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ABSTRAKT

Tento text se zaméfuje na praci s dlouhodobymi klienty na lince divéry Senior telefon. Zkouma,
jaka jsou specifika préce s klienty, ktetf se na linku divéry Senior telefon obraceji dlouhodobé opro-
ti ostatnim klienttm, ktefi vyuzivaji sluzeb linky davéry Senior telefon a nejsou oznaleni jako dlou-
hodobi klienti. Prace se opird o teoretické poznatky z odborné literatury, o statistiky, vnitin{ pred-
pisy, dokumenty a metodické materiély linky davéry Senior telefon. Empirickd ¢4st je zamérena na
analyzu vybranych dokumentt, které se zabyvaji moZnostmi préce s dlouhodobymi klienty za tce-
lem porovndnf{ zjisténych informaci s Metodikou prace s dlouhodobymi klienty na lince davéry Se-
nior telefon.

uvobD

Témata, se kterymi se na linkach davéry pracovnici setkavaji, jsou ¢asto vesmeés na-
ro¢nd a tézka. Je pochopitelné, Ze klienti vyuziji nizkoprahovosti této socidlni sluzby,
jako je napriklad anonymita, bezplatnost a non-stop provoz, k tomu, Ze se mohou se
svymi obtiZemi svérit nékomu, kdo jim nabidne bezpe¢ny prostor pro sdileni jejich
obtizi a pfipadné poskytne informace a rady, jak nepriznivou situaci resit. Pracov-
nici linek davéry jsou pripraveni a proskoleni resit a vyslechnout klienty mnohdy
i ve velmi svizelnych a na prvni pohled mozn4 i nefesitelnych situacich. Podle osob-
nostnich ryst, temperamentu a zkusenosti kazdého pracovnika nelze konkrétné fict,
jaka témata mohou byt pro koho niro¢néjsi. Zalez{ na kazdém konzultantovi. Co je
ale pro linky davéry spole¢né, je jistd obtiZnost pti vedeni hovord s klienty, kteri se
na tuto formu telefonické krizové pomoci obraci opakované. Tito dlouhodobi (také
jsou nazyvéni opakované volajici, stéle volajici, pravidelné& volajici) klienti kladou na
pracovniky linky diivéry kromé dalsich obtiZnych hovort, jako jsou naptiklad hovory
za UCelem sexualniho uspokojeni ¢i agresivni volajici, zvlastni naroky, co se tyce pri-
stupu vedeni hovorti (Spatenkova 2011: 34).

Snad kazda linka davéry se setkava s tim, zZe se na linku obraci kazdy den nebo
i nékolikrat denné ti sami klienti. Neexistuje uceleny pfistup, jakym zptisobem s té-
mito klienty pracovat, jak (a zda viibec) je evidovat. Je na ka?dém pracovisti, aby si
vypracovalo metodicky plan, ktery viem usnadni a zprihledni intervenci s témito
klienty.

Telefonicka krizova pomoc je socidlni sluzbou. Je tedy dilezité, aby vyuziti této
sluzby klientovi napliiovalo kritéria uvedena v zdkoné ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich
sluzbach, tedy:

»-.. musi piisobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, mo-
tivovat je k takovym Cinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvdvdni nebo
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prohlubovdni nepriznivé socidlni situace, a posilovat jejich socidlni zacleriovdni.
(CESKA REPUBLIKA. Z4kon o socilnich sluzbach.).”

Telefonicka krizova pomoc spada do sluzeb socidlni prevence. Tyto sluzby:

» ... napomdhaji zabrdnit socidlnimu vylouceni osob, které jsou timto ohroZeny pro
krizovou socidlni situaci, Zivotni ndvyky a zpiisob Zivota vedouct ke konfliktu se spo-
lecnosti, socidlné znevyhodriujici prostiedi a ohroZeni prav a opravnénych zdjmi
trestnou ¢innostijiné fyzické osoby. Cilem sluZeb socidlni prevence je napomdhat oso-
bdm k prekondni jejich neptiznivé socidlni situace a chrdnit spolecnost pred vznikem
a $ifenim nezddoucich spolecenskych jevii (CESKA REPUBLIKA. Zakon o social-
nich sluzbach.).”

,Krizovd pomoc je terénni, ambulantni nebo pobytovd sluzba na prechodnou dobu
poskytovand osobdm, které se nachdzeji v situaci ohrozeni zdravi nebo Zivota, kdy
prechodné nemohou fesit svoji neptiznivou socidlni situaci vlastnimi silami (CESKA
REPUBLIKA. Z4kon o socidlnich sluzbach.).”

Sluzby krizové pomoci tedy nejsou z hlediska zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich
sluzbach uréené k jejich dlouhodobému uzivani. Presto se na tyto sluzby klienti ob-
raceji dlouhodobé z riznych divodd, které jsou rozepsany nize.

Linky ddvéry jsou zndmé pro svou anonymitu. O mnoha klientech neznaji pracov-
nici linky kromeé situace, kterou chtéji na lince davéry resit, zddné tdaje jako jména,
bydlisté ani dalsi osobni anamnézu ¢i konkrétnéjsi poznatky o zivotni situaci klienta,
pokud jim je sami nesdéli. Telefonicka krizova intervence se zamérfuje na praci “tady
a ted”, tedy co je nyni mozné udélat, aby se klientova situace vylepsila, vyresila ¢i
stala se snesitelnou. Klient by mél byt vybaveny urc¢itym pldnem na bezprostredni
dobu, ktery mu ma pomoci se v krizi zorientovat a prekonat ji. Na rozdil od prostredi
psychoterapie neni pro pracovniky dalezity zivotni pribéh klienta, ale zkoumaj to,
co se stalo, Ze vold pravé nyni a zdd4 pomoc a podporu. Klient s konzultantem pra-
cuje tady a ted”. U dlouhodobych klientt je situace ponékud jind. ProtoZe mnoho
takovychto klientti vol4 dlouhodobé — napriklad i nékolik let, pracovnici o klientové
situaci mohou védét vice. Poznaji takového ¢lovéka po hlase, o klientech se vedou
zapisy z hovort, které jsou u dlouhodobych klientd, pokud si je takto tym oznadi,
opatrené prezdivkou, kterd slouzi pro lepsi orientaci. Tito klienti se na lince mohou
citit ,jako doma®“. I oni poznaji vétSinou pracovniky po hlase, ¢asto védi, kdy se stfi-
daji smény, zadaji konkrétniho pracovnika, sta¢i hovor do familidrnich rovin, ptaji
se konzultanti na jejich osobni Zivot, ¢asto manipuluji a vyjadiuji jedine¢nost linky
nebo daného konzultanta (, Nikdo se mnou tak hezky nemluvi, mam jenom vds, nikdo jiny
mi nepomiiZe, jste tak hodnd, je mi s vimi mnohem lépe, kdyz mné ted opustite, asi se piijdu
zabit.“) (Spatenkova 2011: 35).

Pracovnici mohou z téchto hovort byt vice vyCerpani nez z naro¢nych hovort s ji-
nymi klienty. Jednim z dGvodt mtze byt pravé i to, Ze se mohou citit frustrovani, Ze
nedélaji dost dobte svoji praci, protoze klientova situace zistdva nezménéna, nelepsi
se, hovory jsou si velmi podobné, snad i stereotypni, prebiraji zodpovédnost a nékdy
i vinu za klientovu situaci a ¢asto se i sami pracovnici stavaji zavislymi na dlouho-
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dobych klientech (,,Pan XY uZ pét dnii nezavolal, co s nim asi je? Vzdyt ndm prece voldvd
kazdy den!“).

