitych vyhod, ovSem
muZzeme se pii ni setkat také s nékolika nevyhodami. Vyhody 1 nevyhody telefonické krizové

pomoci si nyni stru¢né uvedeme.
Vyhody telefonické krizové intervence

Velmi mnoho linek diveéry je klientim k dispozici bez pferuSeni 24 hodin denné. Obrovskou
vyhodou telefonické krizové pomoci je tedy moznost okamzité a akutni pomoci. Vhledem
k tomuto faktu nedochéazi k zadné prodlevé mezi aktualnimi obtiZzemi klienta a poskytnutim
pomoci ze strany interventa. V ptipadé jakéhokoli vétSiho prodleni, které by nastalo, kdyby

nebylo mozné situaci teSit po telefonu, by mohlo dojit k negativnimu jednani klienta,



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 16

pfipadné nasledn¢ poskytnutd intervence a pomoc by jiz byla neefektivni a neucinna.

(Spatenkova a kol., 2011)

Velkou vyhodou je také velmi snadné dostupnost této sluzby. Klient nemusi nikam odchazet,
muze zavolat odkudkoli, idealn¢ ze svého domova, kde se citi bezpecn¢ a klidné. Nemusi
tedy ve svém Spatném stavu nebo rozpolozeni dojit do ciziho, pro mnohé osoby negativniho

prostiedi, aby mu byla poskytnuta pomoc. (Spatenkova a kol., 2011)

Mezi dalsi vyhodu telefonické krizové pomoci fadime jeji bezbariérovost a bezprahovost,
kdy je tato sluzba poskytnuta vS§em osobam, které o ni pozadaji a ty soucasné¢ nemusi
z diivodu telefonického kontaktu piekonavat jakékoli bariéry, které by musely pfekonat
v pripad¢é osobniho kontaktu. Tato sluzba je tedy pfistupnd i osobam z daleka nebo ze
zahranici a také osobam, které ve svém stavu nechtéji podstupovat jakykoli osobni kontakt

s dal3i osobou nebo interventem. (Spatenkova a kol., 2011)

Mezi dalsi vyhody telefonické krizové pomoci nasledné tadime kontrolu klienta
nad telefonnim hovorem a tudiz fizenim pomoci, jelikoz miize kdykoli hovor ukoncit nebo
zavolat o pomoc znovu. Nizké naklady jsou také velkou vyhodou, jelikoZ mnohé linky
divéry jsou k dispozici bezplatng, piipadné pouze za telefonni drobny poplatek. (Spatenkova

akol., 2011)

Jednim z dalSich diivodd, pro které je tato socialni sluzba velmi vyhledavana a s ohledem
na stavy klientt, je to velmi pochopitelné, je anonymita. Klienti ¢asto vychazeji ze svého
pocitu viny, sebeobvifiovani nebo studu a jakékoli setkdni s dal$im ¢lovékem je pro né
doslova nemoZna. Z tohoto diivodu je jednani nebo rozhovor po telefonu o mnoho snadné;si.
Tento fakt je velkym pozitivem také pro krizového interventa, jelikoZ ten se nasledné
zdaleka tak moc nefixuje na klienta a jeho problémy je schopen fesit racionalnéji. Klient si
v tomto pfipadé¢ miiZze svého interventa upravit k obrazu svému a tato moznost nasledné
napomaha k otevienéjSimu jednani klienta a také k pocitu divéry. Nepiimy kontakt klienta
s interventem po telefonu je také o mnoho neformalngjs$i, neZ setkani tvafi v tvar.

(Spatenkova a kol., 2011)
Nevyhody telefonické krizové intervence

Mezi nevyhody telefonické krizové pomoci zcela logicky patii nemoznost se na klienta
osobng divat, tedy interventovi odpada moznost reagovat na jeho gesta, vyraz oblic¢eje nebo
dalsi nonverbalni konverzaci, ktera je také diilezita pro efektivni vyfeSeni situace a zjisténi

udaju o klientovi. Intervent je v tomto ptipadé¢ odkazan pouze na udaje, které mu o sobé
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a svém stavu sdéli klient, coz samoziejmé mize byt velmi zkreslené, poptipadé také zcela
mylné. Intervent je v pribéhu telefonniho hovoru tedy odkazan zcela na redukované
informace od klienta a fadu véci si tak musi sdm domyslet a upravovat dle svych schopnosti
a zkuSenosti. Na linku diivéry ovSem vétSinou volaji lidé, ktefi se nachazeji ve velkém
emocnim a psychickém vypjeti. Navazani efektivniho kontaktu s klientem v relativné kratké
dobé¢, na zaklad¢é nepiesnych nebo nejasnych informaci, tedy mize byt problém. Intervent
v praxi ma velmi mélo €asu na navazani divérného kontaktu s klientem. Uvadi se Casovy
usek dvou minut, kdy je nutné kontakt navazat, jinak je velka pravdépodobnost, ze klient
hovor ukon¢i. Intervent tedy v tomto ¢asovém useku pracuje pod velkym tlakem, kterym se

ovem nesmi nechat ovlivnit. (Spatenkova a kol., 2011)

Nevyhodou telefonického hovoru je také moznost preruseni hovoru z technickych divoda,
mezi které mulzeme zafadit naptiklad vybiti mobilniho telefonu nebo jakékoli jiné
technologické potize na telefonni trase. V piipadé klienta tento fakt miize vyvolat
nepiijemny pocit, Ze mu intervent telefon polozil schvalné, u interventa naopak miize
vyvolat pocit, Ze klient jiz o pomoc nestoji a hrozi velké nebezpe¢i ujmy na jeho zdravi.
Nevyhodou je také nemoznost jakékoli zpétné vazby od klienta, jelikoZ mnoho telefonat
o pomoc je pouze jednorazovych a tudiz intervent nema moznost ovéfit, jak situace
s klientem dopadla a zda jeho krizova pomoc, byla u¢inna nebo nikoli. (Spatenkova a kol.,

2011)

V piipad€ absence zpétné vazby existuje v praxi také riziko takzvané omnipotence, coz je
opakem pfedchoziho, kdy intervent miZe nabyt lehce dojmu, ze klientovi pomohl, a¢ to
nemusi byt pravda. Intervent by nikdy nemél nabyt pocitu vlastniho uspokojeni

a dokonalosti. (Knoppova, 1997)

1.4 Rozdéleni linek davéry

Linky divéry v dne$ni dobé¢ jiz miiZzeme rozdélit do mnoha odd¢leni, pficemz rozdélovat se

daji dle vicera atributd.
Linky daveéry mizeme rozdé¢lit napiiklad dle toho, na jaké cilové skupiny osob se zamétuji.
Mezi tyto linky diivéry fadime linky pro déti a mladez, pro seniory, pro osoby HIV pozitivni,

pro homosexualy, pro rodi¢e déti, pro onkologicky nemocné osoby, pro osoby doméaciho
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nasili, pro obéti trestnych ¢inti, pro osoby, které trpi poruchou pfijmu potravy nebo pro osoby

drogové zavislé.

Linky davéry miizeme také rozdélit na zéklade toho, kdo je jejich zfizovatelem. Existuji
linky diivéry ziizované statem nebo statnimi institucemi, zfizené obecnimi nebo krajskymi
urady, a také nestatnimi organizacemi, mezi néz fadime neziskové organizace, obCanska

sdruZeni nebo nadace.

Velmi vyhledavanou krizovou intervenci je v posledni dobé také takzvana internetova
krizova intervence, kterd je podobné telefonické krizové pomoci, ovSem probiha po

internetu.

Rozdélit muzeme také jednotlivé telefonické linky, jejichz prostiednictvim krizova
intervence probihd. Tyto linky se d€li na linky davéry, které byvaji vesmés pro vSechny
osoby, respektive pro celou populaci a nemaji, zddné specifické skupiny, na které by se
specializovaly, specializované linky, které se naopak specializuji pravé jen na urcitou
skupinu klientd. Tyto linky vychézeji z rozdéleni, které je uvedeno v ptedeslych odstavcich.
Nakonec mizeme tyto linky rozd¢lit také na takzvané kontaktni linky, které nemaji charakter
linek divéry, specializovanych linek, ani nemaji za hlavni cil okamzité vyfeSeni krizové
situace klienta, ale pfedpoklada se, Ze po tomto kontaktnim telefonatu probéhne také osobni

kontakt interventa s klientem, kde bude problém nadale fesen. (Spatenkova a kol., 2011)
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2 PRACOVNIK TELEFONICKE KRIZOVE POMOCI

Interventem, ktery je schopen telefonicky pomoci v krizovych situacich, mize byt v praxi
prakticky kdokoli. Mize to byt profesionalni socialni pracovnik, ktery ma odborné vzdélani
a zkuSenosti s telefonickou krizovou pomoci, nebo se také miize jednat o dobrovolnika, ktery
nepobird za svou praci odménu, ale i o laika, popfipadé odbornika, ktery se specializuje
na urcitou oblast, ov§em neni specializovanym socialnim pracovnikem. Odbornikem v této
oblasti mtize byt napiiklad 1¢kat, psycholog nebo specialni pedagog. V kazdém ptipad¢ by
ovSem intervent, ktery je k dispozici klientiim na tisnovych linkdch mél absolvovat
minimaln¢ kurz a vycvik v ramci telefonické krizové pomoci. Tyto vycviky nebo kurzy jsou

v soucasnosti organizovany mnoha organizacemi. (Hajek, 2006)

Pracovnici telefonické krizové pomoci jsou vystaveni vysokym pozadavkiim na plnéni této
funkce, jelikoz se jedna o velmi stresujici a dulezitou funkci. Zcela jisté musi mit jak
osobnostni, tak i odborné a profesionalni piedpoklady. Obecné musi z osobnostnich
ptedpokladi spliiovat schopnost vciténi se do klienta, tedy musi disponovat vysokou mirou
empatie, musi byt schopen naslouchat svému klientovi, rychle se rozhodovat, nachazet
rychle feSeni problému a také se musi velmi dobfe vyjadiovat a kvalitné komunikovat,
jelikoZ se svym klientem se musi velmi rychle domluvit po telefonu. Ve svém projevu musi
byt také nestranny a musi vykazovat velmi vyraznou trpélivost. Dilezity, troufnu si fict,

zatéze, jak emocni, tak stresové. (Hajek, 2006)

V ramci vykonu svého povoléni jsou pracovnici telefonické krizové pomoci vystaveni
mnoha druhtim zatéze. MuZe se jednat predevsim o zatéz psychickou, jelikoZ pracovnik se
kazdy den setkava s problémy svych klienti. Pracovnici, ktefi jsou vzhledem ke stresu
a tlaku vice imunni nebo s nim umi Iépe pracovat, jsou schopni lépe pracovat s negativnimi
ucinky stresu apocitu vlastniho selhdni. V opacném ptipad€ je pracovnik mnohdy
frustrovan, neuspokojen a jeho motivace znac¢né kles4. Prakticky vSichni pracovnici
telefonické krizové intervence jsou vystaveni hrozbé, Ze se u nich projevi syndrom vyhoteni,
kterému se budeme vénovat v této praci pozdéji. Z tohoto diivodu je velice dulezité, aby byli
pracovnici preventivné proti syndromu vyhoteni chranéni. Tito pracovnici si musi uvédomit,
Ze se nejednd o jejich vlastni problémy, nybrz o problémy jejich klienti, musi mit kvalitni
starost sami o sebe a psychohygienu, jelikoz se prakticky denné setkavaji s lidmi, ktefi se

jim neustale svéiuji se svymi problémy. (Hajek, 2006)
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Kazdy pracovnik telefonické krizové pomoci je povinen dodrzovat eticky kodex, ktery
slouzi zejména k napliiovani cilti této intervence a také ke kvalitni praci s klienty.
Dodrzovani etického kodexu ma velky vliv na davéryhodnost této socidlni sluzby a ptipadné

kvalitnéjSiho navazani divéry mezi klientem a interventem. (Bastecka, 2007)