Je tedy zapotrebi se tomuto tématu vénovat uz z dvodu snahy o zplnomocnéni
klienta a mobilizaci jeho sil a kompetenci a také z hlediska prace konzultantd linek
davéry. Toto téma k diplomové praci jsem si vybrala z toho dGvodu, Ze sama piisobim
v oblasti telefonické krizové pomoci jako intervizor a konzultant a vnimam proble-
matiku prace s dlouhodobymi klienty jako neopominutelnou a dileZitou k odborné
diskusi na zdkladé zkuSenosti z pfimé prace s nimi. Je tedy potteba na tento jev reago-
vat a zamérit se na to, jakym zptisobem s témito klienty vést hovory, znat jejich speci-
fika, ktera je odlisuji od jinych volajicich, a hledat moznosti a nastroje, jak postupovat,
aby se klienti nestali na této formé pomoci zavislymi, nasli a vyuzivali i jiné zdroje
opory a dokazali dle svych individualnich moZznosti jednat samostatné.

SENIOR TELEFON

Linka duvéry Senior telefon je jednou ze Sesti registrovanych socidlnich sluzeb
poskytovanych neziskovou organizaci Zivot 90 z. 4., sidlici v centru Prahy, v ulici
Karoliny Svétlé 18. Tato organizace vznikla v roce 1990 jako ob¢anské sdruzeni a byla
zaloZena manzeli Blankou a Janem Lormanovymi. Senior telefon zah4jil svoji ¢innost
vroce 1992. V roce 2003 presel na bezplatny provoz pod telefonnim ¢islem 800 157 157.
Od roku 2007 se jedné o registrovanou socialni sluzbu telefonické krizové pomoci dle
zédkona ¢.108/2006 Sb. o socialnich sluzbach (Senior Telefon — Asistence — Zivot 9o.
[online]). Senior telefon poskytuje anonymné, bezplatné a non-stop odbornou pomoc
a podporu klientt v rznych oblastech. Senior telefon je urcen pro seniory starsi Se-
deséti let, pecujici o seniory a dalsi, ktefi prinaseji témata tykajici se seniorské pro-
blematiky.

PILIRE SENIOR TELEFONU

Od r. 2017 Senior telefon poskytuje kromé telefonické krizové intervence také do-
provazeni a socialné pravni poradenstvi. Snazi se tak reagovat na naplnéni potfeb
volajicich, seniort a pecujicich. Ne vZdy se totiz klienti, ktef'{ se na Senior telefon
obraci, nachézeji v krizi, kterd je jasné definovatelnd metodickymi postupy krizové
intervence. Klienti se nenachdazeji v krizi, ale volaji na Senior telefon pro podporu
ainformace. Z divodu konkretizace a sjednoceni pracovnich postupt a vyuZzivini na-
stroji komunikace a pristupu ke klientim doslo v roce 2017 k rozdéleni ptisobnosti
Senior telefonu na tfi pilite, a témi jsou telefonickd krizova intervence, doprovazeni
a socidlné pravni poradenstvi.

Telefonicka krizova intervence je jednou z forem krizové intervence, tedy
zplsobu, jakym je krizové intervence poskytovéna. Dle Spatenkové ,telefonickd kri-
zovd intervence predstavuje poskytovdani pomoci osobdm v krizové situaci prostrednictvim
telefonu” (Spatenkova 2011: 25). Takova pracovisté jsou ¢asto nazjvana jako linky dfi-
véry. Krizovou intervenci se mysli odbornd metoda préce s jedincem, ktery se ocitl
v krizové situaci, se kterou si nedokaze sdm poradit a osobné ji proziva jako velmi

3

OPEN
ACCESS



OPEN
ACCESS

82 FORUM SOCIALN{ PRACE 2/2020

naroénou. Kazdy ¢lovék se muZe ocitnout ve svém zivoté v krizové situaci, se kte-
rou si nedokaZe sdm poradit (Vod4¢kova 2012: 59) — chybi mu copingové (zvlddaci)
strategie k prekonani krize svymi vlastnimi silami. Krizova intervence je charakteri-
stickd tim, Zze pomoc by méla byt klientovi poskytnuta okamzité, coz je umoznéno na-
priklad pres chatovy nebo telefonicky kontakt, snazi se zmirnit ohrozeni tim, Ze pra-
covnik nabizi bezpe¢né misto ke sdileni podpory, pti osobnim kontaktu je mozné také
nabidnout stravu a pristfesi. Krizova intervence se zamétuje na obtize ,ted a tady”,
coz znamend, ze pracovnik se ptd na klientovu minulost jen z toho davodu, aby pro
oba byla aktudlni krize 1épe pochopena. Sama intervence je zamérena na souc¢asnost
a blizkou budoucnost. Krizova intervence je také ohrani¢ena ¢asem. Krizova centra
nabizeji moZnost ubytovani do deseti dni, osobni setkdni mohou byt dle potfeby i né-
kolikrat tydné, dle Spatenkové by jich nemélo byt vice ne? deset (Spatenkova 2011:
15). Vod4¢kové uvadi, Ze ,v pripadé hospitalizace se osvédéuje trvdni péti po sobé jdou-
cich dnil..v pfipadé ambulantniho kontaktu jde zhruba o jedno a? ti setkdni.“ (Vodackova
2012: 65). V telefonické formé je etnost volani riiznd, nékterym klientim posta&i
ke zvladnuti krize jeden telefonat, ktery je dostacujici, jini klienti na zakladé svych
obtizi mohou volat ve stavu krize i nékolikrat denné, interval se postupné sniZuje.
Krizov4 intervence je ukoncena, pokud klient ma pocit, ze zvladne své obtiZe resit
samostatné bez pomoci pracovnika, dostal podporu a razné alternativni moznosti,
diky kterym je schopen krizovou situaci prekonat (Vod4¢kova 2012: 65). Pracovnik
krizové intervence vyuziva ,strukturovaného, aktivniho a nékdy i direktivniho pristupu”
(Spatenkova 2011: 15).

Doprovazeni je na lince divéry Senior telefon dilezitym nastrojem prace
s klienty. Doprovazenim se dle odborné literatury mysli provazeni klienta naro¢nym
Zivotnim obdobim, které je vétS§inou dlouhodobého razu, ¢i je tato situace neménna
a stala, nebo se neoCekavi, Ze by se mohla béhem kratkého intervalu vyresit. Nejéas-
téji se jednd o umiradni, dlouhodobou nemoc, samotu, truchleni. Pracovnik krac¢i vedle
klienta a poméha mu nést jeho trapeni. Cilem hovoru neni vyresit klientovu situaci,
cilem je hledat moZnosti, aby pro ného byla snesiteln4 a 1épe zvlddnutelna (Ulehla
1999: 35). Dle Ulehly klient od pracovnika #4d4, aby mu , pomohl nést sviij osud a pra-
covnik zde pomdhd jako nosi¢ bremene” (Ulehla 1999: 35). Nékdy nastévaji rozpory mezi
tim, Ze konzultant znd moznosti, o kterych je presvédéen, Ze by klientovi pomohly,
ale klient tyto nékdy ponékud nevyZ4dané rady neptijima z riznych diivodd (nechce
situaci Fe$it, nemd sil, chce si jen postéZovat, nebyt sdm). Pro samotné doprovazeni
je z hlediska prace konzultanta daleZité si ,poodstoupit” a umét rozlisit, co je ,mé
a co je klientovo®.

Seniofi ¢asto volaji na linku divéry za ucelem sdileni své soucasné situace. Na
otazku ,,Co pro vis mohu v tuto chvili udélat, co ma byt na konci naseho hovoru,“
Casto odpovidaji, Ze nevi nebo Ze jim sta¢i, kdyZ je nékdo vyslechne. Klienti ¢asto
volaji i za Gelem ,jen tak si popovidat“. Konzultanty to maze svadét k jednoduché
konverzaci ve snaze ulevit tak klientovi od tihy samoty a rozptylit ho. OvSem i za
vétou ,jen tak si popovidat®1ze diky technikdm aktivniho naslouchéni, které budou
podrobnéji rozebrany v kapitole Telefonicka krizova intervence, najit smysluplnou
zakazku nebo alespoii téma hovoru.

Na Senior telefon i presto volaji obéas klienti, kteti si chtéji opravdu jen , pratelsky
popovidat“. Diky provazanosti sluzeb v Zivoté 9o vznikl ve spolupraci s Dobrovol-
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nickym centrem projekt pratelskych hovori a dopisti, pomoci nichz lze naplnit tyto
potteby volajicich.

Kategorie doprovazeni je hojné zastoupena u dlouhodobych klientd. Metodicky
dokument tykajici se doprovazeni bude vypracovan vedoucim linky davéry Senior
telefon a intervizory v pribéhu roku 2021.

Kromeé krizové intervence a doprovazeni, které byly vysvétlené v predchozich
podkapitolach, Senior telefon také poskytuje socialné pravni poradenstvi. Za-
kon 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach upravuje rozdéleni socidlniho poradenstvi
ajeho poskytovani.

Socialni poradenstvi se rozdéluje na zdkladni socidln{ poradenstvi a odborné so-
cidlni poradenstvi. Zékladni socidlnf poradenstvi spo¢iva v tom, Ze kazda socidlni
sluzba m4 povinnost poskytnout zdkladni socidlni poradenstvi v rdmci odkazani kli-
enta na prislusnou socidlni sluzbu a dalsi instituce, které mu eventuelné pomohou
tesit nebo predchazet nepiiznivé socidlni situaci ¢ socidlnimu vylouéeni (CESKA
REPUBLIKA. Z4kon o socidlnich sluzbach).

Odborné socidlni poradenstvi je ¢asto zaméreno na urcitou problematiku ¢i cilo-
vou skupinu a je schopné uvést kromé obecnych informaci konkrétni moznosti a de-
tailnéjsi kroky k feseni klientovy situace. Dle Krejéitové se jedna napriklad o ,oblan-
ské poradny, manZelské a rodinné poradny, poradny pro obéti trestnych ¢inii a domdctho
ndsili, zahrnuje téZ prdci s osobami, jejichZ zptisob Zivota miiZe vést ke konfliktu se spolec-
nosti. Soucdsti odborného poradenstvije i piijéovdni kompenzaénich pomiicek.” (Krejéitova
2011: 28)

Na Senior telefon se ve velké mit'e obraceji klienti s otdzkami na roviné poraden-
stvi, za ielem zorientovani se v oblasti socidlnich sluzeb, davek a prispévki, dicho-
dového systému, ale i v béznych ob¢anskych zileZitostech.

Konzultant linky davéry by mél mit tedy pFislusné znalosti a povédomi nejen
o socidlnich sluzbach, ale i prehled o socidlnim zabezpeceni — socidlnim pojistén,
dachodech, davkach statni socidlni podpory a statni socidlni pomoci. V ramci vycviku
v telefonické krizové intervenci je jedna ¢ast praveé o zakladnim penzu znalosti v této
oblasti.

Je vsak nutné uvést, Ze Senior telefon svym zpisobem poskytuje vice nez za-
kladni socialni poradenstvi. Tento pilif socialné pravni poradenstvi a nasledné
interni metodika socidlné pravniho poradenstvi vznikla na zikladé dlouho-
dobého sledovani toho, s jakymi dotazy se klienti na Senior telefon obraceji.
Senior telefon si neklade za cil suplovat napriklad sluzby ob¢anské poradny, pravni
poradnu, dluhovou poradnu ¢i snad zdravotni poradnu. Na této lince divéry ptsobi
konzultanti s rGznym vzdélanim, jako naptiklad socidlni pracovnici, zdravotnici,
psychologové, pravnici ¢i dal$i odborni pracovnici. Kazdy z téchto zaméstnanc ma
samoziejmeé jinou miru znalosti v daném oboru. Bylo tedy zapotfebi synchronizo-
vat znalosti a vytvorit jejich rdmec a hranice poskytovani, tedy aby klientim bylo
poskytnuto poradenstvi stejné tiirovné. Tim se rozumi, Ze konzultant, ktery slouzi
no¢ni sménu, by mél poskytnout stejné/obdobné odpovidajici informace k danému
tématu, jako konzultant slouZici na ranni sméné, a to nehledé na svou odbornost.
MuzZe o daném tématu védét podrobné informace, ale konzultant slouZici sménu po
ném jiz tyto odborné znalosti nem4, tudiz by je nemohl klientim poskytnout. Tento
pristup je v rozporu s tim, co je uvedeno v knize Telefonickd krizova intervence, linka
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davéry. Bouchal uvadi, Ze ,,Pokud se klient ptd na prilis specifické véci zdravotniho rdzu,
doporucuji opatrnost... Neni-li pracovnik LD lékarem, nemd k takové informaci kompe-
tenci.“ (Bouchal in Knoppova 1997: 71) Jak bylo jiZ vy$e zminé&no, kazdé pracovisté se
ridi svymi internimi predpisy, které upravuji vyse popsané jevy. Cilem tohoto pilite
je tedy poskytnout klientovi informace, které sméruji k fesenf situace, ve které se
nachdzi, nebo zmirnit jeji dasledky.

Senior telefon poskytuje své sluzby klienttum, ktefi jsou sami v seniorském
véku, lidem, kteri pecuji o seniory, ale napriklad také odborné verejnosti ¢i ji-
nym lidem, ktefi prinaseji otazky ohledné svych blizkych, sousedi, apod, kteri
jsou seniofi.

KRIZOVA INTERVENCE U SENIORU

Na linky divéry a dalsi krizova pracovisté se obraci lidé vSech vékovych skupin.
Vzhledem k zaméreni této prace a cilové skupiné linky davéry Senior telefon se
v této ¢asti zamérim na charakteristické znaky krizové intervence pravé u senior-
ské populace.