Mezi dalsi predpoklady pracovnika telefonické krizové pomoci patii alespont orientacni
poveédomi o pravnich ptedpisech a znalost zakladl poskytnuti prvni pomoci a také schopnost
tyto znalosti pfedat po telefonu klientovi. Mezi dovednosti, kterymi by mé¢l tento pracovnik
disponovat, poté patii také schopnost vyjedndvani s klientem, dovednost krizového zapojeni,
umeéni zachazet a komunikovat s obét'mi trestnych ¢ind, poptipadé¢ komunikace s osobami,
které maji sebevrazedné nebo sebeposkozujici sklony. Pracovnik telefonické krizové pomoci
by také mél byt schopen kvalitniho sebepoznani, jelikoz by mél byt schopen rozpoznat

hranice svych limitii a schopnosti. (Vodackova, 2002)

2.1 Zatézové faktory piisobici na pracovnika telefonické krizové linky

Pracovnik telefonické krizové linky se v rdmci svého povolani setkava s fadou zatéZzovych
faktord, které maji vyznamny vliv na jeho psychicky stav. V pribéhu hovoru s klientem
musi intervent udrZovat neustalou pozornost a udrzet si po celou dobu schopnost reagovat
na aktudlni stav a situaci klienta. Intervent jak jiz bylo zminéno, se v telefonu dozvidd mnoho
negativnich informaci, tykajicich se pohnutého osudu volajicich, pracuje v emocich, nema
zadnou zpétnou vazbu a jistotu, Ze jeho pomoc bude mit jakykoli pozitivni dopad na feSeni
situace. Z tohoto je patrné, ze v piipadé, Ze interventi chtéji touto formou socidlni sluzby
pomahat druhym osobam, musi zcela jist¢ disponovat ur¢itymi osobnimi schopnostmi a musi

byt schopni pfinést také tomuto povolani ur€ité obéti. (Jankovsky, 2003)

Mezi velmi Casté konkrétni zatézové faktory, které souvisi s praci telefonického interventa,
patii naptfiklad totozni volajici, ktefi nechtéji Zadnym zplisobem pomoci se svym
problémem, ale jejich telefondt ma za cil si pouze pohovofit s interventem. Velmi Casto se
jedna o velmi dlouhé a nic netesici telefonaty, které jsou pro interventa velmi vycerpavajici
a v dlouhodobém horizontu na néj piisobi jednozna¢né¢ negativné. Opakem jsou pak neustala

opakovana zavoldni, ovSem bez jakékoli odezvy, pficemZ intervent netusi, zda se jedna
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o legraci, testovaci hovory nebo o jakoukoli vaznou situaci, kdy je potieba zasdhnout, ovsem

klient nema odvahu se vyjadtit. (Knoppova, 1997)

Pracovnik telefonické krizové pomoci také musi byt neustale schopen operativné reagovat
na informace, které jsou mu poskytovany v prub¢hu telefonatu. V ptipadé€, Ze neni schopen
rychle a pruzné reagovat, miize opét svou praci vnimat negativné¢ a miize z této situace byt

frustrovan. (Gilliland, 1997)

Déle mizeme v praxi pozorovat dalsi druhy zatézovych situaci v praci telefonického
interventa. Jednad se pfedev§im o absenci jakékoli zpétné vazby, kterd by telefonickym
pracovnikiim, sdélila, zda jejich prace ma pozitivni smysl a dosahli pozadovaného cile.
Pracovnici telefonické krizové pomoci se také musi Casto vypotadavat s vysokymi
pozadavky na svou osobu, s agresivnimi nebo utoénymi telefonaty, se sexualné mifenymi
telefonaty nebo s Castym kontaktem s lidmi, ktefi prozivaji akutni psychické vypjeti. Prace
na smény nebo neustal napor psychickych emoci, také nemaji na zdravotni stav interventa,
pozitivni vliv. V piipad€, ze se intervent nebude o sebe dostatecné starat a bude na n¢j
neustale doléhat vysoka zatéz, kterd neni nikterak regulovana, miize dochézet k navySovani
krize pracovnika telefonické krizové pomoci, coz mlzZe dojit aZ do stavu absolutniho

vyd&erpani tohoto interventa. (Spatenkova a kol., 2011)

2.2 Vzdélavani a kurzy pracovniki telefonické krizové pomoci

Pro kvalitni praci krizového pracovnika, je velice dulezita, aby mél kvalitni vzdélani a také
aby v tomto vzdélavani nepiestaval a pracoval na svém vzdélani prakticky neustale. Dale se
v této praci tedy zamétime vzdélavaci potfeby krizovych pracovnikl a jejich motivaéni

faktory a také na specialni kurzy takovychto pracovnik.
Vzdélavaci potieby a motivace krizovych pracovniku

Potifebou obecné charakterizujeme nutnost lidského organismu se ¢ehokoli zbavit nebo
cokoli ziskat. Obecné ¢lovek cokoli potiebuje v ptipad€, ze ma ve svém nitru nerovnovahu

nebo prochazi nedostatkem ve vnéjSich vztazich. (Hartl, Hartlova, 2000)

Clovék ma potiebu &ehokoli dosahnout v tom piipadé, kdy ma psychologicky nedostatek
nebo naopak nadbytek urcité substance, kterd je ze subjektivniho pohledu zddouci nebo

naopak nezadouci. V podstaté se k potfebé cehokoli dostaneme tehdy, prochazime-li
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porusenim své vnitini rovnovadhy a mame akutni tendenci k znovunabyti této rovnovahy.

(Palan, 2002)

Pomahajicich profesi, pracovniki telefonické krizové pomoci nevyjimaje, se tykaji potteby,
které v sob¢ tito pracovnici nesou. V ramci interakce socialniho pracovnika s klientem, maji
ob¢ strany této interakce své potieby a svd ptfani, ktera si plni pravé prostiednictvim
vzajemného setkani nebo komunikace. Z pohledu socidlniho pracovnika nelze hovofit pouze
o potiebé¢ poméhat jinym lidem, jelikoz toto by bylo znacné obecné tvrzeni. Sociélni
pracovnik mize svym jednanim uspokojovat i dal$i své potieby, mezi nézZ mizeme zatadit
napiiklad moznost byt soucasti spolecnosti, ktera ma vétSinovy nazor, moznost napomahat
lidem k lepSimu zivotu, moznost pracovat jako kvalitni profesiondl, mit moznost ovlivnit
jiného ¢loveka a regulovat, co se s timto ¢lovékem bude dit nebo mit moznost vyd¢lat si
na své Zivobyti. Samoziejm¢ velmi diileZitou potiebou v rdmei vSech pomahajicich profesi
je také moznost vzdelani a tim uspokojit potiebu vzdélani a kvalitnich znalosti. (Kopfiva,

2016)

V ramci prakticky jakékoli kvalifikovangj$i profese je nutné absolvovat urcity druh
vzdélavaciho procesu, jelikoz jen kvalitni vzdélani napomulzZe pracovnikovi v jeho dalsi
pracovni kariéte. V ptipadé rozhodnuti jedince pracovat jako socialni pracovnik, respektive
krizovy intervent, mél by navic tento jedinec absolvovat specificky typ vzdélani, které
spoc¢iva v absolvovani specialnich kurzi, které se zamétuji na krizovou intervenci, poptipadé
na telefonickou krizovou pomoc. Tyto vzdélavaci procesy se vazi predevSim na pracovniky
linek davéry. V zakoné o socidlnich sluzbach, presn&ji v § 109 a § 110, je konkrétné
upraveno jaké odborné 1 osobnostni predpoklady musi krizovy socidlni pracovnik mit, aby
m¢él zpuasobilost pracovat jako krizovy intervent. Z téchto paragrafii vyplyva, ze socialni
pracovnik by m¢l v rdmci svého vzdelani ziskat titul na vyssi odborné Skole, poptipade
vysokoSkolské vzdélani, ziskané v programu zaméfeném na socidlni préci, socidlni

pedagogiku, socialni politiku a podobné¢, idedln€ se zaméefenim na krizovou intervenci.

V praxi je stale mozné setkéavat se s piedstavou, Ze kazda osoba, ktera pracuje s lidmi, at’ se
jedné o lékare nebo psychologa, je schopna efektivné a kvalitné pracovat také v ramci
krizové intervence, coZ je obecné vzato predstava mylnd. Pracovnik musi mi v rdmci krizové
intervence specidlni vzdélani a dovednosti, které jej pro tento druh socidlni sluzby
predurcuji. Tyto dovednosti neziska jinak, nez ze absolvuje specificky vycvik, vzdélavaci

proces a konkrétni kurzy. V ramci své profese by také meéli projit procesem supervize.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 23

Je velmi dobfe, Ze nabidka vzdélani a specidlnich kurzl, které jsou otevieny krizovym

pracovnikiim, neustale narasta. (Matousek, 2003)
Kurzy v ramci telefonické krizové pomoci

Aby mohl jakykoli socidlni pracovnik pracovat jako telefonicky krizovy intervent, coz na n¢j
klade obrovské naroky, je zékladnim predpokladem k vykonu takovéto funkce absolvovani
specidlniho kurzu telefonické krizové intervence. Na trhu existuje vicero poskytovateld
takovychto kurz. VSichni poskytovatelé jsou schopni adeptim poskytovat odborny

akreditovany kurz, ktery je provadén prostiednictvim Ceské asociace linek diivéry.