Seniofi vyuZivaji linku davéry ¢asto jako posledni moznost, na koho se obritit se
svym trdpenim a obavami, ale naptiklad i s ndzory na politickou situaci ¢i se sdilenim
kazdodennosti vSedniho dne, protoZe seniofi prichdzeji o své partnery, sourozence,
pratele a dalsi prirozené zdroje opory. Klienti seniofi nejcastéji sdileji starosti
o své blizké, konflikty s potomky, stéZuji si na chronické bolesti, ¢asto maji
dojem, Ze jejich hlas a nazor v dnesnim svété jiz nic neznamena, zZe je nikdo
neslysi. Zajimavy je i fakt, jak klienti sami pristupuji k vjzvam star{ a stirnuti. Ha-
vrankova a Schusterova k tomuto uvadi, ze ,kdo Zil konzumné a uzavrené po cely Zivot,
tézko dospéje k plodnému, tvorivému a radostnému stdri. Kdo poctivé bojoval s Zivotnimi
nesndzemi, pracoval na svém osobnim riistu a myslel na druhé, nepotopi se do hlubin bezna-
déje a neztrati viili vypordddvat se s prichdzejicimi obtiZzemi a znovu se propojovat se svymi
nejcennéjsimi vnitfnimi zdroji.“ (Havrankova, Schusterov4, in Voda¢kov4 2012: 293)

Ve stari se krize mohou kumulovat, senior se tak musi vyporadavat s vice
problémy najednou. MiiZe se jednat napriklad o odchod do diichodu, stéhovani do-
spélych déti z domu, Gmrti partnera, blizkych ¢i pratel, o ztratu sobésta¢nosti, pri-
padné stéhovani se do domova s pecovatelskou sluzbou ¢i domova pro seniory nebo
o konflikty s rodinou. (Sykorova in Spatenkova 2004: 65) Neziidka se stava, Ze senio¥i
jsou zaroven i pe¢ujicimi o partnera nebo napriklad o své dité s postiZenim, a sami po-
t¥ebuji velkou davku podpory a pomoci. Casto pomahaji vychovavat vnoucata, nebo
naopak jim je v disledku rodinnych konfliktd odpirdna moZnost se s vnoucaty stykat.

Velkym tématem, se kterym se na linku divéry seniofi obraceji, je zajisté
osamélost, ktera muze vznikat v disledku vyse uvedenych Zivotnich zmén.
Konzultanti ¢asto balancuji na hrané, nakolik motivovat klienta k tomu, aby
samotu prekonaval, ¢i jestli ho budou pouze doprovazet v osamélosti, kdy kli-
ent vlastné nestoji o rady, jak se ze samoty vymanit, protoze mutize byt presvéd-
¢en, Ze jeho situace nema vychodisko. V tomto ohledu je nutné dobfe dojednat
zakazku. Konzultant v prvé fadé poskytuje podporu a ubezpeceni, ze mluvit o samoté
i o svych pocitech je naprosto v poraddku, protoze klienti maji ¢asto obavy, ze mohou
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i zde prekazet a vadit, jako je tomu v jejich redlném Zivoté...Zaroven je také nutné
neopomenout téma domaciho nasili a tyrani seniort v institucich. Seniofi se
casto velmi stydi a zdrahaji mluvit o obtizich, které zazivaji v rodiné, se svymi
znamymi ze strachu, Ze budou odsouzeni, protoze své déti Spatné vychovali
nebo se jim neumi postavit. Nékteri klienti jsou dokonce presvédéeni, Ze si situaci
zavinili sami a nezbyva jim nic jiného nez ataky od svych potomkd strpét. Linka di-
véry je Casto prvnim mistem, kde se klienti odhodlaji o situaci promluvit. Klientdm je
v tomto ohledu poskytovan dostateény prostor, nejsou nuceni k okamzitym zméndm.
Seniori-obéti domaciho nésili pottebuji ¢asto podporu spoéivajici i v desitkach ho-
vort, nez se odhodlaji se situaci néco udélat. Samoziejmeé Ze tam, kde vznika zdkonna
povinnost ozndmit trestny ¢in tyrani svérené osoby, konzultanti a cely tym Senior
telefonu intervenuji okamzité.

0d konzultantd na lince davéry pro seniory se olekavd, Ze budou nejenom trpé-
livi, naslouchavi a podptrni, ale i odbornici na slovo vzati, co se ty¢e poskytovani
konkrétnich rad (Havrankové, Schusterovd in Vod4¢kova 2012: 293). Jak je uvedeno
vyse, jednim z pilitd linky ddvéry Senior telefon je pravé socidlné-pravni poraden-
stvi. Klienti se na linku davéry ¢asto obraceji s konkrétnimi otdzkami a poZadavky, na
které je potfeba naleZité a relevantné odpovédét, takze je diillezité nejen se orientovat
v systému socidlnich sluzeb a socidlniho zabezpeceni, ale mit i povédomi o aktudlnim
spolecenském déni.

CHARAKTERISTIKA DLOUHODOBYCH KLIENTU

Jak bylo zminéno vyse, krizova intervence by méla byt kratkodobou formou pomoci.
Presto se nalinky divéry obraci ti sami klienti, a to éasto i nékolik let, poznévaji pra-
covniky po hlase, vi, kdy se stfidaji smény, predpokladaji, Ze je vSichni konzultanti
znaji, hovoti, jako by byli nalince ,doma"“. Vyvstavaji tedy otazky, z jakého divodu
se nalinku mnoho klienti obraci dlouhodobé a zda je potieba urcitého specific-
kého postupu pri praci s nimi v porovnani s jinymi klienty, jaka jsou nejcastéjsi
témata, se kterymi tito klienti volaji, a zda se 1i5i néjakym zpisobem od jinych
klienti volajicich na linky davéry.

Je potieba uvést, Ze snad kazdé pracovisté krizové pomoci, at uz se jedna
o linku davéry nebo krizové centrum, ma takové klienty, kteri se na sluzbu
obraci opakované, dlouhodobé. Pro takové klienty neexistuje jednotny pojem.
Kazdé pracovisté takovéto klienty nazyva jinak. MoZznymi ndzvy jsou klienti opa-
kované volajici, klienti dlouhodobi, klienti pravidelni, klienti dlouhodobé opakované
volajici (Bohat4 2019: 77), klienti chroniéti nebo ¢asti (Middleton 2014: 89). PouZivan
je také pojem kartotééni klient, ktery znaéi, Ze pracovisté takové klienty néjakym
zptisobem eviduje a aktivné s nimi pracuje (Bohat4 2019: 66). KaZdé pracovisté si tedy
definuje a urc¢uje dlouhodobé klienty individualné.

Spatenkové uvédi, Ze ,relativné snadnd dostupnost telefonické krizové intervence
pritahuje i takové klienty, kter{ z riiznych diivodil stoji mimo bézny systém psychosocidlni
a terapeutické péce. Jednd se napriklad o jedince, kteri jsou konfliktni, nespolupracujt, jsou
proflaknuti, rezistentni vii¢i psychoterapii, s riiznymi poruchami osobnosti apod.“ (Spa-
tenkova 2011: 36)
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s néjakymi psychiatrickymi obtiZemi, mentilnim handicapem, klienti depre-
o sivni, Gzkostni & klienti trpici osamélosti nebo poruchou osobnosti (Middleton
" 2014: 94). U opakované volajicich klientd byly zjistény také znaky psychické nepo-
hody, sebeposkozovéni, zavislosti a sebevrazednych tendenci (Vivekananda 2019: 2).
Dlouhodobi klienti se nejcastéji obraceji na linky davéry, protoze nemaji,