Mezi jednotlivé poskytovatele mizeme zaradit napiiklad obcanské sdruzeni Remedium
Praha, obcanské sdruzeni Rafae Praha nebo Spolecnost pro vzdélavani a supervizi v krizové
intervenci. VSechny tyto instituce a mnoho dalSich tedy poskytuji odborny vycvik
pracovnikim telefonické krizové pomoci, pficemz kurzy si byvaji svou naplni velmi
podobné. Kurz by mé¢l trvat alesponi 150 hodin a mél by byt slozen z teoretické a praktické

¢asti a zavérecné zkousky. (Vodackova, 2007)

Bé&hem tohoto odborného kurzu by pracovnici méli postupné nacerpat napiiklad zkuSenosti
s technikou jednotlivych hovort, zakladni principy linek davéry, etické aspekty prace
v telefonické krizové pomoci, zvladani krizi a emoc¢né vypjatych situaci, problematiku krizi

déti a seniorti nebo zaklady psychopatologie. (Vodackova, 2007)

Z dovednosti pak adept ziskd komunikacni dovednosti, techniky hovort, praci s hlasem,
préci s ml¢enim, placem, kiikem nebo panikou, zachazeni s vlastnimi pocity a emocemi nebo

aktivni naslouchani. (Vodackova, 2007)
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3 SUPERVIZE

Pojem supervize je odvozen z anglického pojmu supervision, coz v praxi znamena dohled
zkusen¢j$i osoby na jednani nebo provadéni urCité Cinnosti osobou méné zkusSenou.
Spolecenské chapani tohoto pojmu se vsak piredevsim u pomahajicich profesi postupem ¢asu

menilo s tim, jak se obecné ménila kultura socialni prace. (Hajny, Havrdova, 2008)

Jinym pfistupem se mizeme na supervizi divat jako na metodu, kterou je mozné pochopit
socialnimu pracovnikovi diivod, na kterém zavisi jeho prace s klientem a také metoda, ktera
muze klienta pfipadné ochranit pied nastavajicim syndromem vyhoteni. Supervize obecné
muze klienta chranit, pfed jakymkoli socialnim nebezpecim, pficemz v sob¢ obsahuje slozku
kontroly a podpory, kterd se zaméfuje na urcity problém, ktery mize klientovi branit
v kvalitnim provadéni jeho povolani. Supervize v praxi pracuje s praktickymi a konkrétnimi
ptipady, kdy supervize probihd formou rozhovoru klienta se supervizorem nebo klienta se
tfeti osobou za pfitomnosti supervizora. Supervizor také mtize ¢erpat z nahraného rozhovoru
s klientem na videu nebo na audionahravce. Supervizor nasledné¢ miiZze vyuzit modelovych
metod v rdmci takzvanych superviznich skupin, kdy hraje urcité role, poptipad¢ pracuje

pouze s pisemnym zaznamem rozhovoru. (Kopftiva, 1997)

Nejdulezitéjsim cilem supervize v ramci telefonické krizové intervence je zajisténi
odpovidajicich sluzeb pracovnikim telefonické krizové pomoci. Od tohoto konkrétniho
a naprosto stézejniho cile jsou nasledné odvozeny dalsi dil¢i cile supervize. Supervize dale
plni cile rozvoje a profesionalizace pracovnikli telefonické krizové pomoci pomoci
vzdelavacich procesd, pracovnici se mohou kdykoli na supervizory obratit se svymi
pracovnimi problémy, ¢imZ maji moZnosti, kam se obratit, pracovnici maji moZnost
motivace formou dal$ich zkuSenosti, odstraniovdnim chyb a pracovnich tspéchtl, supervizofi
zajisti vzdy reflexi prace pracovnika spolu se zpracovanim vztahii a emoci ziskanych
na pracovisti. DalSim cilem supervize je v tomto pfipad¢ snaha o rozvoj potencialu
a osobnosti pracovnika s posilenim sebevédomi a autonomniho vystupovani ve spolecnosti,
snaha o vyrovnani pracovnika s pracovnim napé€tim a stresem a obrana vzhledem k nastupu
syndromu vyhoteni. Supervize svymi cili také pfispiva k naplinovani etickych pravidel
na pracovisti a napliiuje pomoci pracovnikli napliiovani ambici a cili dané organizace

a k provadéni kvalitni prace. (Havrdova, 1999)

Supervize jakoZto vyse uvedend metoda socidlni prace ma vicero funkci, ovsem v zésadé

plni predevsim tii nejzékladnéjsi a hlavni funkce. Tyto funkce jsou na prvni pohled rozdilné,



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 25

ovsem velmi dobfe se doplituji a navzajem piekryvaji. Mezi tyto tfi zakladni a hlavni funkce

supervize fadime funkci vzdelavaci, podplrnou a fidici. (Hawkins, Shohet, 2004)

Prvni funkci supervize je funkce vzdélavaci, ktera se jinak nazyva také funkci formativni.
Tato funkce rozviji veSkeré schopnosti a empatii supervidované osoby. Supervidovana
osoba ma diky této funkci moznost o mnoho Iépe porozumét svému klientovi, pochopit jeho
postoje a stavy, uvédomit si své reakce vzhledem ke klientovi nebo plné pochopit dynamiku

vzajemného vztahu. (Hawkins, Shohet, 2004)

Dalsi dualezitou funkci supervize je funkce podplrna, kterd se jinak nazyva funkci
restorativni. Podptrnd funkce je dulezitd piedev§im pro snizeni emocniho prepéti
pracovnika telefonické krizové pomoci. Coz v praxi vznika naptiklad vyraznou empatii
supervizora se svym klientem a s jeho vlastnimi problémy. Supervidovana osoba diky této
funkci mtze kvalitnéji a piesnéji sledovat a popsat své emoce a pochopit je.

vvvvvv

Tato funkce plni roli dohledu a kontroluje kvalitu celého procesu supervize. Supervizoii maji
pfi svém povolani vyznamnou zodpovédnost viici sobé, ostatnim osobam a také vzhledem
ke své profesi, kterd musi zcela jist¢ odpovidat ur¢itym zdkonnym a etickym kodextm.

(Hawkins, Shohet, 2004)

3.1 Psychohygiena

Psychohygiena nebo jinak také duSevni hygiena, je oznaceni Cinnosti, ktera ma za ukol
upevnit psychickou rovnovahu daného jedince, zlepSit nebo udrzet kvalitni psychickou
pohodu a fyzické zdravi Clovéka. Psychohygiena se snazi o neustdly rozvoj osobnosti
v souladu s fyzickymi a socidlnimi podminkami, kterymi je clovek obklopen. Nem4 tedy za

ukol pouze rozvijet psychické a fyzické zdravi bez dalSiho. (Bedrnova, 1999)

V dusledku riznych stresovych situaci, jejichZ pficinou mohou byt jak vnitini, tak 1 vnéjsi
divody, miize byt vyrazné naruseno emocni, psychické nebo fyziologické zdravi ¢loveka.
Vnégj$imi divody nazyvame veskeré pticiny neklidu, které vychazi ze socialnich oblasti,
pracovnich nebo Zzivotnich situaci a autoregulacnich situaci. Disledné pfitom musime
od sebe odliSovat psychohygienu a psychoterapii, kterd ma za kol fesit jiz vzniklé problémy

v této oblasti. Naopak Psychohygiena ma za tkol Skodlivym disledkiim ptedchazet nebo



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 26

dokonce jedince neustale v této oblasti rozvijet. Soucasné je nutné také uvést, ze kazda osoba
ma hranici toho, co snese nastavenu zcela jinym zptisobem a z tohoto diivodu nelze nikterak
obecné nastavit hranici, za kterou je jiz kritické pfijimani negativnich podnéta z vnéjsiho

nebo vnitiniho prostiedi. (Kiivohlavy, 2001)

Problémy spojené se stresem nebo negativnimi zivotnimi situacemi nastavaji obecné
v pripadech, kdy je urcitych krizovych podnéti v Zivoté¢ daného jedince pfilis mnoho, ale
také ptilis malo. Ideadlnim stavem je, kdyz Clovék ziskdva optimalni mnozstvi rtznych
podnétil, které mu sta¢i k plnohodnotnému proziti jeho Zivota. Clovék by zcela jisté nemél
pracovat nebo zit stylem, ktery je destruktivni ve vztahu k jeho psychickému nebo fyzickému

zdravi. (Bedrnova, 1999)

Clovék by ve svém Zivoté a kvalitni psychohygiené mél predevsim dbét na to, aby co mozna
nejvice eliminoval stres, ktery by na n&j negativné pusobil. Se stresem se setkdva vétsina lidi
zejména v pracovnim prostiedi, coz v ptipad¢ pracovniki telefonické krizové pomoci miize,
oproti jinym profesim, nabyt obrovskych rozmérti. Obecné mimo eliminaci stresu musi
clovek prijmout tii zdkladni aspekty, které maji na kvalitni psychohygienu rozhodujici vliv.
Témito aspekty jsou kvalitni Zivotni styl, kvalitni mezilidské vztahy a adekvatni sebepfijeti.

(Kopftiva, 1997)

UdrZovani kvalitniho zivotniho stylu pifedpokladé starost nejen o svou mysl, ale také o své
fyzické zdravi. Clovék by mél predeviim kvalitné a dostateéné spat a odpodivat. Pracovat
jen do uréité miry a nechat si také dostatek ¢asu pro sebe na své zajmy a sport. Clovék by se
mél naucit efektivné zachazet se svym ¢asem, mél by dodrZovat Zivotospravu, jist kvalitni
jidlo a pravideln¢ se hybat. Velmi duilezité je také naprosté oprosténi od pracovnich
povinnosti mimo pracovni dobu a vyuZzivani kulturnich moznosti Zivota. Profesiondlni Zivot,

by nikdy nemél byt v hierarchii hodnot vySe nez ten soukromy. (Kopftiva, 1997)

Vsemi vysSe uvedenymi aspekty psychohygieny clovék udrzuje vnitini psychickou
rovnovahu a pfedchéazi tak moznému vzniku syndromu vyhoteni. Obecné je vzdy jednodussi
spravnou zivotospravu a psychohygienu dodrzovat lidem, ktefi maji zdzemi rodiny nez
lidem, ktefi vlastnim zdzemim nedisponuji. (Knoppova, 1997)

Dilezitym aspektem psychohygieny je také adekvatni sebepfijeti jedince. Pracovnik, ktery
neni schopen mit rad sam sebe a piijmout svou osobu, takovou, jakd ve skutecnosti je, nikdy

nebude schopen pfijmout ani nikoho jiného, véetn& svych klientd. Clovék, ktery se nepiijme,
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neustale spotiebovava energii jen k tomu, aby urovnal své vnitini konflikty, pfiCemz nema

vvvvvv

Tietim dualezitym aspektem jsou kvalitni mezilidské vztahy a kvalitni pracovni prostredi.
Zde lze postupovat analogicky s aspektem sebepfijeti. V piipad¢ nekvalitnich mezilidskych
vztahti nebo nekvalitniho pracovniho prostiedi, clovek vydava ptili§ mnoho své energie na
konflikty vzhledem k vnéj$imu svétu a nezbyva mu jiz dostatek energie na jiné zalezitosti.
Naopak v ptipad¢, kdy je mozné se komukoli ve svém okoli svéfit nebo mé ¢loveék v nékom
druhém oporu, ma to na psychohygienu ¢lovéka velmi dobry vliv. V tomto ohledu jsou velmi
prospésné metody psychohygieny jakékoli antistresové aktivity a relaxacni cviceni.