s kym jinym by mohli promluvit o svych obtiZzich, jsou v psychické nepohodé,
trpi Gzkosti ¢i depresi, chtéji mluvit o tom, jak se citi, nebo jsou v akutni krizi.
Volaji, protoZe neni k dispozici jejich ptirozen4 opora (napiiklad v no¢nich hodin4ch)
(Middleton 2016: 1045). Néktet{ klienti nemaji z4dné z uvedenych obtiZi a volaji jen
tak, chtéji zahnat nudu a popovidat si. Dal$imi divody je udrZeni socidlniho kontaktu
a ruzné psychické obtiZe. Dlouhodobi klienti ¢asto volaji se stale stejnymi tématy.
Jsou ale i takovi klienti, kteii prinaseji nové a nové zakazky. Mohou to byt obtize
v mezilidskych vztazich, doprovazeni v dlouhodobé nemoci, podpora klienti pri
odvykani nebo v feSeni jejich zavislosti. Dalo by se rict, Ze jsou to témata, se kte-
rymi se na linku mohou obracet i klienti, ktei'i nemaji takovou enormni potrebu
volani na linku a k feSeni jejich obtizi jim mtzZe stacit i jeden telefonat. V odbor-
nych kruzich se spekuluje, Ze je potfeba tuto problematiku vice prozkoumat (Middleton
2016: 1047). Neopomenutelnym d@ivodem opakovaného voléni klientt je fakt, Ze je to
nic nestoji. Volani na linky je ¢asto zdarma, coz miZe vést k zamysleni, zda by se ti sami
klienti opakované obraceli na linku davéry, kdyby bylo volani zpoplatnéné. Klienti po
zavolani mohou citit Glevu, diky niZ jsou schopni zvladnout Gspésné novy den, sami
0 sobé mohou byt kiehci, postradaji funkéni zdroje opory a maji v sobé uréitou nenapl-
néno pottebu, projevujici se naléhavym voldnim na linku. Klienti ¢asto vitaji, kdyz jim
nékdo pomuze navratit se do reality, poskytne jim davéru, pevnou podporu a pomoc.
Ze mohou byt hovory s dlouhodobymi klienty niroéné, bylo zminéno

v avodu této prace. Konzultanti jsou z vycviku vyborné pripraveni na hovory
ryze krizové povahy, avsak obycejné se stava, Ze béhem smény maji takovych
hovort jen par. Muze se stat, Ze vétsina hovort mize byt jen s dlouhodobymi
klienty. Ty mohou konzultanta vycerpat vice nez hodinovy hovor se sebevra-
zednym klientem — prvokontaktem. Konzultanti se ¢asto mohou citit frustro-
vani, Ze ani ten dvacaty hovor za mésic nevedl ke zlepSeni a klient se ,nepohnul
z mista.“ Kvlli témto hovorim mohou pracovnici ziskat dojem, Ze jejich prace za
nic nestoji a pochybuji o svych schopnostech (Middleton 2014: 96). Pracovnici li-
nek duvéry se shoduji, Ze pro né neni tak naro¢na ¢etnost volani klientd jako
spiSe samotny obsah hovort (Videkananda 2019: 9). Konzultanti se také sami mo-
hou propadnout do stereotypu préce s klienty, odmitaji zkouSet nové pristupy nebo
techniky, prestavaji aktivizovat a diivérovat v klientovy schopnosti. Novi kolegové
Casto prindseji svézi napady, co jesté klientim nabidnout, ale posléze mohou narazit
na fakt, Ze klient je stle na stejném misté, kde byl, nez se objevil pracovnik, ktery si
kladl za cil ho ,spasit“. Linky se ¢asto potykaji s tim, Ze klienti vlastné nejsou v akutni
krizi (Middleton 2014: 89), chté&ji si jen povidat, a tim mohou uméle krize vytvatet.
Pracovnik se tak mtzZe citit i podvedeny ¢i zneuZivany. Stava se, Ze konzultanti jsou
¢asto az moc ponoteni do klientovy situace, prebiraji za néj zodpovédnost, chovaji se
prehnané ochranarsky, je jim klienta lito, nedokdZou dodrZovat limity a domluvené
postupy préace, tmyslné jim na lince poskytuji vice prostoru, protoze maji dojem,

a Vyzkumné studie se shoduji v tom, Ze dlouhodobi klienti jsou ¢asto klienti
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Ze linka je to jediné misto, kde je mozné jim pomoci. To samoziejmé mizZe zhorso-
vat i atmosféru v tymu, protoZe dodrZovani postupl a tymovost je na lince davéry
klicova. Konzultant zde nevystupuje v hovorech za sebe, ale za celou linku, a je
dilezité, aby vsichni pracovnici pracovali s klienty podobnym zptisobem a do-
drzovali metodické postupy. Mohou se objevit i opa¢né pristupy, jako je nendvist,
nechut s klientem hovorit apod. Pokud s témito myslenkami konzultant nebude ak-
tivné pracovat napriklad na supervizich nebo v rdmci intervize, miZe se stat, Ze na
lince nebude chtit dale piisobit a odejde, protoze takhle prace ,,nemé cenu, nebo se
u né&j mohou objevit projevy syndromu vyhoteni. Z vyzkumu z ¢eského prostredi
vyplyva, Ze jsou témata ohledné dlouhodobych klientu ¢asto diskutovana na
supervizich a Ze hovory s témito klienty jsou dle pracovniku vice zatézové nez
hovory s prvokontakty (Bohata 2019: 61).

SPECIFIKA PRACE S DLOUHODOBYMI KLIENTY

Tato vyzkumna ¢ast obsahuje vyzkumnou resersi a analyzu dokumentd, ve které jsou
porovnavany poznatky z vyzkumnych studif s metodikou prace s dlouhodobymi kli-
enty na lince davéry Senior telefon. Poznatky jsou ¢erpany z vybranych vyzkumnych
studii tykajicich se dlouhodobych klientti na linkach déivéry v Ceské republice i v za-
hrani¢i. Pfi analyze dokumentt jsem se zamérila na to, jak ¢asto klienti volaji na linku
davéry, jak linka davéry eviduje dlouhodobé klienty a jaka jsou specifika pri vedeni
hovort s dlouhodobymi klienty:

Pocty volani dlouhodobych klientti jsou na Senior telefonu srovnatelné
s ostatnimi pracovisti, jedna se o tiretinu aZ polovinu volajicich z celkového
poctu klientd vyuzivajicich sluzbu telefonické krizové pomoci. Senior telefon
ve vlastni statistice nerozlisuje volani dlouhodobych klientti. Doporuc¢enim pro
zptrehlednéni prace na Senior telefonu mtZe byt vytvareni samostatné ro¢ni statis-
tiky, ktera by se zamérovala pouze na volani dlouhodobych klientt1, pfipadné zahr-
nuti této oblasti do celkové statistiky Senior telefonu za ticelem pravidelného sle-
dovani a vyhodnocovani Cetnosti volani a témat ve srovnani s klienty, ktefi nejsou
evidovani jako dlouhodobi klienti.

Senior telefon podobné jako dalsi pracovisté eviduje klienta jako dlouhodo-
bého na zakladé pocetniho pravidla — jak ¢asto klient na linku vola, pripadné
na zakladé rozhodnuti intervizori/ vedouciho. Kromé sledovani ¢etnosti
volani je klient jako dlouhodoby evidovan na zakladé dohody tymu, kdy na-
priklad dana intervence nevede ke zméné klientovy situace, nefunguji bézné
techniky vedeni hovoru apod. Linka seniort podobné jako Senior telefon vnima
i klienty, ktef'i volaji epizodicky, prochazeji krizi dlouhodobéjsiho charakteru, volaji
si pro podporu a stabilizaci, ale po odeznéni krize prestanou linku vyuzivat. Obé pra-
covisté se shoduji, ze nenf diivod takové klienty evidovat jako dlouhodobé, béhem ho-
voru s témito klienty dostacuji béZné postupy vedeni hovoru — tedy techniky krizové
intervence. Pfi analyze dokumentt nebylo zjisténo, kdy ostatni pracovisté prestavaji
klienta evidovat jako dlouhodobého. Doporuéenim pro Senior telefon z této analyzy
mohou byt pravidelné diskuse pracovniki za Géelem revize nastaven{ pravidel cet-
nosti volani klientd.
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enty, ktefi nejsou v evidenci dlouhodobych klientii, jsou nasledujici specifika:
oe  limitovani hovord, zvlastni metodické pokyny, které mohou byt pro dlouho-
""" dobé klienty obecné nebo nastavené pro kazdého klienta zvlast dle potieby
a sledovani kontinuity a pribéhu volajiciho.

V ramci limitace Senior telefon nastavuje limitaci hovorti u kazdého klienta in-
dividualné. Jednd se uréeni maximdlni délky hovoru a poétu hovoru za 24 h. Limi-
tovani klienta navrhuji konzultanti a intervizofi a kone¢né rozhodnuti schvaluji
intervizori spole¢né s vedoucim. P¥i nastavovani limitace je s klientem vedeny dia-
log, kdy klient ma moZnost se k limitaci vyjadrit ¢i navrhnout alternativy. B€hem
reSerse nebyly nalezeny tidaje, které by odkazovaly na to, jak klienti prijimajf limi-
taci a jak se na stanovenf limitace podileji. Z analyzy dokumentt bylo zjisténo, ze
i ostatni pracovisté pouzivaji pfi praci s dlouhodobymi klienty limitaci. Shoduji
se, Ze toto opatreni slouzi jako ochrana pracovniki, protoze hovory s dlou-
hodobymi klienty jsou obtiZné, a také za celem zachovani prostoru i pro
dalsi zajemce o sluzbu. Jedna se o limitaci po¢té hovor za den, omezeni volani
v urc¢itou denni dobu, limitovani hovort tématem. Z metodiky Linky seniord
Elpida bylo zjisténo, Ze pouzivaji univerzalni pravidlo limitace pro vSechny klienty:
prvni hovor o délce 20 min, druhy hovor o maximalni délce 10 minut a kazdy dalsi
hovor se stejnym klientem ve stejném dni do 5 minut. Uvadéji, Ze stanoveni kon-
krétniho ¢asu dopredu by mohlo zapri¢init, Ze klient by vyZadoval vyuziti celého
¢asu a mohl by volat jenom proto, Ze je mu to umoznéno. Dlouhodobi klienti Senior
telefonu jsou sezndmeni s tim, Ze konzultant mze hovor ukon¢it dfiv, nez dojde
k naplnéni ¢asu limitu, pokud je téma hovoru vyéerpano. Stanoveni ¢asového limitu
jednotlivym klientim na Senior telefonu se déje na zakladé sledovani predchozich
hovorti a zdznamu délek hovort. Jedna se o ur¢ity kompromis, ktery je prijatelny
pro klienta i tym.

Z analyzy bylo zji$téno, Ze jak na Senior telefonu, tak i na jinych pracovistich, lze
hovor nad limit s klientem vést v pfipadé, Ze se jednd o akutni krizi nebo téma, které
se bézné v hovorech s danym klientem neobjevuje.

Dalsim specifikem jsou metodické postupy pri praci s dlouhodobymi klienty. Me-
todické postupy mohou byt stanoveny jako samostatné specifikum nebo v kombinaci
s limitaci. Intervizori/vedouci Senior telefonu pouZivaji tento néstroj, pokud nefun-
guji/ selhavaji obvyklé techniky vedenf hovorti s danym klientem a je potreba sjed-
notit veden{ hovort, aby tym v hovorech s konkrétnim klientem postupoval stejné.
Z analyzy dokumentt bylo zjisténo, Ze i jind pracovisté pouzivaji v pripadé potreby
metodické postupy nebo formu dohody s klientem. Pracovnici se diky metodickym
postuptim mohou citit v hovorech s dlouhodobymi klienty lépe a jistéji.

Sledovani kontinuity a pribéhu klienta je dalsim specifikem p#i praci s dlou-
hodobymi klienty. Konzultanti Senior telefonu vytvareji z kazdého hovoru,
ktery se na lince objevi, stru¢ny zapis. Databaze Senior telefonu tak obsahuje
hovory nejenom s prvokontakty, ale i s dlouhodobymi klienty. Pokud se jedna
o hovor s dlouhodobym klientem, je oznacen prezdivkou a pripadnym limitem.
Kazdy dlouhodoby klient m4 na elektronické nasténce vytvorenou vlastni kartu, ve
které jsou dilezité informace, pomahajici pracovniktim v orientaci. Informace v kar-
tach a v databézi spravuji intervizofi.

a Tim, co odliSuje vedeni hovora s dlouhodobymi klienty v porovnani s kli-
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Kontinuita v rdmci prace s dlouhodobymi klienty je diilezita i pro ostatni pracovi-
§té linek davéry. Pokud pracovi$té za¢ne klienta evidovat jako dlouhodobého, zaradi
ho do vlastni ,kartotéky“ a pridéli mu prezdivku. Sleduji se nejéastéjsi témata, se
kterymi se klient na linku obraci. Bylo zjisténo, Ze zaleZi na velikosti — pocétu ivazkd
a individualni domluvé, jak dané pracovisté eviduje dlouhodobé klienty. Informace
o dlouhodobych klientech pro tym vétsinou vytvari povéreny pracovnik nebo ve-
douci. Néktera pracovisté si informace o klientech predavaji pouze tstni formou.

Zajimavym vystupem z analyzy je pracovisté, které ma piimo konkrétniho
pracovnika, ktery pracuje s dlouhodobymi klienty. Da se tedy predpokladat, ze
dovola-li se klient, hovori stile s tim samym pracovnikem. Toto téma by zaslou-
Zilo dalsi prozkouméani, protoZe zdroj neeviduje dalsi informace, jako naptiklad jaké
jsou vystupy, jaka je ¢etnost volani klientd, jak samotny pracovnik zvlada z4téZz apod.

Doporucenim pro préci s dlouhodobymi klienty na Senior telefonu v ramci prace
s limitaci mtze byt nabidka limitovat klienty danym tématem, coz znamen4, Ze dany
klient bude mit na Senior telefonu prostor po ur¢ité dobé volani hovorit pouze o urci-
tém tématu, pokud je napriklad zjevné, Ze byly ze strany Senior telefonu vyCerpany
vSechny moznosti, jak situaci resit, téma bude uzaviené a bude zde prostor pro pri-
padn4 jina klientova témata. Diky tomu klient bude mit moZnost volat na linku s ji-
nymi tématy, nebo nebude mit jiz davod sluzbu vyhledavat. Takové opatfeni mtze byt
v rozporu s pilitem ,,Doprovazeni, proto nelze striktné limitaci hovorti tématem uzivat
u v8ech klientt. Dal$i moZnosti je limitovani klientd uréitym poc¢tem hovort za tyden,
napriklad za Géelem shrnuti a sdilenf uplynulého tydne — co se prihodilo, zménilo ¢i
naplédnovalo na dalsi tyden. Tento limit by ov§em nemusel byt p#ili§ vhodny pro jiné
klienty — naptiklad s duSevnim onemocnénim ¢i tizkostmi nebo pro ty, kterym kon-
zultant pom4ha planovat jednotlivé aktivity nebo zmény postupné po malych krocich.

Doporucenim pro Senior telefon v rdmci metodickych postupt mtize byt kromé jiz
probihajicich internich diskusi v rdmci tymu také pravidelné vyhodnocovani inter-
vence ptimo s klientem (naptiklad 1x mési¢né), coz by mohlo zefektivnit intervenci.
Je potfeba zdUraznit, Ze zéleZi i na motivaci klienta situaci fesit a také na tom, zda
je schopen urcitého dialogu na zakladé své psychické kondice a rozumovych schop-
nosti — viz, kdy je mozné vyuzit pomoci a kdy kontroly.