(Svingalova, 2006)

3.2 Syndrom vyhoreni

V ptipad¢ dlouhotrvajici stereotypni prace bez jakéhokoli kvalitniho odpocinku hrozi
v ramci veskerych profesi syndrom vyhofeni. S timto syndromem se setkdvame zejména
u profesi, které maji za ukol pomahat jinym lidem, jelikoZ naplni prace je predevsim kontakt
s jinymi lidmi. MtZe se tedy jednat naptiklad o manazerské profese, kde je nutné vést lidi
k urcitému vykonu nebo cili, pedagogické profese, kde je kazdodenni kontakt s détmi nebo
jiné funkce a profese s velkym dlirazem na mezilidské kontakty, nebo samoziejmé v ptipadé
pracovnikl telefonické krizové pomoci. OvSem syndrom vyhotfeni se miize projevit
prakticky u kohokoliv a nemusi se nutné jednat pouze o praci s lidmi. Pfi syndromu vyhoteni
se psychicky stav dané osoby charakterizuje jeho celkovym emocnim a psychickym

vycerpanim, opotfebenim a celkovou unavou. (Pelcék, 2015)

Syndrom vyhoteni je pro vySe uvedené profese typicky a jedna se o psychické 1 fyzické
vycerpani z neustalé slozité komunikace a prace s lidmi, kterd mize byt doprovazena
stresem. Syndrom vyhofeni zasahuje jedinci nejen do profesniho ale i osobniho Zivota,
vyrazné ovliviiuje jeho nézory, hodnoty i vykonnost. Syndrom vyhoteni ov§em neovliviiuje
jen profesni zivot jedince, ale také ma vyznamny vliv na jeho fyzické zdravi. Syndrom
vyhoteni se také muiZe definovat jako opakovany emocni tlak a stereotyp spojeny

s komunikaci s dal§imi lidmi. (Kebza, Solcova, 2003)
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V ramci syndromu vyhoteni se rozpoznava pét fazi celého procesu. Do prvni faze fadime
nadSeni, coz predstavuje kvalitni a pozitivni pristup k dané praci, vysoka angazovanost
plnéni pracovnich ukolii nad jejich rdmec nebo prace pies ¢as. Druhou fazi je osobni
stagnace, coz predstavuje odstup od nastoleného pracovniho nasazeni a nadSeni a prace se
stava stale inavngj$i. Jedinec jiz nema diivejsi eldn do prace. Treti fazi je frustrace, kterd
predstavuje obdobi, ve kterém jiz dana osoba bere svou praci jako obtézujici, prace ji nebavi,
vyhyba se zvySené komunikaci se zakazniky nebo kolegy v praci i v soukromém zivot¢.
Apatie pak tvofi Ctvrtou fazi procesu vyhoteni, kdy chovani i jednani jedince se méni v ramci
rodiny i prace, byva cynické, apatické, bez jakéhokoli hlubsiho osobniho zajmu. Posledni
fazi je kompletni vyhoteni osobnosti, coz ptedstavuje naprostou rezignaci vzhledem ke vSem

svym povinnostem nebo vic¢i svému okoli. (Pelcak, 2015)

Mezi preventivni moznosti pfedchézeni syndromu vyhoteni fadime dostate¢nou schopnost
asertivniho chovani v ramci zaméstndni, moznosti a schopnosti dostate¢né kvalitné

v

odpocivat, dulezita je také pracovni svoboda a autonomie s co mozna nejnizs

r 4

1 mirou stresu,
pestrost a rozmanitost provadéné prace, zivotni optimismus, osobnostni povaha a zivotni

pohoda, dosaZeni ekonomického nebo spoledenského uznani. (Kebza, Solcova, 2003)

V ramci preventivnich opatifeni syndromu vyhofeni musime vychazet jak z podminek
a chovani daného postiZzeného jedince, tak 1 z podminek jeho okoli, zejména jeho pracovniho
prostiedi. Zaméstnavatel by mél ze své pozice piesn¢ odhadnout, ceho jsou jeho zaméstnanci
schopni a nenakladdat zbyte¢n€ moc prace na jejich bedra, pficemz by je dostaval pod
permanentni tlak. Zamé&stnanec by mél zcela jisté¢ sam odpovidat za svou praci a mé¢l by mit
moznost své vykony a vysledky sam jakkoli ovlivnit. Celkov€ by mél zaméstnavatel
vychazet svym zaméstnanciim vstiic, at’ se jiz jedna o pracovni volno nebo pracovni
podminky. Dal§im piedpokladem by mélo byt nalezeni kvalitnich a smysluplnych
pracovnich podminek a vytvoteni kladného a optimistického piistupu k praci i k Zivotu.
Veskeré tyto oblasti predchazi vzniku postupného vyhasinani daného jedince a naopak jej
udrzuji v neustalém optimistickém piistupu ke viemu v jeho Zivoté. Clovék sam o sobé by
mél ke své praci piistupovat tak, Ze by si mimo jiné mél uvédomit ¢eho vseho je schopen
a neklast na sebe zbytecné vysoké naroky. MéEl by se naucit fikat také ne, ujasnit si své
Zivotni 1 pracovni priority a naucit se emociondlné vyjadiovat vii¢i svému okoli. (Kupka,

2008)
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II. PRAKTICKA CAST
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4 METODOLOGIE VYZKUMU

V této Casti bakalarské prace je popsan vyzkum, ktery je zaméfeny na pracovniky telefonické
krizové pomoci. V ramci vyzkumu, ktery byl orientovany kvantitativn€, jsme se zaméfili
na pracovniky telefonické krizové pomoci, ktefi nemaji vymezenou cilovou skupinu.
Hlavnim cilem praktické ¢asti bakalarské prace je zjistit ndzor respondentti na vzdélavani,
nabidku kurzi a moZznosti vyuziti supervize a psychohygieny, jako mozna prevence pied
syndromem vyhoteni. V nasledujici kapitole se zabyvame popisem vyzkumnych otazek

a cild, vyzkumnym souborem a metodou sbéru dat.

4.1 Vyzkumné otazky a cil vyzkumu

Cilem vyzkumu, ktery se provadé¢l na zaklad¢é dotaznikd, bylo zjistit, zda maji pracovnici
telefonické krizové pomoci dostatecné moznosti vzdélavani, jaky je zdjem o vzdélavani
pracovnikil a vyuziti supervize. Zda aktudlné nabizené vzdélavani a kurzy jsou vyuzitelné
v praxi pii komunikaci s klienty telefonnich krizovych linek. Déle si ovéfujeme, jestli vyuziti
supervize a psychohygieny dokdze pomoct pifi zaCinajicim syndromu vyhoteni. Jakou
pocituji pracovnici telefonické krizové pomoci miru stresu a vyhofeni a jejich zplsob
predchazeni této zatézi.

Na zékladé vySe popsaného, byly stanoveny nasledujici vyzkumné otazky:

1. Jaké moznosti vzdélavani a kurzl povazuji pracovnici telefonické krizové pomoci

za stéZejni pii poskytovani krizové intervence?

2. Do jaké miry jsou pracovnici telefonické krizové pomoci spokojeni s moznosti vzdélavani

a nabidky kurzi pro telefonické krizové linky?

3. Jaké znalosti a dovednosti by si krizovi pracovnici potifebovali doplnit pomoci vzdélavani

a kurza?
4. Jaky je ptinos supervize pro pracovniky telefonické krizové pomoci?
5. Jak ¢asto mohou pracovnici telefonické krizové pomoci vyuzivat supervizi?

6. Jaké jsou cinnosti pracovnikl telefonické krizové pomoci k predchdzeni syndromu

vyhoteni?

7. Jaké moznosti prevence pied stresem a syndromem vyhotfeni maji pracovnici telefonické

krizové pomoci?
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4.2 Vyzkumny soubor a zpiisob jeho vybéru

Jako vyzkumny soubor byly vybrany linky telefonické krizové pomoci. V Ceské republice
je evidovanych celkem 33 socialnich sluzeb telefonické krizové pomoci. Z uvedenych
sluzeb bylo kontaktovano 30 linek. Respondenti vyplnili dotaznik, ktery byl umistény
na webovych strdnkdch www.survio.com. Jednotlivym vybranym linkdm byl pies
e- mailovou adresu rozeslan odkaz na elektronicky dotaznik, ktery vyplnili pracovnici
provade¢jici telefonickou krizovou pomoc. Realizace dotaznikového Setfeni probéhla od 16.

bfezna 2022 do 16. dubna 2022. Vyzkumného Setfeni se zic¢astnilo 70 respondenti.

4.3 Metoda sbéru dat

K realizaci sbéru dat byla zvolena metoda kvantitativniho pfistupu, a to metoda dotazniku.
Jedna se o zplisob pisemného kladeni otdzek a ziskavani uzavienych i1 otevienych odpovédi.
K zjistovani odpovédi byl sestaven vlastni dotaznik, ktery byl stanoven na zakladé odborné
konzultace s vedouci a je ptipojen k bakalarské praci. Vstupni ¢ast obsahuje zédhlavi. Druha
¢ast obsahuje samotné otazky. Pro zajiSténi co nejvetsi objektivity odpoveédi byl dotaznik
anonymni. Dotaznik obsahuje celkem 20 otazek. Cast otdzek je uzavienych, u nichz byl
nabidnut vybér odpovédi, které byly pro respondenta nejvhodngjsi. Dalsi Cast otazek je
polouzavienych, u kterych byla moznost odpovédi ,,jind*“, kde mohl respondent vlastnimi
slovy vyjadrit stanovisko. V posledni ¢asti, a to konkrétné dveé otazky jsou oteviené, kde byl
prostor pro respondenta odpovédet vlastnimi slovy. Prvni tii otazky se tykaly predevSim
samotného respondenta (pohlavi, v€k, dosazené vzdélani). Dalsi otazky se tykaly samotné
problematiky o moznostech vzdélavani a nabidky kurzii pro pracovniky telefonické krizové

pomoci, vyuZziti supervize a moznosti predchazeni syndromu vyhoteni.
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5 ANALYZA A INTERPRETACE DAT

Tato kapitola se zaméfuje na analyzu a interpretaci dat ziskanych z vypracovanych

dotazniku od respondentt.

Déle budou ptedstaveny, prezentovany a graficky znazornény vysledky zrealizovaného
vyzkumného Setieni. Pro moznost jasngjsi a efektivngjsi piehlednosti jsou vysledky
vyzkumu graficky zobrazeny, a to za vyuziti grafi. Vyhodnoceni dotazniku ukazuje
nasbirana data, kterd byla vypocitana s pomoci dat v programu Microsoft Excel, nasledné

rozde€lena a analyzovana.

Otazka 1 Pohlavi (viz graf 1)
Z odpovédi respondentti na otazku 1 bylo zjisténo, Ze z hlediska gender je vyzkumny soubor

diferencovan na Zeny, a to v poctu 60 osob (tj. 86,0 %) a muzii v poctu 10 osob (tj. 14,0 %).

Graf 1 Pohlavi oslovenych respondentti

Otazka 1

10; 14%

O zena
B muz

60; 86%

Zdroj: vlastni vyzkumné Setieni

Otazka 2 VEk respondentu (viz graf 2)

Z grafu 2 je zfejmé, Ze ve vékové skupiné ,,do 30 let* se nachazi 7 respondentt (tj. 10,0 %),
dale ve vekové skupiné ,,31-40 let” bylo zastoupeno 16 respondentti (tj. 23,0 %), ve vékové
kategorii ,,41-50 let* bylo zastoupeno 22 respondenti (tj. 31,0 %), ve vékové skupiné ,,51-
60 let* to bylo 14 respondenti (tj. 20,0 %) a ve v€kové kategorii ,,nad 60 let* se nachéazi 11
respondentt (tj. 16,0 %).
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Graf 2 Vék oslovenych respondent

Otazka 2

11; 16% 7; 10%

16; 23%

14; 20%

22; 31%

Odo 30 let

M 31 -40 let
041 - 50 let
051 - 60 let
M nad 60 let

Zdroj: vlastni vyzkumné Setteni

Otazka 3 Nejvyssi dosazené vzdélani respondenti (viz graf 3)

Z odpovédi respondentii na otazku 3 bylo zjisténo, ze variantu odpovédi ,,stiedni odborné

s vyuénim listem* neuvedl nikdo =z oslovenych respondentt,

moznost odpovédi

»sttedoskolské s maturitou® zvolilo 10 respondentd (tj. 14,0 %) a moznost odpovéedi

,,vysokoskolské* zvolilo 60 respondentt (tj. 86,0 %).

Graf 3 Nejvyssi dosazené vzdélani respondentt

Otazka 3

0; 0%
10; 14%

listem

O vysokoskolské

O stredni odborné s vyuénim

B stiedoskolské s maturitou

60; 86%

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni
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Otiazka 4 Jaka je délka Vasi praxe jako pracovnika telefonické krizové pomoci?
(viz graf 4)

Z odpovédi respondentll na otazku 4 je ziejmé, Ze moznost odpovédi ,,do 1 roku* uvedli
4 respondenti (tj. 6,0 %), dale variantu odpovédi ,,1-5 let* zvolilo 23 respondentil
(4. 33,0 %), moznost odpovedi ,,6-10 let” preferovalo 10 respondentt (tj. 14,0 %) a variantu
odpovédi ,,nad 10 let* uvedlo 33 respondentu (tj. 47,0 %).

Graf 4 Skutecnost, jaka je délka praxe jako pracovnika telefonické krizové pomoci

Otazka 4
4; 6%
33; 47% 23; 33% O do 1 roku
m1-5let
06 -10 let
O nad 10 let

10; 14%

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Otazka S Jak byste ohodnotil/a iroven svych teoretickych znalosti o vedeni krizové
intervence? (viz graf5)

Z odpovédi respondentli na otazku 5, jak by respondent ohodnotil uroven kvalitu svych
teoretickych znalosti o vedeni krizové intervence, bylo zjiSténo, Ze moznost odpovédi
,»vyborna®“ uvedlo 15 respondentil (tj. 21,0 %), dale moznost odpovédi ,,velmi dobra“ zvolilo
38 respondentl (tj. 54,0 %), variantu odpovédi ,,dobra“ zvolilo 17 respondentl
(. 24,0 %). Dale moznost odpovédi ,,dostatecna‘“ preferoval pouze 1 osloveny respondent
(. 1,0 %) z celkového poctu 70 oslovenych osob a moznost odpovédi ,,nedostate¢nd™

neuvedl nikdo z oslovenych respondenti.
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Graf 5 Skute¢nost, jak by respondent ohodnotil uroven svych teoretickych znalosti o vedeni
krizové intervence

Otazka 5

17; 24% 15; 21%

O vyborna

B velmi dobra
O dobra

O dostatecna

B nedostatec¢na

38; 54%

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Otazka 6 Myslite si, Ze je diilezité pro Vasi profesi mit teoretické znalosti o postupech
vedeni krizové intervence? (viz graf 6)

Z grafu 6 je zfejmé, Ze moznost odpovédi ,,ano* uvedlo 60 respondentt (tj. 86,0 %), variantu
odpovédi ,,spiSe ano* zvolilo 10 respondentt (tj. 14,0 %), moznosti odpovédi ,,nemohu

posoudit, ,,spiSe ne“ neuvedl zadny z oslovenych respondentt.

Graf 6 Skutecnost, zda je pro respondenta dileZité, aby m¢l pro svou profesi teoretické
znalosti o postupech vedeni krizové intervence

Otazka 6
10; 14% 0; 0%
Oano
B spiSe ano
O nemohu posoudit
O spiSe ne
M ne
60; 86%

Zdroj: vlastni vyzkumné Setieni
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Otiazka 7 Jakym zpisobem jste ziskal/a teoretické znalosti o krizové intervenci?
(viz graf 7)
U této otazky mohl klient zvolit vice moznosti odpovédi soucasné, tudiz zde neni uvedeno

procentualni vyhodnoceni u kazdé z moznych odpovédi.

Z odpovédi respondentii na otdzku 7 bylo zjisténo, ze moznost odpovédi ,,samostudium
odborné literatury* uvedlo 36 respondentli, moZznost odpovédi ,,od zkuSen€jSich
kolegii/kolegyn v ramci své profese zvolilo 38 respondentli, moznost odpovédi
,»ha vzdélavacich zamétenych pro tuto profesi® uvedlo 47 respondentt, variantu odpoveédi
»ha vycviku krizové intervence* zvolilo 59 respondentii a moznost odpovédi ,,v ramci

sttedoSkolského a vysokoskolského uciva* zvolilo 13 respondenti.

Graf 7 Skutecnost, jakym zplsobem respondent ziskal teoretické znalosti o krizové
intervenci

Otazka 7

O samostudium odborné literatury

B od zkusenéjSich kolegu/kolegyii v
ramci své profese

O na vzdélavacich akcich zamérenych
pro tuto profesi

O na vycviku krizové intervence

B v ramci stfedoskolského a
vysokoskolského studia

Zdroj: vlastni vyzkumné Setieni

Otazka 8 Ktery zpusob ziskani teoretickych znalosti Vam nejvice vyhovoval?
(viz graf 8)
U této otazky mohl opétovné klient zvolit vice moZnosti odpovedi soucasné, tudiz zde neni

uvedeno procentudlni vyhodnoceni u kazdé z moznych nabizenych odpovédi.

Z odpovédi prezentovanych v grafu 8 je =zfejmé, ze variantu ,od zkuSenéjSich
kolegii/kolegynn v ramci své profese uvedlo 35 respondentti, ddle moznost odpovédi

»samostudium odborné literatury* zvolilo 12 respondentt, variantu odpovédi ,,vyhledavani
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informaci na internetu‘ uvedli 4 respondenti, moznost odpovédi ,,v ramci své profese ucasti
na vzdélavacich akcich zamétenych na tuto problematiku* uvedlo 34 respondentti, moznost
odpovédi ,,na vzdelavacich akcich zaméfenych pro tuto profesi uvedlo 20 respondentt,
variantu odpovédi ,,na vycviku krizové intervence” zvolilo 51 respondenti a moZnost
odpovédi ,,v ramci stfedoskolského a vysokoskolského studia“ uvedli pouze 3 respondenti

z celkového poctu vsech oslovenych osob.

Graf 8 Skute¢nost, ktery zpiisob ziskani teoretickych znalosti respondentovi nejvice
vyhovoval

Otazka 8 O samostudium odborné literatury

B vyhledavanim informaci na internetu

O od zkuSenéjsich kolegu/kolegyn v
ramci své profese

35 . L

O v ramci své profese ucasti na
vzdélavacich akcich zamérenych na
tuto problematiku

M na vzdélavacich akcich zaméfenych
pro tuto profesi

O na vycviku krizové intervence

B v ramci stfedoskolského a
vysokoskolského studia

Zdroj: vlastni vyzkumné Setieni

Otazka 9 Myslite si, Ze nabidky vzdélavani a kurzi jsou diilezité pro spravné vedeni
krizové intervence? (viz graf 9)

Z odpovédi respondentli na otazku 9 bylo, v ramci grafu 9, zjiSténo, ze moznost odpovéedi
»ano*“ uvedlo 59 respondentt (tj. 85,0 %), dale moznost odpovéedi ,,spiSe ano* zvolilo
8 respondentt (tj. 11,0 %), dale moznost odpovédi ,,nemohu posoudit™ uvedli 2 respondenti
(. 3,0 %), variantu odpovédi ,,spiSe ne uvedl pouze 1 respondent (tj. 1,0 %) a moZznost

odpovédi ,,ne“ neuvedl zadny z oslovenych respondentt.
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Graf 9 Skutecnost, zda se respondent domniva, ze nabidky vzdélavani a kurzl jsou dulezité
pro spravné vedeni krizové intervence

Otazka 9

1, 1%

0; 0%
8: 1% /

D ano

M spiSe ano

O nemohu posoudit
O spise ne

H ne

59; 85%

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Otiazka 10 Domnivite se, Ze mate dostatek znalosti a dovednosti, jakym zptisobem
postupovat pri spravném vedeni krizové intervence? (viz graf 10)

Z odpovédi respondentli na otazku 10 bylo zjiSténo, ze moznost odpovédi ,,ano* uvedlo
30 respondentti (tj. 43,0 %), dale moznost odpovédi ,,spiSe ano* zvolilo 36 respondentl
(. 51,0 %), ,,nemohu posoudit* zvolili 2 respondenti (tj. 3,0 %) a ,,spiSe ne* uvedli také

2 respondenti (tj. 3,0 %) odpovéd’ ,,ne* neuvedl nikdo.
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Graf 10 Skutecnost, zda se respondent domniva, Ze disponuje dostatkem znalosti
a dovednosti, jakym zplisobem postupovat pii spravném vedeni krizové intervence

Otazka 10

2; 3%

0; 0%
2; 3% /

D ano

M spiSe ano

O nemohu posoudit
O spise ne

H ne

30; 43%

36; 51%

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Otazka 11 Jste spokojeni s nabidkou moZnosti vzdélavani a kurzii pro pracovniky
telefonické krizové pomoci (viz graf 11)

Z odpovédi respondentil na otazku 11 bylo zjisténo, ze moznost odpovédi ,,ano* preferovalo
26 respondentt (tj. 38,0 %), dale moznost odpovédi ,,spiSe ano* uvedlo 19 respondenti
(4. 27,0 %), variantu odpovédi ,,nemohu posoudit zvolilo 7 respondentt (tj. 10,0 %),
moznost odpovedi ,,spise ne” uvedlo 15 respondentt (tj. 21,0 %) a ,,ne* zvolili pouze 3

respondenti (tj. 4,0 %).
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Graf 11 Skutecnost, zda je respondent spokojen s nabidkou moznosti vzdélavani a kurza pro
pracovniky telefonické krizové pomoci

Otazka 11

3;4%

7; 10%

26; 38% Oano

Ml spiSe ano

0 nemohu posoudit
[ spiSe ne

H ne

15; 21%

19; 27%

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Otazka 12 Pokud jste se ucastnil/a kurzii pro pracovniky telefonické krizové pomoci,
jak byl tento kurz rozdélen a jaka byla hodinova dotace kurzu?

U této otazky respondenti odpovidali zcela otevienou variantou odpovédi,
kdy uvédéli nasledujici postiehy, kdy vyuka byla rozdélena do nékolik osmihodinovych
celkll. Vyuka byla rozdélena na ¢4st teoretickou a na ¢ast praktickou. Jednalo se o kurz, ktery
m¢él ¢asovou dotaci 150 hodin. V ramci praktické ¢asti byly zminovany predevsim problémy
krizi, byly nacviky modelovych situaci. Zajimavé jisté byly nékteré¢ pravni okruhy. Velmi
podnétny byl 1 kurz telefonické krizové pomoci, ktery byl v dotaci 100 hodin. Zajimavosti
je, ze jen nékteré kurzy jsou akreditované, ty tzv. na kli¢ vSak ne, ale prakticky uZzitek z nich
je pro mé subjektivné velky. Vyhodou je, Ze kurzy jsou vétSinou zaméteny vice na prakticky
nacvik, coz je velmi dobfe. Kurzy jsou rozd€leny tématicky, a to naptiklad jak mluvit
s psychotiky, jak jednat s manipuldtory, jaka jsou prava dusevné nemocnych, co je to

oznamovaci povinnost u pracovnikl krizové linky atd.

Otazka 13 Které vycvikové aktivity jste nejvice vyuzil/a pri vedeni krizové intervence?
(graf 12)

Z odpovédi prezentovanych v grafu 12 je zfejmé, ze moznost odpovédi ,teoretické
pfednasky* uvedlo 23 respondentt (tj. 16,0 %), dale moZnost odpovédi ,.testové nebo

modelové rozhovory* uvedlo 52 respondenti (tj. 36,0 %), variantu odpovédi ,,interaktivni
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vycvik® uvedlo 35 respondentt (tj. 24,0 %), moznost odpovéedi ,,samostudium odborné
literatury* zvolilo 8 respondentii (tj. 6,0 %), variantu odpovédi ,ziskané zkuSenosti
od kolegti“ zvolilo 25 respondentti (tj. 17,0 %) a mozZnost odpovédi ,,jind*“ zvolil pouze

1 osloveny respondent (tj. 1,0 %).

Graf 12 Skutecnost, které vycvikové aktivity respondent nejvice vyuzil pfi vedeni krizové
intervence

Otazka 13

25; 17% 1;1% 23; 16%
O teoretické prednasky
8; 6% W testové nebo modelové rozhovory
O interaktivni vycvik
O samostudium odborné literatury
B ziskané zkusenosti od kolegui
35; 24% 52; 36% @jina

Zdroj: vlastni vyzkumné Setieni

Otazka 14 Na jaké urovni byste zhodnotil/a svou komunika¢ni dovednost
pri poskytovani krizové intervence? (graf 13)

Z odpovédi respondentll na otazku 14 je zfejmé, Ze moznost odpovedi ,,vyborna“ uvedlo
34 respondentti (tj. 49,0 %), moznost odpovédi ,,velmi dobra“ zvolilo 19 respondentl
(4. 27,0 %), variantu odpovédi ,,dobra* uvedlo 16 respondentt (tj. 23,0 %), moznost
odpovédi ,,dostatecna“ uvedl pouze 1 respondent (tj. 1,0 %) a odpovéd’ ,,nedostate¢na“

neuvedl nikdo z oslovenych respondentt.
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Graf 13 Skutecnost, na jaké urovni by respondent zhodnotil svou komunikac¢ni dovednost

pii poskytovani krizové intervence

Otazka 14

0; 0%

1; 1%
16; 23%

34; 49%

19; 27%

O vyborna

B velmi dobra
O dobra

O dostatecna

B nedostatec¢na

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Otazka 15 Vyuzil jste na pozici pracovnik telefonické krizové pomoci moZnost

supervize? (graf 14)

Z odpovédi respondentli na otazku 15, zda vyuZili na pozici pracovnika krizové pomoci

moznost supervize, bylo z jejich odpovédi zjisténo, Ze variantu odpovédi ,,ano* preferovalo

59 respondentti (tj. 85,0 %), dale moznost odpovédi ,,spiSe ano* uvedlo 7 respondenti

(4. 10,0 %), moznost odpovédi ,,spiSe ne* zvolili 3 respondenti (tj. 4,0 %) a ,,ne* uvedl pouze

1 respondent (tj. 1,0 %).
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Graf 14 Skutecnost, zda respondent vyuzil na pozici pracovnik telefonické krizové pomoci
moznost supervize

Otazka 15

3;4% 1; 1%

7; 10%

Oano

B spisSe ano
O spiSe ne
O ne

59; 85%

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Otazka 16 Naplnila supervize Vase o¢ekavani? (graf 15)

Z grafu 15 je zfeymé, Ze moznosti odpovédi ,,ano* uvedlo 45 respondentt (tj. 64,0 %), dale
variantu odpovédi ,,spiSe ano* preferovalo 19 respondenti (tj. 27,0 %), moZnost odpovédi
»Spise ne zvolili 4 respondenti (tj. 6,0 %) a variantu odpovédi ,,ne” uvedli 2 respondenti

(tj. 30, %).

Graf 15 Skute¢nost, zda supervize naplnila o¢ekavani respondenta

Otazka 16
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Zdroj: vlastni vyzkumné Setieni
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Otazka 17 Jak Casto je Vam nabidnuta moZnost supervize? (graf 16)

Na otazku 17, jak casto byla respondentim nabidnuta moZznost supervize, bylo z odpovédi
respondentl zjiSténo, Ze moznost odpovédi ,,1x roéné*” uvedli pouze 2 respondenti (tj. 3,0
%), moznost odpovédi ,,2-3x ro€né“ zvolilo 24 respondentt (tj. 34,0 %), odpovéd’ ,,3-5x
ro¢ne* preferovalo 21 respondentt (tj. 30,0 %), moznost odpovédi ,,vice jak 6x rocné*
uvedlo 21 respondentt (tj. 30,0 %) a ,,nebyla nabidnuta“ uvedli pouze 2 respondenti (tj. 3,0
%).

Graf 16 Skute¢nost, jak ¢asto byla respondentovi nabidnuta moznost supervize
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Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Otazka 18 Pocit’ovali jste nékdy na sobé znaky syndromu vyhoreni? (graf 17)

Z odpovédi respondentl na otazkul8 bylo zjisténo, ze variantu odpovédi ,,ano* uvedlo
12 respondentt (tj. 17,0 %), dale variantu odpovédi ,,spiSe ano* preferovalo 18 respondentt
(4. 26,0 %), variantu odpovédi ,,nemohu posoudit” zvolil pouze 1 osloveny respondent
(4. 1,0 %). Variantu odpovédi ,,spise ne* zvolilo 30 respondentt (tj. 43,0 %) a odpoved’ ,,ne*
uvedlo 9 respondentt (tj. 13,0 %).
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Graf 17 Skute¢nost, zda respondent nékdy na sobé pocitoval znamky syndromu vyhoteni
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Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

vr 7

Otazka 19 Jaké mozZnosti prevence pied syndromem vyhoreni vyuzivate? (graf 18)

U této otazky mohl klient zvolit vice moznosti odpovédi soucasné, tudiz zde neni uvedeno

procentudlni vyhodnoceni u kazdé z moZznych odpovédi.

Z odpovédi respondentdl na otazku 19 je ziejmé, Ze moznost odpovédi ,,dechova cvieni®

uvedlo 12 respondenti, varianta odpovédi ,,supervize*“ uvedlo 50 respondentli, moznost

odpovédi ,,vénovani se pratelim a rodiné, coz uvedlo 45 respondentd, variantu odpovéedi

»dodrzovani zdravého zivotniho stylu a pravidelné sportovani“ uvedlo 31 respondentti

a variantu odpovédi ,,jina*“ zvolilo 20 respondenti.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 46

Graf 18 Skute¢nost, jaké moznosti prevence pred syndromem vyhoteni respondent vyuziva

Otazka 19
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Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Otazka 20 Jaké kurzy a vzdélani jste jako pracovnik telefonické krizové pomoci
absolvoval?
Na tuto otdzku odpovidali respondenti zcela otevienou moznosti odpovédi, kdy jejich

odpovédi jsou nesumarizovany a prezentovany v obrazku 1.

Z obrazku 1 je ztejmé, které kurzy respondent absolvoval jako pracovnik telefonické krizové
pomoci, kdy bylo zjisténo, ze se naptiklad jedna o kurz tykajici se zavislosti, zvladani stresu,
zakladl efektivni komunikace, socioterapie. Jist¢ zasadnimi se ukazuje byt dulezitost
absolvovani kurzu kompletni krizové pomoci a krizové intervence. Zasadni je jisté
1 absolvovani kurzu prvni psychologické pomoci, zvladani a absolvovani obtiznych

rozhovora.
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Obrazek 1 Kurzy, které respondent jako pracovnik telefonické krizové pomoci absolvoval

ODPOVED RESPONZI PODIL

Zavislosti, stres a jeho zviadani, zaklady efektivni kemunikace, socicterapie 1 1.4%

atd. kemunikace,, psychohygiena, smrt na okraji spolecnosti,

Kurz kompletni krizové intervence - Dééko Liberec 1 1.4%
Kurz na telefonickou krizovou pomoc 1 1.4%
Kurz prvni psychologické pomoci, Kurz krizové a telefonicke krizove 1 1.4%

intervence, Zvladani abtiznych rozhovord apod.
kurz tel. krizové pomoci 1 1.4%

kurzl bylo spousta, nemyslim si, Z2e je pro vasi praci dilezité vypisovat jejich 1 1.4%
ndzvy, moZnda spise poradajici organizace Remedium, Fokus, Tudytam,

Majak.
Kurzy absalvuji 2 - 3 roéné, témata jsou rdzna 1 1.4%

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

5.1 Vyhodnoceni vyzkumnych cilii a vyzkumnych otazek

Cilem vyzkumu bylo zjistit, zda maji pracovnici telefonické krizové pomoci dostate¢né
moznosti vzdélavani. Jaky je zdjem o vzdelavani pracovnikd a vyuziti supervize. Zda
aktudlné nabizené vzdélavani a kurzy jsou vyuzitelné v praxi pii komunikaci s klienty
telefonnich krizovych linek. Déle si ovéfujeme, jestli vyuziti supervize a psychohygieny
dokéze pomoct pii za€inajicim syndromu vyhoteni. Jakou pocit'uji pracovnici telefonické
krizové pomoci miru stresu a vyhoieni a jejich zptsob pfedchazeni této zatézi. Hlavni cil

a dil¢i cile vyzkumného Setfeni byly, dle autora prace, splnény.

Vyhodnoceni pfedem stanovenych a definovanych vyzkumnych otézek je nésledujici:

Vyzkumnou otazku 1 ,.JJaké mozZnosti vzdélavani a kurzii povazuji pracovnici telefonické

krizové pomoci za stéZejni pii1 poskytovani krizové intervence a které vycvikové aktivity lze
nejlépe vyuzit pii vedeni krizové intervence?“ lze zodpovédét na zakladé odpovédi
respondentl na otazku 13. Z odpovédi respondentil na otdzku 13 (Které¢ vycvikové aktivity
jste nejvice vyuzil/a pfi vedeni krizové intervence?) bylo zjisténo, Zze uptednostiuji

pfedevsim ,,testové nebo modelové rozhovory*, coZ uvedlo 52 respondentt (tj. 36,0 %),
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variantu odpovédi ,.interaktivni vycvik® uvedlo 35 respondentii (tj. 24,0 %), moznost
odpovédi ,,samostudium odborné literatury* zvolilo 8 respondentt (tj. 6,0 %) a také ,,ziskané
zkuSenosti od kolegti*’, kdy tuto odpovéd’ zvolilo 25 respondenti (tj. 17,0 %).

Vyzkumnou otdzku 2 ,,Do jaké miry jsou pracovnici telefonické krizové pomoci spokojeni

s moznosti vzdélavani a nabidky kurzl pro telefonické krizové linky?* lze zodpoveédét
na podkladé odpovédi respondentii na otazku 11 z pouzitého anonymniho dotazniku, kdy
bylo zjisténo, ze z hlediska spokojenosti respondentl s nabidkou vzdélavani a kurzl pro
pracovniky telefonické krizové pomoci je to nasledovné, kdy respondenti uvedli moznost
odpovédi ,,ano® v poctu 26 respondentt (tj. 38,0 %), moznost odpovédi ,,spiSe ano* uvedlo
19 respondentti (tj. 27,0 %), variantu odpovédi ,,nemohu posoudit® zvolilo 15 respondentt
(4. 21,0 %), moznost odpovédi ,,spisSe ne* uvedlo 7 respondentt (tj. 10,0 %) a ,,ne* zvolili
pouze 3 respondenti (tj. 4,0 %).

Vyzkumnou otdzku 3 ,Jaky zplsob =ziskani znalosti a dovednosti je pfinosny

pro pracovniky a ktery je vyhovujici pifi ziskani teoretickych znalosti?* se podafilo
zodpovédét na zéklad€é odpovédi oslovenych respondentl na otdzku 8, kdy bylo zjiSténo,
ze moznost ziskavat informace ,,0od zkuSengjSich kolegl/kolegyn v rdmci své profese*
uvedlo 35 respondentt, ,,samostudium odborné literatury* zvolilo 12 respondenti, variantu
odpovédi ,,vyhledavéani informaci na internetu* uvedli 4 respondenti, moznost odpoveédi
,»V ramci své profese UcCasti na vzdélavacich akcich zamétfenych na tuto problematiku®
uvedlo 34 respondentii, moznost odpovédi ,,na vzdélavacich akcich zamétenych pro tuto
profesi uvedlo 20 respondentll, variantu odpovédi ,,na vycviku krizové intervence* zvolilo
51 respondentl a zajimavosti je, ze odpoved’ ,,v ramci stitedoskolského a vysokoskolského
studia® uvedli pouze 3 respondenti z celkového poctu vSech oslovenych osob.

Vyzkumnou otdzku 4 ,Jaky je pifinos supervize pro pracovniky telefonické krizové

pomoci?“ se podafilo zodpovédét na podkladé otdzek 15 a 16. Z odpovédi na otazku
15 (Vyuzil jste na pozici pracovnik telefonické krizové pomoci moznost supervize?) bylo
zjisténo, ze moznost odpovédi ,,ano“ uvedlo az 59 respondentti (tj. 85,0 %), z ¢ehoz Ize
usuzovat, ze ptinos supervize pro pracovniky telefonické krizové pomoci je znacna. Déle
z odpovédi na otazku 16 (Naplnila supervize Vase ocekéavani?) bylo zjiSténo, Ze variantu
odpovédi ,,ano* uvedlo 45 respondenti (tj. 64,0 %) a variantu odpovédi ,,spiSe ano*
preferovalo 19 respondentt (tj. 27,0 %), kdy se skute¢né ukazuje, ze supervize je ,,nécim®,
co ma pro pracovniky v tzv. poméhajicich profesich vyznam a smysl.

Vyzkumnou otazku 5 ,Jak ¢asto mohou pracovnici telefonické krizové pomoci vyuzivat

supervizi?* se podatilo zodpovédét na zakladé otazky 17, kdy z odpovédi respondentt bylo
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oziejméno, Ze jim je nejcetnéji nabizena supervize ,,2-3x roéne*, kdy tuto moznost odpovédi
uvedlo 24 respondentd.

Vyzkumnou otdzku 6 ,Jaké jsou Ccinnosti pracovniklii telefonické krizové pomoci

k ptfedchazeni syndromu vyhofeni?* se podafilo zodpovédét na zakladé¢ odpovédi
respondentli na otdzku 20, kdy zde mohli respondenti uvadét vice moznosti predchazeni
syndromu vyhoteni. Kdy napiiklad bylo zji§téno, ze odpovéd ,,dechova cviceni® uvedlo
12 respondentii, varianta odpovédi ,,supervize® uvedlo 50 respondentli, moznost odpovédi
,veénovani se prateliim a rodiné*, coz uvedlo 45 respondentti, variantu odpovédi ,,dodrzovani
zdravého zivotniho stylu a pravidelné sportovani“ uvedlo 31 respondentl
a variantu odpovédi ,,jina“ zvolilo 20 respondentd.

Vyzkumnou otazku 7 ,Jaké kurzy jsou nejcastéji nabizeny pro pracovniky telefonické

krizové pomoci?“ se podafilo zodpovédét na zakladé¢ odpovédi respondent
na otazku 12 z predlozeného dotazniku, kdy na tuto otazku mohli respondenti odpovidat
otevienou moznosti odpovédi. Respondenti nasledujici postiehy: kdy naptiklad vyuka byla
rozdélena do nckolik osmihodinovych celkli. Vyuka byla rozdélena na ¢ast teoretickou
a na ¢ast praktickou. V ramci praktické ¢asti byly zmiflovany pfedevS§im problémy krizi,
byly néacviky modelovych situaci. Zajimavé jist¢ byly nékteré pravni okruhy. Velmi
podnétny byl 1 kurz telefonické krizové pomoci, ktery byl v dotaci 100 hodin. Zminovali
dilezitost praktického uzitku kurzu, moznosti nacviku a modelovani jednotlivych situaci,
které byly vytvafeny na zdklad¢ skutecnych kasuistik. Vyhodou je, Ze kurzy jsou vétSinou
zaméfeny vice na prakticky nacvik, coz je velmi dobfe. Kurzy jsou rozdéleny tématicky,
a to naptiklad jak mluvit s psychotiky, jak jednat s manipulatory, jaka jsou prava dusevné

nemocnych, co je to oznamovaci povinnost u pracovnikti krizové linky atd.

5.2 Shrnuti vysledkii vyzkumného Setfeni

K vyzkumnému Setfeni bylo celkem osloveno 70 respondentil , ktefi vyplnili anonymni
dotaznik, ktery celkem obsahoval 20 otazek, které byly uzavieného, polootevieného
1 otevieného charakteru.

Z hlediska gender byl sledovany soubor respondentt rozdélen na 60 Zen (tj. 86,0 %) a 10
muzu (tj. 14,0 %). Veékova diferenciace respondentt byla nasledujici, kdy nejvyraznéji byla
zastoupena vékova kategorie 41-50 let, a to v poctu 22 respondentt (tj. 31,0 %). NejvysSim

dosazenym vzdélanim bylo ,,vzdélani vysokoskolskeé* v poctu 60 respondentt (tj. 86,0 %).
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Z hlediska praxe respondentii v oboru, tedy na krizové telefonické lince, bylo zjisténo, ze
nejcetnéji byla zastoupena varianta odpovédi ,,nad 10 let”, kterou uvedlo 33 respondentt
(4. 47,0 %) a odpoveéd’ ,,1-5 let, kterou zvolilo 23 respondentt (tj. 33,0 %).

Paklize jsme se zaméfil na zjisténi subjektivniho hodnoceni teoretickych znalosti
respondentli o vedené krizové intervence, tak bylo ozifejméno, ze odpovéd’ ,,vyborna“ uvedlo
15 respondentt (tj. 21,0 %) a dale moznost odpovédi ,,velmi dobra“ zvolilo 38 respondentt
(4. 54,0 %) a ,,dobra“ zvolilo 17 respondenti (tj. 24,0 %), coz lze ptepokladat, Ze teoretické
znalosti pracovnikill jsou velmi dobré, coz se nasledné i poté ukazuje v jejich odpovédich na
dal$i polozky v dotazniku. Také dtlezitost teoretické baze znalosti pfiznava az 60
respondentt (tj. 86,0 %). Zajimavosti je odkud respondenti nejvice Cerpaji ony teoretické
znalosti, kdy se ukézalo, Ze nejcetnéji je odpovédi z vycviku krizové intervence®, coz uvedlo
az 59 respondentli. Zatimco nejméné byla zastoupena odpovéd’ ,,v ramci stfedoskolského
a vysokoskolského uc¢iva®, kterou uvedlo pouze 13 respondentd.

Zajimavosti jist¢ je, ze az 59 respondenti (tj. 85,0 %) uvedlo, Zze se domniva,
ze vzdélavani a odborné kurzy jsou dilezité pro spravné vedeni krizové intervence. S timto
souvisi 1 odpoveéd na otazku, zda se respondenti domnivaji, ze maji dostatek znalosti
a dovednosti, jakym zplsobem postupovat pii spravném vedeni krizové intervence,
kdy ,,ano“ uvedlo 30 respondentt (tj. 43,0 %), a ,,spiSe ano“ uvedlo 36 respondentii
(4. 51,0 %). S aktudlni nabidkou poskytovanych kurzii a odbornych Skoleni uvedlo
45 respondenti (tj. 65 %), Ze je spiSe spokojeno nebo spokojeno s aktualni nabidkou.
Na druhou stranu uvedlo 18 respondentd (tj. 25 %), Ze jsou spiSe nespokojeni nebo
nespokojeni s nabidkou. Pfi bliz§im prozkoumani odpovédi dotyénych respondenti bylo
zjiSténo, Ze pfevazna vétSina z 18 respondentll, v nasledujici otdzce k hodinové dotaci
absolvovanych kurzii, uvedla, Ze jejich rozsah hodin byl v rozmezi od 8 hodin do 20 hodin
straveného Casu na kurzu. TudiZ by se dalo fict, ze dotace hodin nebyla dostate¢na.

Z hlediska faktu, které vycvikové aktivity respondent nejvice vyuzil pti vedeni krizové
intervence bylo zjiSténo, Ze to byly pfedevSim ,,testové nebo modelové rozhovory*, coz
uvedlo 52 respondentt (tj. 36,0 %) a také ,,interaktivni vycvik®, ktery uvedlo 35 respondentt
(4. 24,0 %). Své komunikacni dovednosti ptfi poskytovani krizové intervence hodnoti
respondenti jako ,,vyborné*, coz uvedlo az 34 respondentt (tj. 49,0 %).

Z hlediska nabidky supervize tuto moZnost preferovalo aZz 59 respondentil
(4. 85,0 %). Supervize naplnila ocekavani u 45 respondenti (tj. 64,0 %), kteti uvedli
odpovéd’ ,,ano®, ,spiSe ano“ uvedlo 19 respondentd (tj. 27,0 %), tudiz se ukazuje,

Ze supervize je nécim, co ma jisté¢ smysl pfi praci v pomahajicich profesich. Z hlediska
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¢etnosti nabizené supervize, uvadéli respondenti nejvice Cetnost ,,2-3x rocné®, coz uvedlo
24 respondentt (tj. 34,0 %).

Zajimavé jsou odpovédi na otazku syndromu vyhoteni a jeho ptiznaktl u respondenti, kdy
se ukazalo, Ze moznost odpovédi ,,ano* uvedlo 12 respondentt (tj. 17,0 %), déle variantu
odpovédi ,,spise ano* preferovalo 18 respondentt (tj. 26,0 %), variantu odpovédi ,,nemohu
posoudit” zvolil pouze 1 osloveny respondent (tj. 1,0 %). Variantu odpovédi ,,spiSe ne*
zvolilo 30 respondentii (tj. 43,0 %) a odpovéd’ ,,ne* uvedlo 9 respondentt (tj. 13,0 %). Pii
srovnani obou hodnot je patrné, Ze se 30 respondentil (tj. 43 %) setkalo se syndromem
vyhoteni pfi poskytovani telefonické krizové pomoci. V roviné respondentem uzivanych
preventivnich opatieni proti rozvoji syndromu vyhoteni uvadéli naptiklad ,,dechova cviceni*
(12 respondentil), ,,supervize“ (50 respondentli), ,,vénovani se pratelim a rodiné*
(45 respondentll), ,,dodrZzovani zdravého Zzivotniho stylu a pravidelné sportovani‘
(31 respondenttt).

Z hlediska faktu, jaké odborné kurzy a sSkoleni respondenti absolvovali bylo zjisténo, ze
téchto Skoleni a kurzii bylo pomérné hodné, Ze respondenti jsou jisté, z hlediska teorie nabiti

vvvvvvvvv

modelovani a prace s kasuistikami.
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6 DOPORUCENI PRO PRAXI

Jak je z této bakalaiské prace patrné, socidlni sluzba telefonické krizové pomoci je pro
spolecnost naprosto nenahraditelnd. At se jednd o problematiku fyzického zdravi nebo
duSevnich problémii volajicich, vzdy tato socialni sluzba nabizi moznost nejrychlejsi
pomoci, prostfednictvim vysSkolenych a empatickych odbornikii, pracovnikl telefonické
krizové pomoci. Prave tito pracovnici jsou dle vseho naprosto klicovym aspektem efektivity
telefonické krizové pomoci. V piipadé, ze prave oni nebudou kvalitné piipraveni nebo budou
prozivat sva vlastni traumata, nikdy nebude ani jejich ptsobeni vzhledem ke klientovi
adekvatni a efektivni. Naopak v pozitivnim prostfedi, které by jim mélo byt vytvoteno,
mohou mnohdy doslova zachranovat lidské Zivoty a osudy. Ve spolecnosti by se takovymto
socialnim pracovnikiim mély vytvofit co mozné nejkvalitnéjsi podminky pro jejich rozvoj
a kvalitni préci, jelikoz socialni sluzby, telefonickou krizovou pomoc nevyjimaje, jsou pro

spole¢nost velmi dilezité.

Proto doporucujeme, aby se vice kladl diiraz na jejich vzdélavani, které jim pomahd zvladat
krizové situace a vyuzit tyto ziskané zkuSenosti k pomoci. Dulezitost kvalitni nabidky
vzdélani a kurzii je zasadni pro nové zacinajici pracovniky, ktefi jest¢ nemaji tolik
potfebnych zkuSenosti s vedenim telefonické krizové intervence. Dale je potifebné také
nabizet jiz zkuSenym pracovnikiim moznost dal§iho vzdélavani, protoze se stale Castéji
setkavaji s novymi hrozbami, které plsobi na klienty telefonické krizové pomoci. Tyto
hrozby se neustale vyviji a je potfeba, aby pracovnik byl informovany a mohl uspé$né vést
telefonickou krizovou intervenci. Také je velice dulezité, aby se vefejnost seznamila
s diileZitosti prace této socialni sluZzby a mozZnosti vyuZiti. Pfi vedeni krizové intervence
pusobi na pracovniky telefonické krizové pomoci zat€zové faktory. V pribéhu hovoru
s klientem musi pracovnik udrzovat neustalou pozornost a udrzet si po celou dobu schopnost
reagovat na aktudlni stav a situaci klienta, coz mize byt pro pracovnika velmi vyc¢erpavajici.
vyhofteni. Proto je potfebné, aby pracovnik telefonické krizové pomoci dostal v dostate¢né
mife moznost vyuZzit sluzby supervize. Mira zodpovédnosti a negativni dopad zatéZovych
faktorti na kazdého pracovnika piisobi rozdiln€, proto by bylo vhodné, aby si pracovnik sam
tekl, kdy je vhodna doba vyuzit pomoci a podpory supervizora.

Ziskané data a jejich nasledné vyhodnoceni v praktické casti nas ujiStuji v tom, ze
pracovnici telefonické krizové pomoci jsou odborniky ve svém oboru. Disponuji potiebnymi

védomosti a umi je vyuzit pii vykonavani krizové intervence potfebnym. Proto je velice



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 53

dalezité, aby se kladl diraz na jejich vzdélavani a nabidku kurzi, ale také moznost vyuziti

supervize, coz jim pomaha spravng fesit krizové situace a vyuzit tyto ziskané zkuSenosti.
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ZAVER

Zéaveérem si uvedeme shrnuti bakalaiské prace. V teoretické Casti bylo nejprve vysvétleno,
co vlastné znamenaji pojmy socialni sluzba a telefonickd krizovd pomoc. Byla pfedstavena
také historie telefonické krizové pomoci, jeji vyhody a nevyhody a také byly jednotlivé linky
daveéry rozdeleny podle riznych kategorii. Dale bylo vénovano vice prostoru charakteristice
pracovnikii telefonické krizové pomoci, jejich pfedpokladim a také vycviku krizovych
interventi. V posledni kapitole teoretické casti jsme se vice zaméfili na popis vyuziti
supervize, dusevni hygienu pracovnikli a také syndrom vyhoteni. V praktické ¢asti byly
stanoveny vyzkumné cile a vyzkumné otazky, dale byl uveden vyzkumny soubor a metoda
sbéru dat. Hlavnim cilem vyzkumu bylo zjistit ndzor pracovniki telefonické krizové pomoci
na moznosti vzdélavani a kurzi, které jsou jim nabizeny. Na zéklad¢ ziskanych informaci
pomoci dotaznikového Setfeni jsme dospéli k zavéru, ze je dulezité kvalitni vzd€lani pro
pracovniky telefonické krizové pomoci. Dale jsme zjistili, ze pracovnici nejvice Cerpali
teoretickych znalosti z vycviku krizové intervence. Vycvikové aktivity, které oslovily
pracovniky, jsou testové nebo modelové rozhovory a interaktivni vycvik, pii kterych vyuzili
a otestovali ziskané odborné¢ védomosti. Hodinové dotace kurzili, kterych se pracovnici
zlcastnili, jsou rozdilné, ale vZdy pfinosné. V téchto kurzech je dilezité ziskat teoretické
védomosti, ale 1 praktické zkuSenosti diky nacvikovym aktivitim. Dle vysledku je patrné, Ze
supervize a psychohygiena jsou ptinosné a dilezité metody. Pracovnici ziskaji potfebnou
podporu a snizuji si emocni prepéti, které na né plisobi. Spravné provedend supervize
napomaha pii prevenci syndromu vyhoteni, ale také k odvadéni kvalitnich pracovnich

vysledkd.

V doporuceni pro praxi jsme uvedli, jaky pfinos tato bakalafska prace mize mit pro
pracovniky v socialnich sluzbach, ktefi vykonévaji telefonickou krizovou pomoc. Tato
bakalafska prace by mohla poslouzit nejen pracovnikim socidlnich sluzeb, ale
1 spole¢nostem provadéjici vzdélavani a kurzy zamétené na telefonickou krizovou intervenci

a také pro poskytovatele telefonické krizové pomoci.
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Piiloha P I: Dotaznik



PRILOHA P I: DOTAZNIK

Dobry den,

Jmenuji se Michal Kocicka a jsem studentem Socialni pedagogiky na Univerzit¢ Toméase
Bati ve Zlin€. Tento dotaznik bude slouzit pro mou bakalaiskou praci s ndzvem Pracovnici
telefonické krizové pomoci, moznosti jejich vzdélavani a supervize. Vase zaznamenané
odpovédi jsou anonymni, prosim tedy o pravdivé odpovédi. Odpovédi budou vyuzity pouze
pro mou praci.

Predem Vam dékuji za vyplnéni. Michal Kocicka

1. Pohlavi:

Vyberte jednu nebo vice odpovédi
* Zena

* muz

2. Vék:

Vyberte jednu nebo vice odpovédi
* do30let

* 31-40Iet

* 41-50Iet

« 51-60Ilet

* nad 60 let

3. Nejvyssi dosazené vzdélani:
Vyberte jednu nebo vice odpoveédi

+ stfedni odborné s vyucnim listem
» stfedoSkolské s maturitou

* vysokoskolské

4. Jaka je délka Vasi praxe jako pracovnika telefonické krizové pomoci?
Vyberte jednu nebo vice odpoveédi

e do1roku

e 1-5Slet

e 6-101et



* nad 10 let

5. Jak byste ohodnotil/a roven svych teoretickych znalosti o vedeni Krizové
intervence?

Vyberte jednu nebo vice odpovédi
* vyborna

* velmi dobra

* dobra

* dostatecna

* nedostate¢na

6. Myslite si, Ze je dilezité pro VaSi profesi mit teoretické znalosti o postupech
vedeni krizové intervence?

Vyberte jednu nebo vice odpovédi
* ano

* spiSe ano

* nemohu posoudit

* spiSene

* ne

7. Jakym zpusobem jste ziskal/a teoretické znalosti o krizové intervenci? (lze
oznacit vice odpovédi)

Vyberte jednu nebo vice odpovédi

* samostudium odborné literatury

» od zkuSenégjSich kolegli/kolegyn v radmci své profese
* na vzdélavacich akcich zamétenych pro tuto profesi
* na vycviku krizové intervence

» v ramci stfedoSkolského a vysokoskolského studia

8. Ktery zpusob ziskani teoretickych znalosti Vam nejvice vyhovoval? (Ize oznacit
vice odpovédi)

Vyberte jednu nebo vice odpovedi

* samostudium odborné literatury

* vyhled4dvanim informaci na internetu

* od zkuSené¢jsich kolegli/kolegyn v rdmci své profese

* vramci své profese ucasti na vzdélavacich akcich zamétenych na tuto problematiku
* na vzdélavacich akcich zamétenych pro tuto profesi

* na vycviku krizové intervence



» v ramci stfedoskolského a vysokoskolského studia

9. Myslite si, Ze nabidky vzdélavani a kurza jsou duleZité pro spravné vedeni
krizové intervence?

Vyberte jednu nebo vice odpovédi
e ano

* spiSe ano

* nemohu posoudit

* spiSe ne

* ne

10. Domnivate se, Ze mate dostatek znalosti a dovednosti, jakym zpiisobem
postupovat pii spravném vedeni krizové intervence?

Vyberte jednu nebo vice odpovédi
* ano

* spiSe ano

* nemohu posoudit

* spiSene

* ne

11. Jste spokojeni s nabidkou moZnosti vzdélavani a kurzii pro pracovniky
telefonické krizové pomoci?

Vyberte jednu nebo vice odpovédi
e ano

* spiSe ano

* nemohu posoudit

* spiSene

* ne

12. Pokud jste se ucastnil/a kurzi pro pracovniky telefonické krizové pomoci, jak
byl tento kurz rozdélen a jaka byla hodinova dotace kurzu?

» Napiste jedno nebo vice slov...

13. Které vycvikové aktivity jste nejvice vyuzil/a pri vedeni krizové intervence?
Vyberte jednu nebo vice odpovedi

» teoretické pfednasky

* testové nebo modelové rozhovory

* interaktivni vycvik



* samostudium odborné literatury
» ziskané zkuSenosti od kolegti

e Jina...

14. Na jaké urovni byste zhodnotil/a svou komunikaéni dovednost p¥i poskytovani
krizové intervence?

Vyberte jednu nebo vice odpovédi
* vybornd

* velmi dobra

* dobra

* dostateCna

* nedostate¢na

15. Vyuzil jste na pozici pracovnik telefonické krizové pomoci moZnost supervize?
Vyberte jednu nebo vice odpovédi

* ano

* spiSe ano

* spiSe ne

* ne

16. Naplnila supervize Vase ofekavani?
Vyberte jednu nebo vice odpoveédi

* ano

* spiSe ano

* spiSene

* ne

17. Jak casto je Vam nabidnuta moZnost supervize?
Vyberte jednu nebo vice odpoveédi

* Ixrocné

e 2-3xrocné

* 3 -5xroné

+ vice jak 6x rocné

* nebyla nabidnuta

18. Pocit’ovali jste nékdy na sobé znaky syndromu vyhoieni?

Vyberte jednu nebo vice odpoveédi



* ano

* spiSe ano

* nemohu posoudit
* spiSene

* ne

19. Jaké moZnosti prevence pred syndromem vyhoreni vyuzZivate? (Ize oznacit vice
odpovédi)

Vyberte jednu nebo vice odpoveédi

* dechové cviceni

* supervize

* vénovani se pratelim a rodin¢

* dodrzovani zdravého zivotniho stylu a pravidelné sportovani

e Jina...

20. Jaké kurzy a vzdélani jste jako pracovnik telefonické Kkrizové pomoci
absolvoval?

* Napiste jedno nebo vice slov...