Doporuéenim pro Senior telefon miZe byt i zamysleni nad tim, jak by préci s dlou-
hodobymi klienty mohl ovlivnit model, kdy by s dlouhodobymi klienty pracoval
pouze vyclenény pracovnik z tymu.

Zpusob vedeni hovori s dlouhodobymi klienty na Senior telefonu probiha
obdobnym zpiisobem jako na jinych pracovistich. Klicovymi body je dodrzo-
vani metodickych postupt stanovenych intervizory/vedoucim. Konzultanti
ovéruji a vyhodnocuji klientovu situaci, pokud jsou klientova témata bézna,
opakujici se, hovor je vedeny standardné dle pfedem stanovenych metodickych
postupii. Pokud klient vold nad limit, nic se v jeho situaci nezménilo, je odkazovan
na hovor nasledujiciho dne nebo na jind pracovisté ¢i formy pomoci. V pripadé akutni
krize je hovor vedeny dle zdsad telefonické krizové intervence. Na zakladé analyzy
dokumentt bylo zjisténo, Ze se Senior telefon i ostatni pracovisté shoduji v tom, Ze
pokud klient vold nad limit volani a je v akutni neodkladné situaci, je mu poskytnut
prostor. Pracovisté dale uvadéji shodné techniky pfi vedeni hovort s dlouhodobymi
klienty. Jedna se napriklad o kotveni v realité a uzivani direktivniho pfistupu.
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s dlouhodobym klientem, ktery pracovnik ukon¢i, a uprednostni hovor s kli-

oo entem, ktery se nachazi v akutni krizi.

Bylo zjisténo, Ze linky pracujf rizné i s tim, jak zvédomuji klientovi jeho volani.
Konzultanti Senior telefonu informujf klienta, Ze jsou obezndmeni s jeho pfibéhem
i etnosti volani a obsahem predchoziho hovoru, pokud se klient dovola jinému kon-
zultantovi, nez s kterym hovoril posledné. Dalsi pracovisté hovori s dlouhodobymi
klienty zptsobem jako s prvokontakty. Doporu¢enim pro Senior telefon na zdkladé
analyzy pribéhu hovoru miZe byt zamyslenf nad tim, zda konzultanti nedévaji kli-
entdm na lince vice prostoru, neZ je nezbytné nutné, a zda dokdZou klienta hranicit
napriklad tim, Ze takové téma na linku nepatfi.

E 3 Pokud pracovisté uziva dvé a vice telefonnich linek, je to vétsinou hovor

DISKUSE K PROBLEMATICE

S klienty, kteti volaji na linky davéry opakované, m4a zkuSenost snad kazdé pracovi-
$té. Relevantnim diivodem zabyvat se dlouhodobymi klienty a vést odbornou
diskusi je, Ze krizova pomoc je dle vykladu zdkona o socidlnich sluzbach pouze
kratkodobou pomoci, ktera se zaméruje na stabilizaci a podporu klienta v na-
1ézani nebo zaktivizovani jeho vlastnich zdroji, diky kterym dokaze neprizni-
vou situaci pfekonat. (Jednim z postiehti konference Diference a opakovani je také
,otdzka potenciondlniho konfliktu mezi praci s dlouhodobé opakované volajicimi a definici
telefonické krizové pomoci dle zdkona o socidlnich sluzbdch.“) (Bohat4 2019: 66).

Nalinky davéry se i piresto obraceji klienti, u kterych se nedari jejich zdroje
zaktivizovat, nachazeji se v dlouhodobé nepriznivé situaci, maji zdravotni
a dusevni obtiZe, objevuji se u nich latentni krize. Nejcastéjsimi divody volani
téchto klientu je, Ze se citi osaméle, nemaji s kym promluvit, chtéji s nékym
sdilet své obtiZe. Divodem ¢astého volani mize byt i fakt, Ze mnohé linky davéry
jsou zdarma. Dlouhodob{ klienti existuji napri¢ vSemi cilovymi skupinami danych
pracovist, at se jedna o déti nebo seniory. Ctvrtina a% polovina z celkového poétu kli-
entd vold opakované, dlouhodobé. Tito klienti narusuji princip diskontinuity a ano-
nymity, nebot se na pracovisté obraci v fadu nékolika mésicti i let a pracovnici se za
tuto dobu o klientech dozvidaji mnoho informaci na rozdil od prvokontaktd, kde lze
princip anonymity a diskontinuity lépe zachovat.

Nelze také opomenout dal$i mozny divod, ktery vyplynul z analyzy: mnoho vo-
lajicich ¢asto nema jinou mozZnost, kam se obratit o pomoc a podporu, protoze
v dané lokalité chybi dostupné a navazné sluzby, které by klientovi pomohly si-
tuaci Fesit. Linka dGvéry jako takovd nem@Ze aktivné piebirat zodpovédnost (kromé
zjevného ohro%eni Zivota a zdravi) a prekratovat kompetence a hranice pomoci linky
davéry, ale mize aktivné upozornovat na chybéjici sluzby a podporu napriklad po-
skytovatele socidlnich sluZeb za i¢elem zajisténi potfebnych sluzeb depistdzi danych
lokalit nebo komunitnim pldanovanim.

Kazdé pracovisté se rozhoduje dle svych potfeb a uvazeni, zda a jak bude
klienta evidovat a jakym zpusobem bude s klienty pracovat. Pro tyto klienty
neexistuje ani jednotny nazev. Nejcastéji uzivané nazvy jsou: ,kartotééni klient,
dlouhodobé opakované volajici klient, dlouhodoby klient“ apod. U dlouhodobych
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klientd je zapottebi specifického postupu prace, protoze v hovorech s nimi nefun-
guji bézné uzivané postupy vedeni. Divodem, pro¢ bézné techniky béhem hovorta
s dlouhodobymi klienty ¢asto nestaci, miize byt skutecnost, Ze spis, nez pro reSeni si
klienti volaji pro stabilizaci svého stavu (Bohat4 2019: 194). Pracovi$té limituji klien-
tam pristup ke sluzbé vymezenym ¢asem, tématem, po¢tem hovort ¢i dohodou s kli-
entem a vytvareji individudlni metodické postupy. Tyto postupy maji velmi podobna
specifika, jak bylo zjisténo z analyzy dokumenta. O evidenci dlouhodobych klientd
a stanoven{ metodickych postupt se stard vétsinou intervizor nebo vedouci linky.
Evidence dlouhodobych klientt je diilezita pro zachovani kontinuity prace
a informovanosti pracovnikii. Prace s dlouhodobymi klienty je kontinualni
a pravidelné se vyhodnocuje, nakolik aktuilni a efektivni jsou uzivana spe-
cifika. Pri praci s dlouhodobymi klienty jsou tymovost a dodrzovani postupti
kli¢ové pro efektivni intervenci. Odborné vzdélavani v krizové intervenci se na
praci s dlouhodobymi klienty zaméfuje jen ve velmi malém rozsahu, proto si kazdé
pracovisté voli vlastni postupy prace, diky nim?z je intervence s dlouhodobymi kli-
enty efektivnéjsi a také pro pracovniky snadnéjsi. Autori publikace ,Promény krizové
intervence®, ktera se zamétuje na praci s dlouhodobymi klienty, navrhuji rozsirent
metody telefonické krizové intervence s ndzvem ,krizova stabilizace” (Bohat4 2019:
194). Pokud by viechna pracovisté sjednotila postup a na jeho zékladé by vedla hovory
s dlouhodobymi klienty, mohli by to zaznamenat i samotni klienti. D4 se predpokla-
dat, ze dlouhodobi klienti, volajici na Senior telefon, mohou aktivné vyuzivat i jiné
linky diivéry. Pokud klient vold nad limit a nejedna se o krizovou akutnf situaci, je
mu doporucovano, aby zavolal druhy den, nebo jsou mu predavany kontakty na jiné
dostupné linky davéry.

Bylo zjisténo, Ze hovory s dlouhodobymi klienty jsou ¢astym tématem na
poradach a supervizich a hovory s témito klienty jsou vice zatéZové nez ho-
vory s jinymi klienty. Diivodem muzZe byt fakt, Ze témata, ktera klienti prinaseji,
jsou Casto stéle stejnd a nikam se neposouvaji, protoze klienti nemohou nebo nechtéji
situaci resit, ale presto volaji i nékolikrat denné. Konzultanti mohou upadat do ste-
reotypniho chovani, kdy predpokladaji jiz dopredu, jak hovor bude vypadat, hned jak
zvednou sluchétko a usly$i zndmy hlas. Vét§ina hovord je zaméfenych na stabilizaci,
aby se situace nehorsila, protoZe mnoho dlouhodobych klientl m4 jen velmi malo
zdroji ke zméné. To, Ze se klientova situace neméni a je stile stejnd, mize pracov-
niky vést k premysleni o své vlastni sebehodnoté, zda pro klienty délaji dost a pracuji
dobte (Bohat4 2019: 64). Mnoho klientt nechce zménu ani nach4zeni fefeni, hledaji
moznost s nékym v hovoru byt a svérit se, protoze ¢asto nemaji prirozenou socidlni
oporu (Bohat4 2019: 64). Jini klienti poZaduji feSeni a zménu, ale necht&ji nebo ne-
mohou se na ni podilet. U nékterych klientd je mozné predpokladat, Ze se na linku
budou obracet do konce Zivota za i¢elem doprovazeni. Kromé samotnych internich
tymovych supervizi by mohlo byt pfinosem i aktivni setkavani pracovniki li-
nek divéry za icelem sdileni zkusenosti formou diskuse nebo superviznich
setkavani, stejné tak setkdvani intervizoru a vedoucich pracovnikii. Kromé od-
borné konference zamérené na dlouhodobé klienty, kterou organizuje Linka seniord
Elpida, miZe byt doporu¢enim naptiklad pravidelny spoleény dialog linek davéry
se stejnou cilovou skupinou, jako je napriklad Linka seniord Elpida a Senior tele-
fon za icelem debatovani nad timto tématem. Pro pracovniky by mohly vznikat
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vzdélavaci seminare, které by se zabyvaly piimo problematikou prace s dlou-
hodobymi klienty.

Tato prace by mohla byt v budoucnu obohacena naptiklad o vystupy z focus group
s pracovniky Senior telefonu a dal$ich pracovist. Také by se dala pfipadné vyhodnotit
aktualizace Metodiky prace s dlouhodobymi klienty na zdkladé doporuceni, které
byly vytvoreny porovnanim dostupnych informaci z analyzy vybranych dokumentt.
Jako zdroj informaci by mohla byt téZ pouzita analyza a naslechy u konzultantd pri
hovorech s dlouhodobymi klienty, kde by se zji$tovalo, nakolik konzultanti dodrzuji
tymové postupy, nebo co dalsiho by jim pomohlo, aby se v hovorech s klienty citili
dobre. V neposledni fadé by se mohl uskute¢nit anonymni sbér dat primo od dlouho-
dobych klientt (pokud by to bylo kapacitné moZné) pro zjisténi jejich pohledii a n4-
zori na sluzbu, kterou vyuzivaji.

D4 se predpokladat, Ze se pracovnici budou s dlouhodobymi klienty ve sluzbé
inadale setkdvat, a prestoze v minulosti nebyl na praci s témito klienty kladen vétsi
zfetel, nyni se situace pomalu méni a pracovnici mohou vyuzit vice zdroji infor-
maci a podpory, ktera se nabizi na odbornych konferencich, superviznich setkanich
atd., protoZe téma préce s dlouhodobymi klienty je diilezité a zdsadni uz i kvuli sa-
motnému principu socidlnich sluzeb a zasluhuje si urcité také pozornosti odborné
vefejnosti.

LITERATURA:

BOHATA, Katef¥ina, Klora GRAMPPOVA PAVLICKOVA, Magdalena, MUNDOK
JANECKOVA a Jind¥igka KOTRLOVA. NITSCHOVA, Aneta, ed. Specifika prace
Promény krizové intervence: fenomén s dlouhodobymi klienty na lince davéry
dlouhodobé opakované volajicich v TKI. Senior telefon: Metodika pro praci
Praha: Stanislav Juhandk — Triton, 2019. s dlouhodobymi klienty na lince davéry
ISBN 978-80-7553-751-5. Senior telefon. Praha, Zivot 90, z.d., 2019.

KNOPPOVA, Daniela et al“. Telefonickd krizovda ~ SPATENKOVA, Nadé#da. Krizov4 intervence pro
intervence: Linka duvéry. 2. dopl. vydéni. praxi. 2., aktualiz. a dopl. vyd. Praha: Grada,
Praha: Nadace psychosocidlni pomoci 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-
REMEDIUM Praha, 1997. 2624-3.

KREJCIROVA, Olga a Ivana TREZNEROVA. SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky
Maly lexikon socialnich sluzeb. Olomouc: a sociologicky fenomén. Paraha: Grada, 2004.
Univerzita Palackého v Olomouci, 2011. ISBN Psyché (Grada). ISBN 8024708884.

978-80-244-2754-

INTERNETOVE ZDROJE:

CESKA REPUBLIKA. Zakon o socialnich How do frequent users of crisis helplines
sluzbdch. In: . 2006, 37/2006, ¢islo 108. differ from other users regarding their
Dostupné také z: https://www.zakonyprolidi. reasons for calling? Results from a survey
cz/cs/2006-108 with callers to Lifeline, Australia’s national

MIDDLETON, Aves, Alan WOODWARD, Jane crisis helpline service. Health & Social Care

GUNN, Bridget BASSILIOS a Jane PIRKIS. in the Community [online]. 2017, 25(3),



ANETA MUNDOK NITSCHOVA 93

1041-1049 [cit. 2020-04-11]. DOI: 10.1111/ 10.1177/1357633X14524156. ISSN 1357-633X.

hsc.12404. ISSN 09660410. Dostupné z: Dostupné z: http://journals.sagepub.com/ a

http://doiwiley.com/10.1111/hsc.12404 doi/10.1177/1357633X14524156 o
MIDDLETON, Aves, Jane GUNN, Bridget Stru¢nd historie v datech a udélostech — pecess

BASSILIOS a Jane PIRKIS. Systematic O nés — Zivot 90. [online]. Copyright ©

review of research into frequent Copyright 2019 Zivot 90 [cit. 13.09.2019].

callers to crisis helplines. Journal of Dostupné z: https://www.zivot90.cz/cs/o-

Telemedicine and Telecare [online]. nas/historie

2014, 20(2), 89-98 [cit. 2020-04-11]. DOI:





