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ABSTRAKT

Prace se zamétfuje na studenty magisterského oboru psychologie, ktefi absolvovali kurz
krizové intervence. Cilem této prace je zjistit, jak studenti, ktefi sméfuji k profesnimu
uplatnéni jako psychologové, subjektivné vnimaji vliv absolvovani kurzu krizové
intervence, a priblizit redlnou zkuSenost prace krizového konzultanta z pohledu studenta
psychologie. Zvlastni diraz je kladen na jejich zkuSenosti a ziskané dovednosti, které jsou
relevantni pro profesi psychologa. Prvni ¢ast prace se vénuje teoretickému zékladu krizové
intervence, se zaméfenim na specifika telefonické krizové intervence, a predstaveni
pracovisté Linky bezpeci. V praktické €asti prace je uplatnéna kvalitativni metodologie. Sbér
dat je realizovan prosttednictvim polostrukturovanych rozhovoru se studenty magisterského
ro¢niku oboru psychologie. Vyzkum vychézi z rozhovori se Sesti studentkami z péti riznych
fakult. Prace Cerpa z jejich zkuSenosti s kurzem krizové intervence a zkouma, jak se jejich
nasledna prace krizového telefonického konzultanta na Lince bezpeci prolina se studiem
psychologie na vysoké skole. Z vysledkt vyplyva, ze praxi ve form¢ krizové intervence lze
doporucit i dalsim budoucim psychologlim nejen pro jeji dostupnost, moznost ptivydélku ¢i
otevieny a respektujici pfistup lektori ve vztahu k nové ptichozim konzultantim, ale
zejmeéna pro piinos v oblasti rozvoje kompetenci v praci s klientem a vedeni rozhovoru a v
neposledni fad€ pro piiznivy vliv na postoj studentek ve vztahu ke klientim i k sobé samym.
Na zakladé popsanych vysledkli vyzkumu Ize rovnéz identifikovat ne€kolik témat, kterd
studenti psychologie povazuji za nedostate¢né¢ zodpovézend nebo v nich stale pocituji

nedostate¢nou kompetenci.

KLiCOVA SLOVA
krizova intervence, telefonicka krizova intervence, studenti psychologie, Linka bezpeci,

povolani psycholog, psychologicka praxe



ABSTRACT

The thesis focuses on students in psychology master’s programs who have completed a
crisis intervention course. The goal is to find out how the students who are trained to be
psychologists, personally perceive the effect of completing a crisis intervention course, and
to look into real work experience of a crisis intervention helpline worker from the point of
view of a psychology program student. The focal points therefore include the experience
and skills acquired in the course that are relevant to the work of a psychologist.

The first part of the thesis deals with the theoretical basis of crisis intervention, with the
focus on the specifics of crisis intervention helplines. It also describes the workplace of
Linka Bezpeci (Safety Line). Qualitative methodology is applied in the practical part of the
work. Data collection is carried out through semi-structured interviews with students of the
final year of the psychology master's program.

The research is based on interviews with six female students from five faculties. The work
draws on their experience with the crisis intervention course and explores how their
subsequent work as crisis intervention helpline workers at Linka Bezpeci correlates with
their psychology course at university. The results show that the work experience of crisis
intervention helpline workers can be recommended to other future psychologists, not just
because of its availability, as a source of income, and an open and respectful approach of
the lecturers in relation to junior consultants, but mainly for the benefit of developing
important competencies for work with clients and conducting interviews, and,finally, for
the influence on the students’ attitude to clients and to themselves. Furthermore, based on
the provided research results, the thesis identifies several topics that psychology students

consider to be insufficiently answered, or in which they still feel a lack of competency.

KEYWORDS
crisis intervention, telephone crisis intervention, psychology students, safety hotline,

psychologist profession, psychological practice



UIVOU. ettt 9

TEOTEUICKA CAST...eieutiieeiiie ettt e ettt e et e e et e e e s teeesteeesssee e saaeenssaeensseesnsseessssaessseeennseennns 10

I Vymezeni POJIMU KTIZE.......cccouiiiiiiieeiiie ettt e e e e e e s e e s aaee e saaeesssaeesssseeenseeas 10
1.1 Vyznam a definiCe KIIZe.......ccovvieiiiiiiiiiiciie e 10
1.2 PHICINY KIIZE..oueiiiiiiiieiieieeee ettt ettt st 11
1.3 TYPOLOZIE KIIZI. ittt ettt st e et e b e 13
1.4 VYTOVNAVACT STFATEZIC. . .eeuuieeiiieiiieiie ettt ettt et ettt et e et e st e st e e bt e et esabeesneeenees 15

2 KIIZOVA TNEETVEIICE. ..cuutieueiieiteeiee ettt ettt ettt ettt et e bt et e eh et et e esab e et e e saeeeabeesabeenbeesneeenes 17
2.1 VYZNnam KriZOVE INEETVENCE. .......eeievieriieeiieeieeeiieeiteeieeeteesereeeeeeteeseseesseeeseesnseessseesnes 17
2.2 FOrmy KriZOVE INLETVENCE. ....ccuvieeieeiieeiiieeiieeiieeiteeiee st eite et e eteeseaeessaesbeesseesaeeenaeeens 18
2.3 TelefoniCKa INTEIVENCE. .....ccveiieiiieeiie ettt e eve e e b e e beeeareeenes 19
2.4 PribEh KriZOVE INETVENCE. ...ccuuiiiiiiiiiiiiie ettt ettt e 20
2.5  Vedeni rozhovoru s klientem v rdmci Krizove intervence...........oecveeveeneeeneeneenveenenne 20
2.6 Predpoklady krizoveho INterventa............ceccueeviiiiiieiiiienieeiieeieeee et 20
2.7 Krizova intervence v psychologicke praxi.........cccceccuveeciieeiiieeiieeiee e 21

R 102 T o1 o ! o2 PSSR 23
3.1 Predstaveni spolku Linky DezZpeCi........c.ccoiieriiiriiiiiiieiieeieee e 23
3.2 Kurz krizové intervence Linky BezpeCi.........ccoociiriiiiiiiiiiiiiiiieie e 23

3.2.1 Absolventi kurzu Krizoveé Intervence..........ccuveeeevieeeeiieeesiieeecieeeeeieeeeevvee e 24

PraktiCKA CASL.....neieeieeeee ettt ettt b e st e bt e et e bt e et e e naeeeas 28

4 Uvedeni do problematiKy..........cciieiiiieiiiiiiiiie e eeiee ettt eesve e e st e e e saaeeessaeeesnsaeesnsaeeenns 28

5 VYZKUMNE OtAZKY ....coviiiiiiiiieeiieeiiecie ettt ettt ettt ebeesta e esbeesteeense e saeensaesseessseenseennseas 28

6 Organizace VYZKUMU.........c.oooiiiiiieriieeiieiie ettt et esiteete et e steeseeesteeseesabeenseessseenseesnseenseesnseens 29

6.1 VYZKUMNE METOAY....cntieiieiiieiie ettt ettt et e ettt e st e e e e ebeenneas 29



7

6.2 Limity VYZKUMU.....oooiiiiiiieiieiiieieeete ettt ettt sve et esbeenseesaseesseesnseeseesnsaens 29
6.3 EHICKE @SPEKLY ....eeuviiiiieiieeit ettt ettt et ettt e e e st sbeenaea e 29
6.4  Vybeér vyzkumného VZOTKU.........cooiiiiiiiiii e 30
6.5 Vyzkumny soubor — piedstaveni respondentli vyzkumného rozhovoru........................ 31
6.6  Popis vyzkumnych metod.........ccocuieiiiiiiiiiiiieiieccie e 32
6.7  Prib&h VYZKUMU.......oooiiiiiiiiiee e 33
6.8  Zakladni okruhy polostrukturovaného rozhovoru.............cccoecereiiiiniiiniiiiieeieeee 35
VYSIECAKY VYZKUIMUL....oviiiiiiiciiecee ettt e et e e e ae e s taeesnseeesseeesseeensneens
7.1 Vybrané motivy studentl ve vztahu ke krizové intervenci..........cooceeeeveevveecieeneeeneenen. 37
7.2 Nacvik modelovych roZhoVOrT........c.oeviiiiiiiiieiieeiiee e 38
7.3 Konzultant versus KIENt.........c.coiuiiiiiiiiieieiee e 40
7.3.1 Navazovani vztahu s Klientem...........ccooeeiiiiiiiiiiiiiee e, 40
7.3.2 Rozdélovani konzultanta ,,co je klientovo, co je moje‘.........ccccecvverveevreneenen. 40
733 Ukoncovani kontaktu s KIentem...........ccceeeeveriieniininiinieecienceeeeseeeee 41
7.4  Strategie vedeni telefonického krizového rozhovoru............ceoeevienininciiiinicneeee. 42
7.4.1 Specifika vedeni telefonické krizové intervence s klientem se
sebevrazednymi teNAENCEIMI........iiiuiiiiiiiiieiie ettt ettt e 43
7.5  Profesni i osobni rozvoj v oblasti psychohygieny...........cccccoeviiiiiiiiiiiiiiiiiiice e, 44
7.5.1 Psychohygiena formou debriefingu...........ccccveieiiiiiieiiiieeiie e 44
7.5.2 Prace S @MOCEMI.....c..uiiiiiiiiiiiienicc et 45
7.5.3 Prace S tEIEM...cc.uiiiiiiiiiiieiiee e e 46
7.5.4 Pojeti viastnich Rranic...........ccooviiiiiiniiiiiee e 47
7.6 Rozvoj komunikacnich dovednosti..........ccocuvieeiieiiiieeiieeceeee e 49
7.7 Hodnoceni studia psychologie po zkuSenosti s kurzem krizové intervence.................. 50
7.7.1 Nécvik modelovych situaci na SKolach..........cccooviieiiiiiiiiniiiiee 51



7.7.2 Psychohygiena na vysokych SKOIACh...........ccccviviiiiiiiiiiiiciecccccee e, 51

7.8 Dalsi benefity Linky DEZPECi.......covviiriiiiiiiiiieiieieeteee ettt 53
7.9 Sekundarni analyzZa...........cocoviiiiiiiiiii e e 54
7.10  Vyhodnoceni analyzZy...........cccveeiiiiieiiiieeiie ettt et e e aee e e e e e 55
8 SOUNIN @ AISKUSE......eeiiiiiiiieieee ettt et sttt et b e et 57
ZUAVET .ttt h et e a e bt b e a e bt bt e a et eh e e bt et e e bt e bt et e e bt e b et e eatenheentes 61
Seznam pouzitych informacnich Zdrojll...........cccuieiiiiiiiiiiiiiiiee e 63

SEZNAM PIILON....c.eiiiiiiiiieie ettt ettt e st e et e e sabeesbeesaaeenbaesabeenbeeesbeeseeeneean 66



Uvod

Krize a krizové situace provazely ¢lovéka od nepaméti. Jedna se o obsahlou problematiku,
ktera v dnesni dob¢ ziskava stale vice pozornosti. Krizova intervence se zaméfuje na
poskytovani okamzité pomoci lidem v akutni psychické krizi. Jejim cilem je pozitivné
ovlivnit pribéh krize, snizit jeji dopad a znovuobnovit psychickou rovnovahu jedince. Prace
krizového interventa a psychologa se v mnoha oblastech prolind. A to jak v mnoha
predpokladech, kompetencich a naplni prace. V psychologické praxi se jedna o terapeutické
vedeni klienta v krizi pomoci kratkodobé psychoterapie. Absolvovani kurzu krizové
intervence miiZze pro studenty psychologie piinést fadu pfinost. Nejen ze se studenti seznami
s metodami a postupy krizové intervence, ale mohou také rozvijet své vlastni komunikaéni
dovednosti, empatii a schopnost prace s emocemi. Tyto kompetence jsou klicové pro

budouci praxi psychologa a mohou pozitivné ovlivnit 1 osobnostni rozvoj studenti.

Cilem této bakalarské prace je zjistit, jakym zptisobem prozivaji a reflektuji vyvoj v prubéhu
pfipravy na povolani psychologa. Kromé& praktickych dovednosti mize kurz krizové
intervence mit také vyznamny dopad na utvareni profesni identity studentl psychologie.
Konfrontace se skute¢nymi krizovymi situacemi a nacvik postupii krizové pomoci mize
pomoci studenttim 1épe pochopit roli a poslani psychologa. Tato zkuSenost mtize ptispét k
hlubsimu ztotoznéni se s budoucim povoldnim a usnadnit proces profesniho sebepojeti.
Analyza zkuSenosti studentii mtze piispét k lepSimu pochopeni role krizové intervence v
rdmci psychologického vzdélavani a navrhnout moznosti pro zefektivnéni této ptipravy

budoucich psychologt.



Teoreticka ¢ast

1 Vymezeni pojmu krize

1.1 Vyznam a definice Kkrize

Nejdiive bych se zastavila nad pojmem krize (z fec. krisis od krinein — rozhodnout se, z lat.
crisis — rozhodny obrat). Krize se mize tykat celé spolecnosti, rodiny, nejen jedince. Je
Znamo, ze je na tento pojem nahlizeno ¢asto jako na situaci spojenou s negativnimi emocemi,
jez se Cloveku jevi az jako ohrozujici a bezvychodna. Pojem ale v sobé skryvé rozhodujici

moment nebo zvrat, ktery mize byt povazovan za piilezitost ke zméné.

Zivotni udalost, ktera ovliviiuje psychickou, biologickou i socialni oblast. Na ¢em se definice
vétsSinou shoduji, je, Ze krize jsou pro ¢loveka uréitou psychickou zatézi. Pro upfesnéni zde
uvedu nékolik definic pojmu krize. Krize se naptiklad pouziva k popisu situaci, pfi nichz se
néco dramaticky méni, tato zména je doprovazena negativnimi emocemi. Jedinec v krizi
vnima takovou situaci jako nebezpecnou a nenachédzi zplsob, jak se s ni vyrovnat
(Spatenkova, 2017). Podle Spatenkové krizi spojuji tfi slozky, kdy jedince zasdhne uréita
spoustéci udalost, kterou vnima jako ohrozujici, a kdy selhavaji jeho obvyklé zplisoby
zvladani podobnych situaci. Respektive krize nastava ve chvili, kdy se situaci jedinci
nepodafi prekonat obvyklymi zpiisoby a strategiemi. Je ale pfedev§im nedilnou, pfirozenou
soucasti zivota kazdého cloveéka, neméla by byt automaticky povazovdna za néco
nenormalniho, natoz patologického. Krizi je totiz mozné chapat i jako vyvoj nebo zménu
(Spatenkova, 2017). Podle Vymétala navic krize vznikaji, pokud se ¢lovék setkd s
ptekazkou, kterou neni schopen fesit navyklymi zplsoby a vlastnimi silami v pfijatelném
case (Vymeétal, 1995). Jde tedy o situaci ptechodnou, proto mame na jeji prekonani omezeny
Cas, aby nevyustila v katastrofu v pfipad¢, Zendm vétSinou chybi prostiedky na jeji
pfekondni, nebo zatim nezname strategii. Na piekonani krize maji vliv naSe nastavené
hodnoty. Frankl zminuje, ze ¢loveék i v situaci, kdy ptichdzi aplné o vSechno, muze
realizovat své postojové hodnoty a nemusi nutné podlehnout spolecenské situaci, télesné

konstituci, nebo charakterologickym dispozicim (Frankl, 1996).

Podle Reného Thoma je lepsi definice: ,,V krizi je kazdy subjekt, jehoz stav, ktery se

projevuje zdanlivé bezdivodnym oslabenim jeho regulativnich mechanismi, je timto
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subjektem samotnym vniman jako ohrozeni vlastni existence.” Zde hraje roli soustfedéni
spolecnosti na predvidatelnost. Nahl¢ vyvojové zlomy a kvalitativni skoky jsou pfijimany

jako negativni, ale nastésti jako vyjimecné situace (Vodackova, 2012, s. 29)

E. H. Erikson zmifloval krizi jako vyvojovy tkol spojeny s vyvojovymi stadii Zivota
a ¢loveka bere jako bytost ovliviiovanou vnitinimi rozpory, které se uci prekonavat. Krize
tedy mtze byt zaroven ptilezitosti hledat nové strategie a navyky a opustit néco minulého, co

bylo pro nds zndmé, ale nemuselo byt prospésné.

Baldwin v tvodu svého ¢lanku, ve kterém poprvé predstavuje sviij model klasifikace krizi a
ze kterého mnozi dalsi autofi vychazeji, poznamenava, ze ,,t€ém, kteti poskytuji krizovou
intervenci v krizové orientovanych sluzbach, je ziejmé, ze krize prezentované klientem se
1181 v dilezitych dimenzich, které vyzaduji rizné intervencni strategie pro adaptivni feSeni” (

Baldwin, 1978).

Jakym zptsobem se ¢loveéku podafi piekonat krizovou situaci, zavisi na spousté faktorech.
Krize muze byt krizi na zéklad¢ subjektivniho prozivani a lidského chovani ve spojitosti se
situaci, jaky vyznam tedy ¢lovek pritbéhu krizové situaci prisuzuje. Nic neni tak ohrozujici
jako zmeéna, kterd neodpovidd dosavadnimu vyvoji uddlosti (Vodackova, 2012). Tato
subjektivita odliSuje krizi od traumatu, které je vnimdno spiSe za zptuisobené objektivné
vnéjSimi vlivy. Pro rozvoj krize totiz neni ani tak dalezité to, co se ve skutecnosti stalo (napf-.
rozchod ¢i rozvod), jako to, komu se to stalo, ale zejména to, jak dany jedinec situaci vnima,
tedy jestli je pro ngj tato situace ohrozujici, &i nikoliv (Spatenkova, 2017).

Dtsledkem krize miizou byt jak pozitivni zména, moznost pro rozvoj, nova piilezitost, tak i
psychické potize. Krajni strategie, jimiz se clovék mize pokouset vymanit z krizové situace,

mohou vést az k sebevrazednym myslenkam.

1.2 PriCiny krize

Pfi¢iny krize mohou byt rizné. Vzhledem k subjektivnosti lidskych prozitkl, k riznym
znakim kazdé krize, at’ uz se jedna o délku trvani, kvalitu, nebo intenzitu, mohou byt rizné i
spoustéce krize.

Principem propojeni vyladénosti organismu s vnéjSimi vlivy zptisobujicimi krizi se zabyval

Vymétal (Vymeétal, 1995), jenz tento princip nazyval dvoji kvantifikace.

11



Mrwe

Dalsi vypsané pfic¢iny nebo ,,urychlovace* vzniku krize uvadi René Thom ve své Teorii

katastrof.

Prvnim aspektem je ztrata objektu, kdy nam naptiklad n€kdo odejde ze Zivota, umfe,
nepodafi se nam zkouska, nebo se zranime a ztratime tim hybnost, ztrata n¢jakého ocekavani
(potrat nebo zrada...), mize se jednat i o snahu vyhnout se zodpovédnosti nebo o¢ekavani

nékoho jiného a s tim spojenou snahu vyhnout se konfrontaci...

Dal$im aspektem je zména. MiZe se jednat o zménu prace, bydlisté, néjaké zmény v rodiné
atd. Ttetim aspektem je volba mezi dvéma stejnymi kvalitami (Vodackova, 2012). Jednd se o
nahlou zménu, kterd byva povazovana v tu chvili za negativni, nebot’ je spojena s urcitou

nejistotou a uzkosti z neznamého.
S tim souviseji 1 vnitini urychlovace krizi.

» Prvni nastava, kdyz se ¢lovek neni schopen adaptovat na zmény a sviij vlastni vyvoj.
» Druhym je nahradni opatfeni, tedy jev, ktery ma omezenou ucinnost v case
(Vodackova, 2012).

Poméha nam v krizi zmirnit pfesun k radikalnéjsi a konstruktivnéj$i zmeéné¢, jez by méla krizi
vyftesit. To, Ze se jedna o ndhradni opatfeni, si ani nemusime uvédomovat, mizeme to zjistit
az ve chvili, kdy ndm opatfeni prestava vyhovovat. Za nahradni opatfeni by mohlo byt
povazovano i odvedeni pozornosti nasi mysli, pokud nejsme momentaln¢ schopni jednat
jinym zplsobem, nebo ndm to neni umoznéno, napt. kdyZz se ocitneme v krajni situaci.
Extrémnim ptikladem muiize byt koncentracni tdbor. ,,V krajné tristni situaci, do niz je ¢lovek

postaven, kdy se uz nemtze realizovat vlastnim pti¢inénim.
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V situaci, v niz jeho jediny vykon spociva v opravdovém utrpeni. V takové situaci je ¢loveék
s to sam sebe naplnit milujicim pohledem, kontemplaci duchového obrazu milovaného

¢lovéka, ktery v sobé€ nosi (Frankl, 1996).

1.3 Typologie krizi

Podle Balwina mizeme krize klasifikovat podle zadvaznosti. Existuje Sest typt krizi, jeZ jsou
vnéjsich k vnitfnim.

» Dispozi¢ni krize

Neboli situacni krize je zplisobena neptedvidatelnou problémovou situaci, kterou provazi
vnéjsi vlivy, které jsou specifické. Mlze to byt naptiklad iimrti blizké osoby nebo napiiklad
pfichod osoby, katastrofa. Jednd se o necekané udalosti, které clovéka zastihnou
nepiipraveného. Muze se jednat o neocekavanost v daném case. Pokud c¢lovéka hluboce
ovlivni, maze se situacni krize zmeénit na traumatickou. Podle Spatenkové po ptichodu
nastalé situace nastava Sok a mozné popfeni situace, jez provazi zvysend aktivita (predev§im
ta vnitini — chaos a neklid), nebo naopak apatie. V dalsi fazi emoc¢ni reakce se jedinec zacne
vyporadavat s danou situaci. I kdyz se muze stale jednat o popirani, provazi ho uz silné
emocni prozivani. Nasleduje zpracovavani situace, kdy uz ¢lovek za¢ne mit ur¢ity nadhled a

opét nabyva sebevédomi.
» Kirize z o¢ekavanych zivotnich zmén (tranzitorni ¢i prechodova krize)

Vyhodou zde pro Cloveéka je, ze lze ptichod krize predvidat i napiiklad se na situaci
dostate¢né ptipravit. Hleda strategie a prostiedky, jakymi se na nové situaci ptizpisobi. Je
ale zapotiebi, aby situaci dostate¢n¢ chéapal. To mu umozni vytvofit efektivni plany

a strategie, které pomohou se zménam piizpusobit.

Muze se jednat o kriticka vyvojova obdobi, jako jsou naptiklad adolescence, stfedni vek...
nebo prechodova, tranzitorni, kdy se mize jednat o narozeni miminka, odchod do
diichodu, zménu bydlisté, svatba... (Spatenkova, 2017) Jedna se o piirozené prekazky, které
jsou dany naroky rastu a zrani (Vodackova, 2012). Pokud jedinec neni dostate¢né piipraven

na tyto udalosti, dochazi u néj ke zvySenému stresu a snizeni sebevédomi. Podle Bastecké
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nasledné dochazi k aktivaci vSech psychickych rezerv a nartstani napéti. Pokud poté nedojde
k vyteSeni krize, mize hrozit popteni problému, nastoleni vnitiniho chaosu a dezorganizaci.
Mohou s tim byt spojené i rtizné projevy precitlivélosti, podrazdénosti i sebevrazedné

chovani (Spatenkova, 2017).

U ptipadi, kdy neprobéhne prechodova krize, objevuje se podle Balwina krize zrani. Jedna
se o vyvojové otazky tykajici se mezilidskych vztahti, sexuality, zavislosti... Kdyz nedoslo k

vyfesSeni v minulosti (Vodackova, 2012).
Mezi dalsi krize Balwin uvadi:
» Traumatické krize

Spoustécem krize je traumatizujici vnéjsi stresor, ktery priSel do Zivota neocekavané, nahle a
¢lovék nad nim nemé zZadnou kontrolu. Pii kontaktu s témito stresory se ¢lovék miiZze dostat
do Soku a ochromeni, dochazi k ohroZeni télesné nebo duSevni integrity. Piiklady stresorti
jsou naptiklad: autonehoda, umrti blizké osoby, =zndasilnéni, teroristicky utok...

K vypotadani se s krizi je tieba celkova psychosocialni pomoc.

» Krize pramenici z psychopatologie
Ptic¢inou krize jsou piedchozi vyvojové krize, néjakd zména ¢i ztrata, zalezi vSak na mife
zranitelnosti ¢lovéka a jeho dispozicich k dusevnim onemocnénim nebo na nerovnovaze

rodinného systému ¢i spolecnosti (Vodackova, 2012). Pokud se jedinec stabilizuje

a zkompetentni, nemusi dojit k dlouhodobé¢ hospitalizaci.
» Neodkladné krizové stavy (krize vyzadujici okamzitou psychiatrickou pomoc)

Jedna se o naléhavé stavy, které ohrozuji celkové fungovani jedince. Jedna se o akutni
psychotické stavy, které jsou spojeny se sebevrazednym/vrazednym chovanim nebo
nekontrolovatelnou agresi. Podle Vodackové sem miizeme pridat 1 panickou Gzkost, stavy
spojené s extrémnim psychickym vypétim nebo nékteré druhy disociativnich stavi,

naptiklad ztrata védomi, nékteré typy automatického nebo dezorganizovaného chovani.
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1.4 Vyrovnavaci strategie
Béhem Zivota si ¢loveék vytvori urCité zvladaci mechanismy a copingové strategie, které
jedinci pomahaji zvladat krizové strategie a prekondvat naroky spolecnosti i prostiedi.
Zékladni vice ¢1 méné védomé reakce na krizovou situaci jsou :

> utek,

» boj nebo

> ochromeni.

Pti reakci na akutni krizi prochazi jedinec rtiznymi fazemi. Podle Caplana nejprve dojde ke
konfrontaci s udalosti a k pocitu ohrozeni a napéti. To zplsobi aktivaci adaptacnich
mechanismi. Pokud osvédCené strategie nepomiliZzou, nastava faze uvédoméni si ztraty
kontroly nad situaci. Faze je doprovdzena pocity vlastni neuspéSnosti, snizZuje se
sebevédomi. Strategie jiZ nejsou znamé a promyslené, ale spiSe nahodné. V dalsi fazi jedinec
aktivuje své rezervy a nejvice hleda pomoc. Pokud nedojde k piekonani krize, hrozi
preklenuti na krizi chronickou. Ve Ctvrté fazi se clovéku hrouti vSechny vyrovnavaci
strategie a napéti se stava nesnesitelnym. U jedince se objevuji projevy podrazdénosti,
inklinace k drogam, sebevrazedné sklony... V této fazi je nejproduktivnéjSim zdsahem

odborna krizova intervence (Spatenkova, 2017).
Coping je snahou o védomou reakci na situaci a porozuméni. Od détstvi se u¢ime riznym
copingovym strategiim, které lze vyuzit pii zatézi.
RozliSujeme pfevazné strategie, které nas orientuji:
» ,,dovniti*‘ na nase emocionalni prozitky,

» kde se zamétujeme naopak na dany problém a jeho feseni.

Faktor, ktery je velmi dtilezity pro pfekonani krize, je mira védomého ptevzeti kompetenci se
podilet na zméné a prevzeti zodpovédnosti. Do toho se zahrnuje 1 kompetence pozadat

0 pomoc.
Podle Vodackové miizeme pii feSeni krizovych situaci vyuZivat strategie jako uvédoméni si
vlastnich pocitt a jejich vyjadieni emoci (plac a hnév), umét tyto pocity sdilet, byt vnimavy i
ke svému t&lu a jeho potfebam. Clovék vystaveny krizové situaci je mnohdy konfrontovan s

vlastnimi mezemi a hranicemi, coz vede k potiebé vymezit se na mistech, o nichz jsme ani
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neméli ponéti (Vodackova, 2012). Mezi dalsi strategie podle Vodackové patii vyuziti
dostupnych prostiedkti, informaci a pfedchozich zkusenosti. Dalsi strategie se nemusi tykat
nds samotnych, ale orientuji nds na pomoc z naseho okoli. MiiZe se jednat o osobu, kdy ndm
mize pomoci blizkost a pfitomnost dalSiho ¢loveka nebo vyuziti jeho zkuSenosti, jindy
orientace na vétsi skupinu nebo komunitu, spolecnost a s ni spojené ritualy a jiné vzorce.
Posledni zminéné strategie se tykaji viry, nadéje na zlepSeni nebo pfijeti prozivani do¢asného

utrpeni jako soucasti Zivotni cesty.
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2 Krizova intervence

2.1 Vyznam krizové intervence

Krizova intervence predstavuje komplexni specializovanou a intenzivni pomoc osobam

v krizi.

Zahrnuje v sob¢ oblast 1ékatskou, psychologickou, pravni i socidlni, je tak komplexem
sluzeb odpovidajicich potiebam jednotlivce. Je ¢asové i dosahem limitovand. Cilem neni
vytesit situaci jedince, ale stabilizovat ho, podpofit jeho kompetence krizi fesit a ptipadné ho

nasmérovat k dal$im u¢innym zdrojim pomoci (Spatenkova, 2017).

Cilem je pozitivné ovlivnit pribéh a snizit dopad krize a znovuobnovit psychickou
rovnovahu. Podle zékona jde o ,,terénni, ambulantni nebo pobytovou sluzbu na ptechodnou
dobu poskytovanou osobam, které se nachazeji v situaci ohrozeni zdravi nebo Zivota, kdy
pfechodné nemohou Fesit svoji nep¥iznivou socialni situaci vlastnimi silami” (Cesko, 2006).
Krizova intervence je odbornou metodou, jejimz nastrojem je v psychologické oblasti
empaticky rozhovor, prace s emocemi, hledani zdrojii pomoci a pomoc vytvoftit krizovy
plan. Jde o okamzitou pomoc, ktera by méla snizit ohrozeni, a to v omezeném ¢ase. Dal§im
znakem je intenzivni aktivni kontakt krizového interventa s jedincem. Jinymi slovy je cilem
krizové intervence napomoci strukturovat klientovo prozivani, pomoci mu lépe se v situaci

vyznat a zmirnit ¢i zastavit kontraproduktivni az ohrozujici tendence chovani.

,Krizova intervence pomahda zptehlednit a strukturovat klientovo prozivani a zastavit

ohroZujici ¢i jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovani® (Vodackova, 2012).
Jedna se pfedevsim o pomoc:

» Praktickou — napiiklad zasah policie;
» Psychologickou — terapeuticky kontakt se specifiky krizové intervence;

» Zdravotnickou — stabilizace zdravotniho stavu, psychiatricka intervence;
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» Socidlni — legislativné zakotvena v zdkoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach:
— terénni,
— ambulantni,
— pobytova sluzba.

» Prévni — miiZze byt poskytnuta i socialnim pracovnikem.

2.2 Formy Krizové intervence

Podle Spatenkové mizeme rozdélovat formy krizové intervence i podle typu kontaktu

s klientem. Zde se muze jednat o:

» prezencni — krizové intervence je osobn¢ piitomen
— terénni,
— ambulantni,

— pobytové sluzby;

Pro tcely mé bakalaiské prace se vice zaméfime na druhou formu krizové intervence, a to je

odborna pomoc na dalku:

» distanéni krizova intervence — krizovy intervent pomaha klientovi na vzdalenost

a zprostfedkované bud’ ptes internet (chat, e-mail), nebo telefonicky.

Distan¢ni krizova intervence je novéjsi formou nez prezencni. Ur€ité mé sva specificka
pozitiva i negativa oproti osobni konzultaci, ale piesto mtze byt stejn¢ efektivni. Zakladnim
rozdilem je, Ze po dobu distan¢ni krizové intervence je klient po cely (nebo ¢astecny) kontakt
od interventa oddélen. Klient interventa tedy nejen nevidi, ale nevnima nic z toho, co osobni
pfistup nabizi (Usmév, gesta, mimiku obliceje). VétSinou vSak komunikuje pfes néjakou
instituci, vétSinou nejedna s konkrétnim ¢lovékem, ktery by mu byl osobné ptedstaven, ale s
pracovnikem linky davéry. Cely kontakt je tedy anonymni a mlze byt anonymni

oboustranné.

Charakteristické jsou také nizké naklady na sluzby a vysoka dostupnost. PfestoZze nema
kazdy vlastni telefon nebo internet, jednd se o vysoce dostupnou formu, at’ uz pro jeji
finan¢ni dostupnost (zpravidla zdarma), ale také proto, ze ne kazdy mé moznost se osobné

dostavit na konzultaci. Navic je tato pomoc okamzitd, coz je velmi dilezité.
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2.3 Telefonicka intervence

Telefonicka intervence je formou distan¢ni pomoci, kterou nabizeji klientiim ptevazné rizné
linky diivéry prostfednictvim telefonu. Tyto linky mohou byt specializované, ale vétSinou
jsou naopak oteviené komukoli. Tady vidim velkou vyhodu v tom, zZe muze zavolat
naptiklad dité, které by jinak potifebovalo souhlas rodice, nebo by se n¢jakym zptisobem
samo muselo dopatrat a dopravit za krizovym interventem, mize volat i ¢lovek néjakym
zpusobem velmi indisponovany ¢i intoxikovany. I pro stav se sebevrazednymi tendencemi
muZe ,,moznost zatelefonovat* piedstavovat velkou vyhodu. Pfi telefonické pomoci se pak
pracuje s aktudlni situaci a s informacemi s ni spojenymi. Vybiraji se tedy informace uzce
spojené se zakazkou klienta. Oproti jiné distan¢ni formé, kdy si lze s klientem dopisovat
dlouhodobéji, jedné se o asové omezenou formu komunikace, je tedy potieba, aby intervent
zvladl co nejrychleji navazat s klientem kontakt. Ten mlZe kontakt kdykoli pferusit.
Nevyhodou této formy je, ze se nékdy kontakt miize prerusit Spatnym piipojenim. Vzdy se

jedna o nezavazny a anonymni rozhovor, pokud se klient s pracovnikem nedomluvi jinak.
Shrnuti vyhod telefonické intervence:

» okamzita pomoc,
» snadna dostupnost,
» Dbezpeci a kontrola klienta,

» vzajemna anonymita.

Podle vyhlasky Ministerstva prace a socidlnich véci (505/206 Sb., vyhlaska Ministerstva

prace a socialnich véci, § 20), zajistuje telefonicka krizova intervence:

a) telefonickou krizovou pomoc: krizova prace s osobou spocivajici v jednordzovém
nebo opakovaném telefonickém kontaktu osoby s pracovistém telefonické krizové
intervence,

b) pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstaravani osobnich
zaleZzitosti:

1. pomoc pii komunikaci vedouci k uplatiiovani prav a opravnénych zajmi,

2. pomoc pii vyfizovani béznych zaleZitosti.

19



2.4 Prubéh krizové intervence

Mnoho klientu svadi pred kontaktovanim linky duvery tézky a dlouhy vnitini boj o to, zda se k
vytoceni jejiho cisla odhodlaji, ¢i nikoliv. Predevsim pro ty klienty, kteri volaji poprve,
predstavuje kontaktovani linky duvery krok do neznama. Toto by mél mit pracovnik linky
duvery na paméti a podporit klienta zejména v prvotni fazi hovoru — navazani kontaktu

(Spatenkova, 2004).

v

Pied kazdym telefonatem by si mél intervent ovéfit, zda méa odpovidajici vnitini 1 vnéjsi
podminky k hovoru, tzn. zda se nachdzi na bezpecné uzptisobeném pracovisti, zda zajistil
sam sob¢ potiebné télesné 1 psychické nastaveni, Ze je pfipraven zacit. VEtSinou po tietim
zazvonéni zveda sluchatko, a jak zminiuje Knoppova, velmi zélezi i na tom, jakym zpisobem
a s jakym nastavenim hlasu vyrkneme ,,Linka bezpeci, dobry den®. I to mtize velmi ovlivnit

prvotni navazani kontaktu s klientem (Knoppova, 1997).

2.5 Vedeni rozhovoru s klientem v ramci krizové intervence

Rogers zminoval, Ze se nemusime ,,snazit* reflektovat pocity klienta, ale spiSe se pokusit
urcit, zda je naSe chapani klientova svéta spravné. Je dobré si pokladat otdzku, zda vidime
nebo slySime klienta tak, jak se on proziva. Zarovent mame v ramci terapie ¢i hovoru moznost

,zreadlit klientovo aktudlni prozivani a testovat, zda jsme mu spravné porozuméli (Rogers,

2020).

2.6 Predpoklady krizového interventa

Kazdy krizovy intervent by mél mit néjaké predpoklady k tomu, aby byl schopen s klientem
navazat kontakt a vytvofit mu bezpecny prostor. M¢l by byt empaticky a pomoci aktivniho
naslouchani by mél postupné zmapovat a alesponl ¢aste¢né zvladnout pochopit vyznam
krizové situace pro klienta a zjistit tim klientovu zakazku. Jednim z cilt kazdého kontaktu je

poskytnout klientovi emo¢ni podporu.

Krizovy intervent by mél umét dat najevo, Ze je projev jakychkoliv emoci vitany, mél by mu
dat dostateny prostor. Soucasné by si mé¢l byt védom i svych vlastnich hranic a limiti.
Dalsim piedpokladem tspésné krizové intervence je takova podpora, aby byl klient schopen
piekonat krizovou situaci. Pomdhajici pracovnik by mél umét klienta ujistit, Ze jeho situace

neni bezvychodna ¢i Cernobild, ale 1ze ji zvladnout. Podle situace je pak na misté podpofit
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sebevédomi pomoci soucitu a pochopeni, poskytnuti urcit¢ého nadhledu nebo konkrétni
doporuceni raznych moznosti, jak situaci zvladnout a kam se obratit, pfipadné rozdélit
problém na mensi a uchopitelngjsi dily... Pomahajici pracovnik slouZzi jako prostfednik mezi
zatézovou situaci a klientem. M¢l by byt schopen se odborné vzdélavat a mél by byt sam

motivovan se priabézné zlepSovat ve svych kompetencich.

2.7 Kirizova intervence v psychologické praxi

Psychologové rozlisuji krizi od traumatu pievazné podle subjektivniho pfisuzovani jedince,
do jaké miry je pro néj situace naro¢né a nezvladnutelna a kdy se jedna spisSe o vnéjsi piciny.
V psychoterapeutické praxi se setkavame napiiklad s ,,maskovanymi krizemi“, jejichz
projevem miize byt napiiklad inava, psychosomatické obtize nebo pokles ¢i absence radosti

ze zivota (Cimrmannova, 2013).

Psychologie se zamétuje na psychickou ¢innost a dusevni jevy svych pacientii a klientd
(tj. schopnosti, dovednosti, vlohy, ale i postoje a nazory) a strukturu jejich osobnosti
(tj. motivace, emoce, charakter a temperament), a to ve vztahu k prostiedi, kde klient zije a
pracuje (Atkinsonova et al., 2012). V psychologické praxi se jedna o terapeutické vedeni
klienta v krizi. Krizova intervence zde probiha pomoci kratkodobé psychoterapie, kterou
uplatiuji:

» zdravotni zachranné sluzby,
poradny a krizova centra,
terénni a mobilni sluzby,
psychiatrické ordinace,

klinicti psychologové, ktetfi jsou kompetentni k poskytovani krizové intervence,

YV V. V VYV V

centra organizaci se zaméfenim na krizovou intervenci.
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V ramci krizové intervence se setkavame s riznymi piistupy. Mezi ty novéjsi patii napiiklad:

» psychosocidlni krizovd pomoc — jejimz cilem je poskytnuti pomoci lidem
v krizovych situacich. Tato forma pomoci je klicova pro zvladani naro¢nych situaci z
psychického i socialniho hlediska;

» Dbiosyntetickd psychoterapie — obsahuje komplexni strategie a techniky biosyntézy,
neurovédy a epigenetiky;

» standardy psychosocialni krizové pomoci a spoluprace.
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3 Linka bezpeci

3.1 Predstaveni spolku Linky bezpeci

V nasledujici kapitole bych piedstavila samotny spolek Linka bezpeci (dale také pouze
Linka). Spolek je urcen pro déti a studenty do 26 let. Je bezplatn€ k dispozici nonstop na
telefonu, e-mailu nebo chatu. Jejim poslanim je poskytovani krizové pomoci a poradenstvi
détem a mladistvym, ktefi se nachédzeji v tizivé situaci. Mze se jednat o velmi naro¢nou
krizi, kterou se jim nedafi zvladnout vlastnimi silami, nebo se mize jednat o kazdodenni
starosti, se kterymi si nevi rady. Linka bezpeci détem poskytne bezpecny anonymni prostor,

ve kterém si mtizou promluvit o jakékoli situaci a kde mohou dojit k moznému feseni.

Spolek se zamétuje také na vzdélavani a prevenci. Konzultanti Linky bezpeci jezdi do Skol a
klubti, nataci vzdélavaci videa, podcasty... Pravidelné se zapojuji do odbornych vefejnych
akci, které souviseji s rozvojem péce o duSevni zdravi déti a mladistvych. Linka bezpeci
spada pod zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach od roku 2007. Jedna se také o
akreditovanou vzdélavaci instituci, kterd poskytuje akreditované vycviky a kurzy a je od
roku 2002 organizaci povéfenou vykonem socidln€é pravni ochrany déti dle Magistratu

hlavniho mésta Prahy.

3.2 Kurz krizové intervence Linky bezpeci

Linka bezpeci poskytuje zékladni kurz krizové intervence. Kurz je o rozsahu 48 vyucovacich
hodin a je koncipovan do dvou tfidennich blokd. Na strankach LB je popsan s diirazem na
prakticky nacvik dovednosti s ohledem na specifika prace s riznymi typy potizi (jako napf.
akutni krize, posttraumaticky stav, psychopatologie, ohrozeni zdravi a Zivota) i cilovymi

skupinami (déti, dospéli, seniofi) tak, aby je byli G€astnici schopni pouzivat v praxi.

Kurz by mél byt veden interaktivné a absolvent by m¢l byt pripraven jak na osobni, tak na
telefonickou krizovou intervenci. V rdmci kurzu by piihlaSenym mély byt predstaveny
zakladni informace o krizi a krizové intervenci a jeji zdsady. Absolvent by m¢l znat
jednotlivé techniky krizové intervence a strukturu krizového rozhovoru. Po cely kurz by mél
mit prostor pro reflexi vlastnich zdroji podpory a nastroje psychohygieny. Na kurz pak

navazuje vycvik v telefonické krizové intervenci, ktery bude prohlubovat kompetence
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krizového interventa na telefonu a mize se nasledné uchazet i pracovni pozici konzultanta na

Lince bezpeci nebo na jiném pracovisti.

3.2.1 Absolventi kurzu krizové intervence

Pokud chce absolvent kurzu nasledné na Lince bezpeci pracovat, musi mu byt minimalné 21
let, musi mit VOS, VS vzd&lani nebo vzdélani podle zédkona o socialnich sluzbach 108/2006
Sb. Je tieba, aby byl absolventem jak akreditovaného vycviku a kurzu Specifika Linky
bezpeci a aby uspésné prosel vyberovym fizenim a psychologickym pohovorem. Vycvikovy
kurz je zakoncen aktivnimi ndslechy na Lince bezpeci, coz znamena, Ze absolvent dochazi na

pracovisté Linky bezpeci a je fyzicky pfitomen u hovord.

Nejprve se zacina pasivnimi naslechy, kdy obvykle sedime s intervizorem u jednoho stolu s
jednim telefonem. Intervizor mé sluchéatka s mikrofonem a absolvent kurzu ma druha

sluchatka s vypnutym mikrofonem, aby mohl hovory poslouchat.

Aktivni néslechy jsou s tim rozdilem, Ze absolvent kurzu jiz ma sluchéatka s mikrofonem a ve
de ptichozi hovory sam. Vedle néj je pfitomen intervizor, a kdyz je potieba, tak mu radi a
kontroluje ho. Po spéSném splnéni poctu hodin néslechu se mizeme projit kontrolnim

vstupnim naslechem, ktery je dalsi podminkou pro piijeti do zaméstnani.
Cile kurzu jsou:

» naucit se zakladni psychickou prvni pomoc v z4jmu stabilizace klienta,

» ziskat kompetence potiebné ke komunikaci s cloveékem v krizi.
Ten je urcen pro osoby:

> starSi osmnacti let,

» pracujici v socidlnich sluzbach ¢i jinych pomahajicich profesich,
» majici z4jem o krizovou intervenci,
>

snazici se zlepsit v komunikaci.
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Jako pracovnik uzavird s Linkou bezpeci:

> dohodu o pracich konanych mimo hlavni pracovni pomér (DPP nebo DPC,
maximaln¢ v rozsahu polovi¢niho tvazku);

» pracuje ve sménném provozu s délkou pracovni doby 4,5 az 6,5 hodin a musi mit
odpracovano minimaln¢ 30 hodin a maximalné 80 hodin mésicné;

» planuje si sluzby podle svych potieb a pies webové rozhrani;

» u kazdé smény ma konzultant k dispozici intervizora, ktery je vedoucim smény

a s nimz na smeén¢ byvaji dva az sedm dalsich konzultanti.

Na Lince bezpeci jsou Ctyfi kategorie konzultantd podle délky praxe a absolvovani
postupového naslechu. Existuje zde propracovany systém nasledného vzdélavani zdvazny

pro vSechny konzultanty, tzv. kreditni systém, ktery je v souladu se zakonem o socidlnich

sluzbach ¢. 108/2006 Sb.

Linka bezpeci by zase méla zajistit interventovi vhodné podminky pro telefonickou krizovou
intervenci, coZ by mélo znamenat bezpecné prostiedi neruSené vnéjSimi vlivy, pracovisté
spliujici hygienické pozadavky.

Jak zminuje Geoff Lindsay, psychologie se opird o etiku rozvoje zdkladnich dovednosti
a znalosti ziskanych na zéklad¢ vyzkumu a psychologické praxe a jejim rozvoji takovym
zpusobem, aby spliiovaly pozadavky sluzeb, jez maji byt poskytovany vetejnosti (Lindsay,

2010).
Na Lince bezpeci se dba na dodrzovani kodexu, jenz obsahuje rizné etické zasady.

1) Obecné etické zasady
— LB se odviji od hodnot lidskych prav,
—  tidi se Ustavou CR,
— respekt k jedine¢nosti ¢lovéka bez ohledu na piivod, etnickou piislusnost, rasu ¢i
barvu pleti, matetsky jazyk, vek, pohlavi, rodinny stav, zdravotni stav, sexudlni
orientaci, ekonomickou situaci, nabozenské a politické pfesvédceni a bez ohledu

na to, jakym zpisobem se podili na Zivoté celé spolecnosti.
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2) Etické zasady ve vztahu ke klientim

respekt k pravu jedinci na soukromi, divérnost, sebeurCeni, anonymitu
a autonomii — pokud nedochazi k omezeni takovych prav u druhych osob,
neohrozuje svym jednanim sebe nebo druhé, nebo nejednd v rozporu se
zakonem,;

poskytovani sluzby vymezené rdmcem krizové intervence, poradenstvi a svymi
kompetencemi;

etiku prace fesi pracovnik v rdmci supervize, intervize a porad,

respekt a podpora klientll k védomi vlastni odpoveédnosti;

pracovnik aktivn€ plsobi proti navazovani klienta na sluzbu nebo konkrétniho
pracovnika, a to v rdmci poskytovani sluzby i mimo ni;

povinnost zachovévat mlcenlivost a respektovat anonymitu klienta, svou
1 ostatnich pracovnikt (s vyjimkou naléhavych ptipadi, kdy je klient o postupu
informovan),

k zaznamu o kontaktu s klientem maji pfistup pouze povéteni pracovnici LB.
Z diivodu zvySovani kvality prace konzultanta mohou byt u kontaktu s klientem
pritomni dalsi povéteni pracovnici. Klienti jsou o této skute¢nosti informovani
na webovych strankach sluzeb;

konzultant si je védom svych odbornych a profesnich omezeni.

3) Etické zasady ve vztahu k darctm.

4) Etické zasady ve vztahu k organizaci a ostatnim pracovnikiim

jednat tak, aby neohrozil organizaci, jeji dobré jméno a aby neposkodil jiné
organizace,

plnéni povinnosti vyplyvajicich ze zdvazkl ke svému zamé&stnavateli,
konzultant uptfednostiiuje tymovou spolupraci ptfed individualistickym
piistupem,

pracovnik védomé pfispiva k pozitivni atmosféte na pracovisti svou otevienou
komunikaci, konstruktivnim piistupem k feSeni problémii a respektem ke

koleglim;
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5) Etické zasady odbornosti
— odborny rozvoj jeho ¢innosti a zvySovani prestize organizace,
— vybér do zaméstnani podle platnych podminek pfijimani pracovnikii Linky
bezpecdi,
— zodpovédnost za celozivotni vzdélavani;
6) Etické zasady ve vztahu ke spolecnosti
— pracovnik se zasazuje o zlepSeni socidlnich podminek a zvySovani socidlni
spravedlnosti tim, Ze podnécuje zmény v zédkonech, v politice statu i v politice
mezinarodni a upozoriiuje na moznost spravedlivéjsiho rozdéleni spolecenskych
zdroju a potiebu zajistit ptistup k t€émto zdrojim té€m, ktefi to potiebuji,
— pravo i povinnost upozoriiovat Sirokou vetejnost a ptislusné organy na ptipady
porusovani zédkonii a opravnénych zajmu obcanil,
— pracovnik pfi svém vystupovani ve vefejném prostoru respektuje hodnotu

lidského zivota a lidskou dustojnost.
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Prakticka cast
4 Uvedeni do problematiky

Cilem vyzkumného designu bylo nastinit pfinos kurzu krizové intervence a praci na Lince
bezpeci ve vztahu k pfipravé na povolani psychologa. Piiblizit redlnou zkuSenost studentt
psychologie a ukdzat na vyznam praxe v ramci krizové intervence. Zjistit, jakym zptisobem

jsou zkusenosti propojené se zkusenostmi z vysoké skoly.

Ke sbéru a vyhodnoceni vyzkumnych dat byl vybran kvalitativni design za pomoci

polostrukturovaného rozhovoru.
5 Vyzkumné otazky

1) Jaké pfinosy pro povolani psychologa piinesl kurz krizové intervence?
2) Jakym zpiisobem studenti popisuji praci na Lince bezpe¢i ve vztahu ke studiu

psychologie?

3) Jaké konkrétni strategie a dovednosti se studenti naucili jako pracovnici telefonické

krizové intervence?
4) Které nabité kompetence by mély byt relevantni pro praci psychologa?
5) Jaké témata se u studentll vynotuji ve vztahu ke studiu vysoké skole?

V pribéhu vyzkumu se pokusim analyzovat informace, které by pfispély k osvétleni
a doplnéni mych vyzkumnych otdzek. Zda bude kurz krizové intervence vyznamnou praxi na
cesté za povolanim psychologa. Nicméné mym zadmérem neni, abych v bakalatské praci
pouze popsala priabéh kurzu krizové intervence, nebo jak hodnoti Linku bezpeci studenti
psychologie ani srovndvani praxe se studiem. Mym zadmérem je rozklicovat, o jaké ptipadné
specifické ptinosy se jedna, aby se mohli dalsi budouci psychologové na tato témata zamefit,

ptfipadné aby se vysledky daly vyuzit jako pomucka pro zlepseni kvality pfipravy na Skolach.
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6 Organizace vyzkumu

6.1 Vyzkumné metody

V praktické ¢asti bakalatské prace se budu zabyvat kvalitativnim vyzkumnym Setfenim, ke
kterému pouziji polostrukturované rozhovory se Sesti studentkami magisterského ro¢niku
v oboru psychologie. Jedna se o studentky z rGznych Skol, nicméné vSechny uspésné
zakoncily bakaléiské studium v oboru psychologie a aktudlné jsou v prvnim nebo druhém
ro¢niku na magisterském stupni t€hoz oboru. Jednd se o Skoly v Brng€, Olomouci nebo
v Praze. Do vyzkumného vzorku se zapojily studentky, které proSly kurzem krizové
intervence a vSechny pracovaly nebo pracuji jako telefonické konzultantky na pracovisti

Linky bezpeci.

Predmétem vyzkumu tedy bude realné zkusenost student psychologie s krizovou intervenci

na Lince bezpeci.

6.2 Limity vyzkumu
Jednim z limitd vyzkumné prace je genderova nevyrovnanost vyzkumného vzorku.
Vysledky vyzkumného Setfeni budou zkresleny z pohledu zen. Mohou se liSit od vysledki

vyvozenych z rozhovori s muzi, kteti by zapadali do pfedem danych kritérii.

Ve vyzkumné praci se bude brat ohled na to, ze vSechny respondentky prosly zkusenostmi
jak s kurzem krizové intervence, tak nasledné prace jako telefonicky krizovy intervent, proto

se budou tyto zkusenosti v nékterych odpovédich navzajem prolinat.

6.3 Etické aspekty

Vzhledem k principtim tykajicich se kvalitativniho vyzkumu jsem se zabyvala i etickymi
aspekty. Anonymizovala jsem jména respondentil ziskana rozhovorem. Na zacatku kazdého
kontaktu jsem podala informace o zabéru vyzkumné prace, o moznosti kdykoli od rozhovoru
odstoupit, o potieb¢ ziskat souhlas s poskytnutim rozhovoru a jeho vyuzitim pro ucely
bakalatské prace a s nahravanim rozhovoru. Upozornila jsem, Ze ptepisy rozhovort nebudou
Sifeny mimo bakalafskou praci. Nicméné€ s ohledem na co nejcitlivéjsi piistup k pracovisti
Linky bezpeci a jeji praci jsem se po konzultaci rozhodla anonymizované rozhovory

neposkytovat k precteni v rdmci ptiloh, ale pouzit a ukazat jen Gryvky rozhovora pro ucely
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bakalaiské prace s vybranymi citacemi, které budou s citlivosti vybrany. Pfedem jsem
upozornila, ze mi jde o jejich subjektivni zkuSenost a jejich pohled na problematiku. Pred
rozhovorem i po ném byl poskytnut respondentim prostor pro dotazy a ptipadné
dovysvétleni a i béhem rozhovoru pro mé bylo preferenci, aby se respondentky citily

komfortn¢ a bezpecné.

6.4 Vybér vyzkumného vzorku

Pti hledani vhodnych respondentl k rozhovoru jsem nejprve pouzila moznost socialnich siti
a napsala naptiklad na facebookovou stranku studentl psychologie a skupinu studentt
psychologie pifimo z Pedagogické fakulty UK. Jako hlavni kritéria vzorku jsem stanovila,
aby se jednalo o studenta nebo studentku magisterského rocniku v oboru psychologie a aby
byli absolventi bakalafského studia t¢hoZ oboru libovolné fakulty. Jako druhé kritérium bylo
absolvovani kurzu krizové intervence. Dalsim kritériem byla ochota se mnou vést piiblizné
hodinovy rozhovor tykajici se témat krizové intervence a piipravé na povolani
psychologa/psycholozky. Dostala jsem jednu reakci od zeny, ktera jiz méla dokoncené
magisterské studium a pisobila jako Skolni psycholozka. Pro co nejjednotnéjsi vzorek byla

potencialni respondentka s podékovanim odmitnuta.

vvvvvv

Studovala na Pedagogické fakult¢ Karlovy univerzity a t¢astnila se kurzu krizové intervence
Linky bezpeci. Byla pozédana, zda by byla ochotna se mnou vést rozhovor a zda by mohla
mym jménem oslovit pracovniky Linky bezpe¢i a informovat je ohledné kritérii
respondenti. V ramci prvniho mésice se zacal domlouvat termin rozhovoru se tfemi

studentkami ochotnymi absolvovat rozhovor.

Dalsi tii studentky byly ziskdny metodou snéhové koule, kdy kazda doporucila
respondentku dal$i. Timto zptisobem bylo osloveno dalSich pét konzultanti, z nichZ se tfemi
se podatilo rozhovor dokoncit. Celkem jsem vedla rozhovor s Sesti Zenami pracujicimi na
Lince bezpeci a aktualné studujicimi obor psychologie. Do vzorku bylo zapojeno pét

ruznych fakult ze tii mést.
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6.5 Vyzkumny soubor — piedstaveni respondenti vyzkumného

rozhovoru

Respondentky byly pouze Zeny ve véku 24-27 let.
Respondentka K

Prvni respondentka byla studentka z Palackého univerzity v Olomouci, kde druhym rokem
studuje obor psychologie. Bakalarské studium uspésné zakoncila na Pedagogické fakulté
Karlovy univerzity. Ke kurzu krizové intervence se dostala diky spoluzacce a s praci na
Lince bezpeci ma zkuSenosti jiz 5 let, a to jak na pozici telefonického konzultanta, tak na
telefonické lince pro rodice a obcas i na chatu. Rozhovor byl veden osobni formou a se

souhlasem nahravan na diktafon.
Respondentka L

Druhy rozhovor probihal formou osobniho setkani se studentkou prvniho magisterského
ro¢niku oboru psychologie z Filozofické fakulty Karlovy univerzity. Ke krizové intervenci
se dostala diky matce, kterd pracovala na Lince bezpeci. Na kurz krizové intervence
dojizdéla z Brna, kde studovala na Filozofické fakulté, a momentaln€ uz tfetim rokem na LB
pracuje. DalSim specifikem byla online ¢ast vycviku. Respondentka odpovidala barvité a

ochotné a rozhovor byl specificky jeji rodinnou vazbou na Linku bezpe¢i.
Respondentka H

Dalsi rozhovor se uskute¢nil online formou se studentkou druhého roéniku magisterského
studia Pedagogické fakulty Karlovy univerzity. O kurzu krizové intervence LB se
informovala od spoluzacky na bakalarském stupni oboru psychologie téze fakulty. Nasledné
pracovala Ctyfi roky na LB nejprve jako telefonicky intervent a pak dalsi dva roky na chatu.

Jeji kladny postoj k LB ji motivoval k obsahlejSim odpovédim.
Respondentka P

Ctvrty rozhovor probihal také online formou se studentkou druhého roéniku magisterského
studia, tentokrat z Prazské vysoké §koly psychosocialnich studii (PVSSP). K piihlageni do
kurzu krizové intervence ji motivoval vyucujici na fakulté a jednalo se o obecny kurz krizové

intervence od Linky bezpeci. Na LB momentalné¢ pracuje patym rokem nejprve jako
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konzultantka, nasledn¢ jako intervizorka. Pti rozhovoru jsme mély mensi technické potize a

bylo potieba, abych 1épe formulovala nékteré otazky, aby se respondentce 1épe zodpovidaly.
Respondentka S

Dalsi respondentka byla z Filozofické fakulty Karlovy univerzity v prvnim ro¢niku
magisterského studia oboru psychologie. Absolvovala kurz krizové intervence od centra
Velky viz Sever, kdy bylo specifikem vytvofeni turnusu vycviku piimo pro jeji tiidu.
Pracuje na Lince bezpeci jako externi telefonicky konzultant jiz tfetim rokem. Rozhovor

probihal osobni formou.
Respondentka M

Posledni respondentkou byla také studentka psychologie z Palackého univerzity
v Olomouci, ktera bakalarské studium psychologie uspésné dokoncila na Filozofické fakulté
Karlovy univerzity. Absolvovala kurz telefonické krizové intervence od Linky bezpeci a
nasledn¢ se rozhodla v krizovém centru pracovat jako konzultantka. Na této pracovni pozici
je jiz druhym rokem. Rozhovor probihal osobn¢, se souhlasem jsem ho nahravala na

diktafon.

6.6 Popis vyzkumnych metod

Pro vyzkum jsem zvolila metodu polostruktorovaného rozhovoru. Umozni mi se drzet
predem dané osnovy a zaroven jsem ho vybrala pro jeho pruznost ve sbéru dat. Respondenti
tak maji vetsi volnost v odpovédich a ja bych tim mohla mit vét§i moznost nahlédnout do
specifickych postiehti a zkuSenosti, které mi odpovedi odhali. Dal$i vyhodou je moznost
rozvijeni vlastnich myslenek a pfirozenych odpovédi respondentli, jez maji vétsi
autenti¢nosti 1 na zéklad¢ jazykového i mimojazykového projevu. Také jsem ocefovala
moznost, ze muze Ucastnik svou odpovéd’ rozvinout, vysvétlit, ptipadn€ i jA mam moZnost si
pribézné ovetovat, zda vypovédim rozumim spravng.

Polostruktorovany rozhovor obsahuje piipravené otazky, které smétuji k identifikaci
vyzkumnych témat. Pracovala jsem podle pfedem piipraveného schématu obsahujiciho
témata a doplnujici otazky, jez mohou vyborné€ poslouzit a piinaset informace zapadajici do

kontextu. Pomahaji 1épe uchopit téma, o néz je ve vyzkumu zajem (Miovsky, 2009).
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V mé osnové se dopliujici otdzky nevyskytovaly jako konkrétné formulované véty, nybrz
jako nabizena témata a body, kterych se béhem rozhovoru chei dotknout. Konkrétni podobu
otazky dostavaly v zavislosti na odpovédich respondentek v pribéhu rozhovoru, tedy v
odlisnych formulacich i pofadi v rdmci rozhovoru. Nevyhodou této variabilnéjsi konstrukce

rozhovoru je, ze je zdlouhavéjsi naslednd orientace v textu a propojovani ptibuznych témat,

nez pokud by se jednalo o pln¢ strukturovany rozhovor.

6.7 Priubéh vyzkumu

Pii analyze dat pro svou bakaldiskou praci jsem se zaméfila na to, abych si ovétovala
popisnou, teoretickou i interpretacni validitu. Prvnim nezbytnym krokem bylo doslovné
prepsani kazdého provedeného interview. Tato transkripce mi umoznila detailné se seznamit
s obsahem vSech rozhovorii a porozumét tak komplexné vSem uvedenym poznatkiim a
informacim. Pfi nasledné interpretaci téchto doslovnych prepisti jsem se pak peclive
rozhodovala, které konkrétni ¢asti textu jsou pro celkové zaméfeni a cile mého vyzkumu
nejstézejnéjsi a nejsmerodatnéjsi. Pred zahajenim kazdého jednotlivého rozhovoru jsem
vzdy studentky, které se staly mymi respondentkami, ditkkladné¢ informovala o celkovém
pribéhu a okolnostech mé bakalédiské prace. Nastinila jsem, ¢eho se budou mé otazky v
rozhovoru tykat, abych ptedesla ptipadnym nejasnostem ¢i nedorozuméni z jejich strany.
Predstavila jsem se jim také osobn¢ a nabidla jsem zodpovézeni jakychkoli dotaza, které by
v souvislosti s mou praci ¢i mou osobou mohly mit. Toto uvodni seznameni a vysvétleni mi
pomohlo navodit pfijemnou a divéryhodnou atmosféru, ktera je pro kvalitativni rozhovory
klicova. Vsechny respondentky mi nasledn¢ poskytly pouc¢eny souhlas s ucasti na rozhovoru
a se souhlasem s nahravanim rozhovoru pro ucely mé bakaléaiské prace. V piipadech
osobnich rozhovorl jsem nahrdvani provadéla na diktafon v mobilnim telefonu, u online
rozhovort prostfednictvim aplikace Zoom, pficemz jsem vzdy ulozila potizeny zdznam do
svého pocitace a po piepsani smazala. Kazda z participantek si mohla sama zvolit termin, ¢as
a formu rozhovoru, kterd ji nejvice vyhovovala, coz ptispélo k jejich vétsi otevienosti a
komfortu. Osobni rozhovory jsme vedli v klidnéjSich kavarnach, kde jsme byly minimalné
ruSeny a okolni prostfedi nas nijak neomezovalo. Tato mista byla na pfani samotnych
respondentek, jelikoz pro né ptedstavovala velmi komfortni a diveérné prostiedi, ve kterém

se citily pfijemné a bezpecné. U online rozhovoru si studentky zajistily neruSené soukromi
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bud’ ve svém domacim prostiedi, nebo v ptipadé jedné z nich v samostatné kancelati v ramci
svého zaméstnani. Celkove se mi podatilo vybudovat s kazdou z participantek divéryhodny
a otevieny kratkodoby vztah, coz povazuji za klicové pro kvalitu a hloubku ziskanych
kvalitativnich dat. VétSina rozhovori probihala bez vétSich komplikaci a technickych
problémti, avSak u dvou z nich jsem se bohuzel potykala s drobnymi technickymi obtizemi v
souvislosti s pouzitim aplikace Zoom. Konkrétné se stalo, ze se meeting po urcitém case sam
od sebe necekan¢ vypnul a ja nasledné musela respondentky ptihlaSovat na novy meeting.
Nastésti se vzdy jednalo pouze o par minut a po kratkém pfipomenuti, na ¢em jsme zrovna
pracovali, nebylo obtizné plynule navéazat a v rozhovoru pokrac¢ovat. Tyto drobné technické
komplikace mé vSak piesveédCily o dillezitosti mit vzdy piipravené alternativni feSeni pro
ptipad technickych problémii. Osnova otdzek v kazdém rozhovoru zacinala obecnéjSimi
informacemi o samotnych participantkach - kde studovaly, kde momentaln¢ studuji, jak se
dostaly ke kurzu krizové intervence a podobné¢. Poté jsem se postupné zamérovala na jejich
konkrétni zkuSenosti, pocity a nazory tykajici se dané problematiky. Snazila jsem se jit do
hloubky a ziskat co nejbohatsi a nejpodrobnéjsi data. Na zavér kazdého rozhovoru mély
respondentky moznost klast dopliiujici otazky nebo dopliovat jakékoli poznamky a
postiehy, které je v pribéhu napadly. Zaroven jsme si na obou stranach nabidly moznost
dodate¢ného kontaktu pro piipad, Ze by v budoucnu vyvstala potieba dalSiho uptfesnéni ¢i

doplnéni informaci.

Veskeré rozhovory byly doslovné pfepsany a nasledné pieneseny do tisténé podoby. Pfi
samotné¢ analyze shromazdénych dat jsem za pomoci barevného zvyraziiovani, psani
poznamek a opakovaného procitani zacala postupné konstruovat komplexni kategoridlni
systém. Navrhované kategorie pfedstavuji zobecnéni, jez vychéazeji z trovné konkrétnich
vécnych vztaht. Jde tedy o teoretické vypoveédi (Hendl, 2016). Snazila jsem se o citlivost a
pozornost pfi sbéru i analyze dat. Samotnou analyzu jsem provadéla prostfednictvim
kodovani, coz je systematické prohledavani dat s cilem nalézt pravidelnosti a kategorizovat
ziskané informace. Pfifazovala a propojovala jsem urcité Useky, u nichz jsem nalézala
souslovi a slova podobného nebo stejného vyznamu. K lokalizaci kategorii v piepisech
rozhovord mi slouzilo oteviené kédovani. Identifikovala jsem v textu nékolik tematickych
trsu, které vice popisu v samostatnych podkapitolach. Ke kazdému okruhu ptifadim vyroky

nekterych respondentd, pro lepsi ilustraci. Brala jsem v potaz, Ze se vétSina témat vzajemné

34



prolind, ale pro lepsi piehlednost a prohloubeni chapani odpovédi, jsem je roziadila nékolika
témat a nckterd témata jeSté rozdélila podkategoriemi, podle vyznamu, kterého tykala.
Naptiklad zda v odpovédi mluvili o svych psychickych nebo télesnych emocnich projevech
atd. Pojmenovala jsem kategorie tak, aby odpovidala odpovédim studentli, nebo byla

vyznamove¢ nadfazena témattim, ktera z odpovéedi nejvice vyplouvala na povrch.

6.8 Zakladni okruhy polostrukturovaného rozhovoru

Za pomoci dostupné literatury byly vytvotfeny zékladni okruhy polostrukturovaného

rozhovoru, vybrané pro ucely bakalatské prace.

1) Uvod
— Informovany souhlas
— Zakladni informace — ukoncéené i soucasné studium, piedchozi zkusenosti s LB,
informovanost o krizové intervenci a LB
2) Motivace
— Motivace k ptihlaseni se do kurzu krizové intervence,
— Ocekavani a predstavy pred nastupem,
— Zda se ocekavani naplnila/ zda je néco ptekvapilo,
— Motivace stat se zaméstnancem Linky bezpeci.
3) Hodnoceni kurzu krizové intervence
— Zacatek kurzu — jak zaptsobil kolektiv, lektofi, vyuka a materialy;
— Jak se citili, co vnimali sami;
— Popis priibéhu;
— Vyvoj kompetenci;
— Psychohygiena;
— Aktivni/pasivni naslechy.
4) Studium
— Jakym zplisobem se dopliovalo studium s informacemi a praxi na kurzu krizové

intervence;

35



— Je néco, co jim ve Skole chybélo, co chybé&lo na kurzu (v kontextu pfipravy pro
budouci povoléani psychologa).
5) Linka bezpeci
— Jak probihal nastup — podminky;

Psychohygiena — na pracovisti, osobni rozvoj;

Co si odnaseji za zkusenosti;

Jaké praktiky rozvijeji.

6) Osobni rozvoj
— Komunika¢ni dovednosti;
— Jakym zplsobem praci na krizové lince prozivaji;
— Co si odnéseji;

— Co by doporucili dalsim studenttim psychologie.
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7 Vysledky vyzkumu

7.1 Vybrané motivy studenti ve vztahu ke krizové intervenci

V nasledujici kapitole budu postupné vypisovat pritbéh a vysledky nasbiranych dat podle
vybranych témat (kategorii).

V prvni ¢asti bylo zamérem okrajové zmapovat motivy studentt, které vedly k piihlaSeni do
kurzu krizové intervence a nasledné k nastupu na pracovni pozici krizového interventa.
Cilem vyzkumné prace neni zkoumat motivaci, ale tento uvod byl zvolen k navazani
dobrého kontaktu s respondentem a k uptesnéni vztahu respondent ke kurzu 1 k Lince

bezpeci.

Ve vsech ptipadech ptispela k motivovanosti druha osoba, kterd kurz doporucila. U vétSiny
to byla spoluzacka ptimo z ro¢niku nebo z fakulty. U respondentky ,,L* to byla maminka,
ktera v krizovém centru néjaky ¢as pracovala. Uvadi, ze kurz vnimala jako ,,dtlezity krok v
ramci studia psychologie* a dalsim motivem byla ,,moZnost kolektivu‘, nebot’ se jednalo o
obdobi distan¢ni vyuky v rdmci covidové doby. Béhem kurzu se posilovala motivace
nastoupit do zaméstnani, a to predevsim diky filosofii prace na LB, fascinaci modelovymi

rozhovory a moznosti kvalifikované préace s ptilezitosti setkat se s praci s klienty.

Jako proménujici motiv k nastupu do zaméstnani popsala: ,,doslo mi, ze se chci dostavat do
téchto naro¢nych situacich, abych zjistila, jak na né budu reagovat, tak to pro mé bylo
pfinosny.“ Respondentka S se do kurzu nepfihlaSovala sama, nybrz se k nému dostala
v ramci studia, kdy jeji spoluzacka zatidila specidlni termin kurzu krizové intervence od
Linky bezpeci pro jeji rocnik. Poté zminuje, zZe pani pifimo z LB zminovala specifika détské

krizové intervence, takZe jsme byli namotivovani z vycviku‘ na praci konzultantky.

Mezi dalsi motivy byla zminiovéana pfistupnost, ze nebylo potfeba mit dokoncené bakalaiské
studium. Jak zminovala respondentka P, ,ze tam budu moct pracovat a bude to praxe

placena“.
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7.2 Nacvik modelovych rozhovori

Vsechny studentky do svych odpovédi Casto zahrnovaly nécvik modelovych hovorl
(slangové ,,modelovky*). Nejcastéjsi ze vSech modeld nacviku byli tfi Gcastnici, kdy jeden
hral klienta, druhy byl intervizorem a tteti pozorovatelem, ktery néasledné déaval zpétnou
vazbu a poté se vzajemné v rolich prostiidali. Lektor byl k dispozici a prochazel postupné

tyto skupinky.

Modelové rozhovory souvisely s budovanim kladného pfistupu ke klientim a kompetenci
navazovani kontaktu s klientem. Studentka S vzpominala na situaci, kdy klienta hral lektor, a
to agresora domaciho nasili, ktery byl nespolupracujici a manipulativni, to byla pro
studentku narocna situace. ,,Pamatuji si, Ze kdyz jsme klientovi ustoupili, ziskal néjakou moc
a uz to neslo zpatky. Ucili jsme se, jakym zpiisobem to oslovit. A nenechat se v tom. Naucila
Jjsem se, Ze i tenhle klient, ktery mél intervenci nakazanou, tam z néjakého duvodu je a od

toho se miizeme odpichnout.

Nécvik modelovych rozhovori byl jednim z prvnich praktickych nacviki strategii vedeni

rozhovoru s klientem. Jako napftiklad: rekapitulace, mapovani, doptavani se na zakéazku ...

- Studentka L popisovala zacatek jako velmi naro¢ny, kdy se zasekla a nedokazala mluvit. ,,
...nez ¢lovek zacal pracovat s temi chybami a mohl pouZivat techniky rozhovoru. Kdyz nevis,

¢

muizes rekapitulovat véci. Byla jsem prekvapend, jak to dobre fungovalo... "

Studentka M: ,,Pamatuji si, Zze nam kladli na srdce, zZe je dulezity si umét vict o pomoc
a zavolat si k sobé intervizora.“ O svych zacatcich v ramci modelovych rozhovori
vzpominad, ze ji kazdou chvili na zacatku zaskocilo néjaké téma nebo reakce, ale nedafilo se
ji pak formulovat odpovédi. To se Casem zlepSovalo a osvojila si rizné strategie a reakce. ...
ne na kazdou vétu musim mit pripravenou radu, v hovorech jde spis o vyslechnuti a dodani
podpory.... Aby se mu ulevilo a mél pak silu na to se s krizi vyporadat sam.* Jako jedna ze
strategii byla popsédna rekapitulace, kdy intervent pojmenovava znovu, co sam fekl, a sice
jinym zpliisobem nebo jasnéji. Ujasni si tim intervizor, zda klientovi dobfe rozumi, a
klientovi se v tom pak 1épe orientuje. ,,Je potieba se i doptavat na zakdazku, zmapovat, jestli
po nas chce klient néjaké konkrétni informace a rady, nebo si popovidat. A pak se doptavat,

“«“

Jjak se citi.
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Pii modelovych rozhovorech se respondentky setkavaly s vlastnimi hranicemi emoc¢nich
1 télesnych projevi v reakci na krizovou intervenci. Ze vSech rozhovort vyplyva, Ze nacvik
modelovych rozhovort byl hlavnim indikdtorem pro rozvoj kompetenci. To naptiklad
zminuje i studentka K: ,,... napriklad komunikace s agresivnim clovékem. Rekneme si, Ze
budu mluvit klidnym hlasem, ale pak v modelovy situaci se mi stalo, Ze jsem nebyla schopna
vydat hlasku, a to je pro mé strasné cenna informace, protoze ted vim, Ze to potrebuju

nejdriv prodychat a pak teprve mizu na toho cloveka.*

I v rdmci Linky bezpeci §lo domluvit nacvik modelové situace. Intervizofi si mohou
vyzkouset modelovy hovor na narocné téma s jinym intervizorem LB. VSechny
respondentky zminovaly narocnost hovora s ,,jednodussimi tématy a také testovacich
hovort. Podobné jako studentka H: ,.pokud se urcité narocné situace opakovaly, nebo
v mym pripade, kdyz se jednalo o testovaci hovory, kdyz si deti vymysli blbosti, ze je honi vik
v lese atd. a zkousi, co jim reknes.” Pfi modelovych rozhovorech se tedy respondentky

setkavaly 1 s naronymi tématy, se kterymi se tolik v béznych hovorech nesetkévaji.

Néacvik modelovych situaci byl zmiflovan u vSech respondentek u tématu tykajiciho se studia

na vysoké Skole. Viz nize.

Dalsi kategorie a podkategorie byly propojovany se samotnou praci intervizora na Lince
bezpeci. Ve vétsine€ piipadi rozvoj kompetenci zapocal kurzem krizové intervence a k jejich
upevnéni doslo samotnou praci na Lince bezpec¢i. Respondentky uvadély, Ze bylo pro né
narocné oddé¢lit své zkuSenosti , respektive uvédomovaly si prvotni zkuSenosti na kurzu a
nasledné hodnotily z aktualni pozice své nabyté védomosti a upevnéné kompetence ¢i

vnimané nedostatky atd.
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7.3 Konzultant versus klient

7.3.1 Navazovani vztahu s klientem

Z rozhovori vyplyva, Ze na pracovisti Linky bezpeci se dbd na navazani dobrého kontaktu s
klientem. Studentka S zminuje: ,,Prijde mi, Ze se hodné dba na navazani dobrého kontaktu,n
kdy se hodné ocenuje, normalizuje, validuje. Ocenuje se za cokoli, co klient udéla. I za to, zZe
vitbec zavola. Hodné se resi emoce.” ,, ... Ze i kdybych neuméla Zadnou techniku, tak uz jen
dobrym kontaktem odpracuju strasné moc a to me vlastne uklidnuje.” Navazovani kontaktu
je podpoieno riznymi technikami vedeni rozhovoru v rdmci krizové intervence. Studentka
P: ,,Zjistila jsem, jak lépe navazovat kontakt s klientem. Od toho nechat klienta mluvit,
trpélive mu naslouchat a davat mu najevo, zZe ho vnimam. Pak treba jednou z praktik Linky

bezpeci je ocenovani, na to je na LB kladen velky diiraz.*

Anonymita v rdmci telefonického rozhovoru byla zminiovéna i jako mozna nevyhoda pro
navazani prvniho kontaktu. Za prvé, respondentky zminovaly vétsi zkuSenosti s komunikaci
face to face nez ptes telefon a musely si néjaky ¢as zvykat, jakym zplisobem pracovat se svoji
pozornosti a vnimanim hlasu klienta. Ve vSech rozhovorech bylo feceno i specifikum, Ze je
mimiku, postoje atd. Déle bylo zminovano specifikum telefonického hovoru ve smyslu

ruSivosti a obCasné horsi kvality zvuku, hlasu...

7.3.2 Rozdélovani konzultanta ,,co je klientovo, co je moje*

Respondenti se zabyvali pojetim vlastnich hranic, co jim poméhalo v nepiebirani
zodpovédnosti za klienta, jak k nému pfistupovat s respektem a nepouzivat domnénky ¢i
vyhodnocovat z osobniho stanoviska, co klient proziva. Studentka S zmitnuje rozvoj dilezité
schopnosti mapovat s tim, ze jeji pfedstava nemusi vitbec odrazet realitu, nemusi byt tedy
klienta. ,,Oddélovat, co je moje a co klienta. Dat vétsi focus na to, co je klientovo, protozZe o

to bezi, a mapovat, co se deje. Taky nedélat svoje zavery.

Studentka L jako velky pokrok u sebe samé popsala, Ze pro ni bylo na zacatku t€zké ,,redlné
pocitovat® a uvetit imperativiim jako: ,,To neni tvoje zodpovédnost, které vlastné sami
nabizeji 1 svym klientdm. ,,... az opravdu casem se mi zacalo darit rozdélovat, co je klienta,

Ze ja mu miizu odlehcit, ale neni to moje zodpovédnost.* Studentka M zminuje: ,,Lektori nam
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pomohli vidét tu hlavni vyhodu a tou je anonymita. Je to vyhoda pro klienta, Ze ma pocit, ze
jevic chranénej... ale je to vyhoda i pro nas, protoze se nam pak lip rozdéluje,co je klientovo,

‘

co moje. "

Studentka K se naucila na LB Iépe rozeznavat, co je klientovo a co je moje*. Jak vnitiné
reaguje na urcité situace, zZe je to tak v poradku, ale ze od urcité miry je zase vhodné se ,,v tom

nezdimat a vyventilovat to*.

7.3.3 Ukonc¢ovani kontaktu s klientem

Pét respondentek zminilo dalezitost kompetence k ukonceni rozhovoru s klientem. Citlive,
ale 1 sebejisté. Studentka H: ,,...naucila jsem se umét pevné rozloucit (neprodluzovat to).
Trvalo mi dlouho si to osvojit, Ze v urcity moment se rozloucime, ze to neni neomezeny cas
pro klienta a Ze si to musim hlidat a ohranicit ho. Kdyz klient zacina nakousavat dalsi a dalsi
témata, tak transparentné reknu, zZe si to zaslouzi probrat, ale za jeden hovor se to neda
zvlddnout, muze zavolat znovu, jit na terapii...). Nechat ho shrnout, co si z hovoru odnasi,

pripadné doladit plan po hovoru (piijde se najist, odpocinout si...).

Z rozhovort vyplyvalo, Ze kompetence poznat, kdy ma byt hovor ukoncen, souvisi i s v&tSim
piehledem a upevnénim vlastnich hranic a zaroven i se sebejistotou nabytou praxi na Lince
bezpeci. Ohledné prace s nastavovanim hranic mluvily studentky M, H i P o ur€eni
podminek, které uz nejsou pro rozhovor piijatelné, a o moznosti hovor ukoncit. Tyhle
hranice si také kazdy urcuje sdm, ale jedna se o hovory, kdy klient mluvi sprosté¢ smérem ke
studentkdm a kti¢i, nebo naopak naro¢ny testovaci hovor, kdy reflektuji a dodavaji, ze jsou k
dispozici, ale Ze bude vhodné&jsi, az klient zavola, az bude mit vési klid a cas (v pfipadé
testovacich hovorti, kdy do néj naptiklad vstupuje spousta kamaradi atd.) nebo v piipade,
kdy se dlouho nikdo neozyva..., v piipad¢, kdy se dotykd téma né&jakého napiiklad
aktualniho osobniho tématu. Je vzdy moznost zavolat intervizora, v nékterych ptipadech mu

hovor ptedat, pokud klient souhlasi.

7.4 Strategie vedeni telefonického krizového rozhovoru

B¢éhem kurzu krizové intervence a nasledné prace telefonického konzultanta nabyly

respondentky fady vhodnych strategii a mély moznost je i rozvijet a upeviiovat. Zde budou
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zminéné techniky a strategie souvisejici se zlepSovanim jejich kvality rozdéleny do bodu:

» ocenovani klienta

validace a normalizace

trpélivé a aktivni naslouchani

doptavani se klienta — na jeho prozivani a otazky tykajici se zakéazky klienta
prubézna rekapitulace

mapovani problémové situace

YV V. V V VYV V

zakdzka klienta — umét ji spole¢né urcit, prubézn¢ se na ni doptavat a s respektem se
ji drzet

stanoveni hranic hovoru — ¢asové podminky, anonymita, vzajemny respekt
vytvéafeni planu po hovoru

drzeni a ujiStovani zakazky klienta

YV V VYV V

drZeni vlastnich hranic

Dokazat urcit, kdy si konzultant potiebuje zavolat pomoc, ¢i si sam dokaze pomoct svymi
osvé€dcenymi psychohygienickymi technikami. Studentky se shoduji na otazkach, které
pomahaji k mapovani problému klienta, naptiklad otdzky vyjasiiujici samotny problém, jak
Casto problém fesi, v jakych situacich, co zkousel, jak to fungovalo/nefungovalo, s jakymi
lidmi, s kym o tom ptipadné mluvil a jak na to reagoval/i, co ho k tomu napada... Potom v
propojeni s emocemi se miizeme zeptat, jaké emoce to vyvolalo a jakym zpiisobem se s nimi

obvykle vyrovnava.

Studentka H kromé¢ vstiicného pfistupu, udrzovani hranic... zmiiuje i pokladani otevienych
otazek a transparentni vysvétlovani, pro€ se ptaji prave na to, na co se ptaji. ,, ... obzvlast u
deti je dobré na zacatku sundat ten tlak, Ze je dobré nechat prostor, Ze mize mluvit, o cem
chce. Déti se casto snazi vyhovet. Pripadné se i dozeptat, co spolu miizeme udélat, aby se jim

lépe mluvilo. Pripadné Ize odkazat i na chat.

Zkusenost konzultantky P: ,,Nejprve jsem mluvila dost strojené a nevédéla co rict. Naucila
Jjsem se vice naslouchat a nevkladat tam to svy. Zmena pro mé byla i v tom, Ze se tam aktivné
vkladaji emoce. Taky aktivné ocefiovat. Vedeni hovoru, aby bylo smysluplny a drzeni se

téematu. Vyslovit a pojmenovat zakazku.
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7.4.1 Specifika vedeni telefonické Kkrizové intervence s klientem se sebevrazednymi
tendencemi

V ramci rozhovori se kazda ze studentek dotkla témat tykajicich se klientd se

sebevrazednymi tendencemi. Napftiklad studentka S dodala: ,,...z vycviku se ke mné neslo to,

ze kdyz nam ten klient vola, tak viastné vola o pomoc, tedy je tam vidycky nadéje. Kdyz vola a

nezda se to, tak tam néejaka skulina je a nejdulezitéjsi je v tu chvili ho odvést od toho, co se

snazi udélat. Odvést pozornost.“ V tomto piipad¢ byl popisovan hovor, kdy se jednalo o

klienta se sebevrazednymi sklony.

Studentka P: ,,Doptavat se klienta. Nékdy vola klient se sebevrazednymi myslenkami. My se
doptame, kde se nachazi, on rekne, zZe je v bezpeci, ale kdyz se doptame, tak zjistime, Ze sedi u

otevienyho okna v patém patre.*

Studentka P: ,,V techto krizovych situacich je prvni volbou, aby si klient zavolal pomoc sam,
aby mél od nas podporu se zaktivovat a zavolal si pomoc. Pak podle situace se kontakt

predava policii, kdyz je v ohroZeni Zivota.*
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7.5 Profesni i osobni rozvoj v oblasti psychohygieny

7.5.1 Psychohygiena formou debriefingu

V ramci okruhu tykajiciho se psychohygieny se v ramci kurzu krizové intervence projevil
nejprve vliv lektord. Od zacatku byl pocitovan duraz z jejich strany, poskytovali podporu
a dokézali navodit pocity bezpeci a respektu. Kazda z respondentek zminovala, Ze po
kazdém nacviku modelovych rozhovorii 1 po kazdé sméné na Lince bezpeci dochazelo
k debriefingu, ktery napomohl k upevnéni nacviku zdravé psychohygieny. Studentka
L popisovala casté oceniovani a dotazy lektort typu —,,Jaky to pro nas bylo? Jak se citim?* —

kdy vnimala moznost diskutovat.

Ne¢kolikrat zmifiovana ,,moZnost to probrat“ a ,,co tam nechat*. Vsechny se shoduji na
tom, Ze 1 v prub¢hu prace je mozné se obratit na kolegu nebo vedouci/ho smény. Podle
studentky P je debriefing dobry v tom, ,,Ze fo tam ze sebe miiZou pustit a ujistit se, Ze to
napriklad zvladl dobre, nebo podporu, Ze ten klient to zviadne... “. Studentky M a P k tomu
dodaly, Ze nékter¢ ptipady si s sebou odnesly domt a n€které si nese v sob¢ doted’, kdyz to
bylo néco silného, ale nesou si to védomé. Studentka M popisuje piinos debriefingu

jako ,,moZnost ventilace emoci*.

K praktickému trénovani konzultantek tzv. oprosténi se od hovoru je zminéno
respondentkou L, ktera pfi online vyuce kurzu vyuzivala moznost vypnout kameru. Jedna se
0 obdobnou moznost, jako je tlacitko ,,mute* u telefonu v krizovém centru, jez bylo ¢tyimi
respondentkami zminéno jako ndstroj k vytvofeni i nékolika- vtefinového prostoru pro
vytvoreni nadhledu, ,,sken“ svych emoci i t€lesnych projevil, aby ziskaly informace, jak na
tom jsou ony samy v ramci narocného rozhovoru s klientem a aby se mohly podle toho
zafidit. Studentka P mluvi o moZnosti na chvilicku pfestat poslouchat: ,,...kdy si fo

3

u nekterych klientit miizu na par vterin dovolit, abych samu sebe stabilizovala.

Studentka K citila otevieny a pfijimajici pfistup ze strany LB, ktery mél vliv na pocity
rovnocennosti, Ze se tolik neztrapni, pokud se s né¢im respondentka svéti. Na druhou stranu
pfipomind, Ze ma obcas pocity, Ze je tam problém fict na rovinu néjakou negativnéjsi
zpétnou vazbu. Ze by nékteré véci bylo potieba ohodnotit vice. Ale to se tykalo spise prace

na LB nez na kurzu. Dodava: ,,Myslim, Ze hodnotnéjsi je ten privétivy pristup a respekt k
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nové prichozim... coz podporuje otevienou komunikaci... “ Studentce K nejvice pomohlo, ze
se v ramci debriefingu mohla ze vSeho vypovidat, ale pak byla tdzana, jak se citi ona. ,, ...
vztahnout to k sobé a to mé pak vzdycky dobre uzemnilo a ukotvilo. Pomadhalo mi to proti

‘

néjaky zatrpklosti viici nékterym klientiim a nebyt vycitava vici sobe. *

7.5.2 Prace s emocemi

7.5.2.1 Prdce s emocemi ve vztahu ke klientovi

Vsechny respondentky hovotily v ramci rozhovorti o praci s emocemi, jakym zptisobem je
Linka bezpeci zaméfena, pro€ a jak se doptavaji na emoce klienta v pribéhu hovoru. Bylo
pro né na zacatku narocné poznat, kdy a jak dotazy na emoce do hovoru vkladat. Z hovorti
vyvstala 1 otdzka, jakd mira je pro klienta nejpfinosnéjsi. Napiiklad pokud sam klient

o emocich nemluvi, zda je tam vkladat a do jaké miry?

7.5.2.2 Prdce s emocemi ve vztahu k sobé

Vsech Sest konzultantek vyjadrtilo velky posun a jistotu v oblastech sebereflexe a jistoty, jak
nakladat 1 s vlastnimi emocemi. Po zkuSenostech s Linkou bezpeci udavaji, ze se ve svych
emocich 1épe vyznaji a zjistily, jak s nimi nasledné pracovat. Studentka K: ,, Nejvétsi posun
vaimam v prdci s emocemi. Stala jsem se vyrovnanéjsi. Vnimam, Ze moje role je podporujici
Jjinym zpiisobem. Ma silna stranka je napriklad, Ze umim podporit klienta v tom, zZe je dobre,
Ze se ten problém snazi resit. “ Postupné si také respondentka K vytvotila miru odstupu. ,,Jd
meéla na zacatku trochu strach, protoze mi to neprislo uplné prirozeny, ale ted’ka uz se umim

na ty emoce doptavat, kdyz mi to prijde smysluplny.

Studentka S: ,,Je to ndrocnda prdce, kterd vyzaduje neustalou podporu a porad se ucit. Mam
casto pochybnosti, jestli to delam dobre. Chodi to ve vinach. Nekdy mi stoupne sebevédomi a
citim se jistejsi a pak prijde nova situace...” Studentka P: ,,Kdyz mée hovor rozlitostni, citim,

Ze mé zacinaji Stipat oci, je to signal k poodstoupeni.*

Pro naslednou praci s emocemi nejcastéji vyuzivaly vytvoreni ur¢itého nadhledu od naro¢né
situace. Ten slouzil k tomu, aby si respondentky zmapovaly, co se v nich odehravé a z ¢eho
prameni pocitované emoce. Zda se tyka jejich aktualniho osobniho tématu, nebo se jednalo o

téma, ve kterém si jesté nebyly jisté, takze pomohlo si zavolat k sobé dalsiho intervizora,
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nebo si uvédomily, ze se naptiklad dotyka jejich hranic naptiklad forma komunikace zvolena

klientem atd.

Vsechny respondentky béhem rozhovort vice poméhaji signaly jejich téla, podle kterych se

pak v sob¢ 1épe orientuji.

7.5.3 Priace s télem

Pro vSechny respondentky byl v kontextu télesné psychohygienické prace s vlastnimi
emocnimi projevy dech a to, jakym zpiisobem se pribézné ucily vnimat své t€lo a pracovat s
nim, aby se jim lépe vedl rozhovor a udrzovaly se v co nejlepsim klimatu a osobnim
nastaveni. Studentka M: ,,Kdyz citim, Ze je pro mé néco nekomfortni, tak krok jedna je si

«

veédomé zacit dychat. Prodejchat to. "

Studentka S: ,,Mdme tlacitko mute, ktery muzeme vypnout a napriklad nahlas se nadechnout.
Neékoho si zavolat k sobé. Vnimat télo. Kdyz je clovek schouleny, tak je méné suverénni,

¢

hlidat postoj. Kdyz si dam nohy na zem, lehce se zapru, lépe mé to ukotvi a uzemni. *

Kromé dechu byl nejvice opakovan postoj a uzemnéni nebo ukotveni se. Studentka P:
»Kdyz citim béhem hovoru, Ze jsem nastvand, zacinam si i télem sedat jinak. Vic
stabilizované, abych méla zaprené nohy, abych se mohla oprit. To taky pak beru jako signal,
Ze s tim madm zacit pracovat.” Na zaklad¢ téchto projevi se pak odtahne od pocitace, tfikrat se

nadechne, posune do néjaké metapozice, aby posoudila, co se tam déje.

Studentka M: ,, ... doptavam se sama sebe na emoce, ale ucim se vnimat své télo. To mi
kolikrat napovi jeste vic. Jestli se mi klepou ruce, jsem schoulena, klepu si nohou atd. Pak si
je nasledné vytiepu, protahnu si ty ztuhlé casti tela. Ted se mi nedavno stalo, Ze az skoro ke
konci hovoru jsem si uvédomila, ze mi je zima a zacinam byt z toho ztuhla a zacinalo se to
podepisovat i na mém hlase, tak jsem se prikryla dekou, kterou tam madm pripravenou

vzdycky na zidli.

Studentka K: ,,Kdyz se to zacind dotykat mych hranic, zacinam to citit na hrudi, Ze mi tam
néco drhne, blbé se to popisuje, ale vim, Ze se mi tam néco déje. Umysiné se pak snazim vratit
bud’ svym zpiisobem, nebo si volam intervizora. Hlavné posed. Kdyz se snazZim byt vic
direktivni, pomaha se vic narovnat. Na rodicovské lince mam bezdratova sluchatka, takze se

muzu prochdazet, to mi pomaha byt vic soustredénda a nabuzend.
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V ramci psychohygienickych technik nebyly opomijeny ani zdkladni potieby jako jidlo,
teplo a protaZeni se. Studentka M o pauzach mezi sménami zmiinluje krom¢ protazeni

1 oblibenou hudbu.

Studentka K pak také dodavala, ze vzhledem k tomu, ze v praci hodné mluvi, ptfenesla se ji
psychohygiena spise do fyzické formy. Kdy uz ji mluveni tolik nepomaha, spise ji pomtize se
prepnout do jin¢ho rezimu, néjak se vybit, zaskakat si a protdhnout se. Studentka P se mezi
rozhovory jde naptiklad projit po schodech, nebo si na chvili zaleze do mistnosti urc¢enou

jako zdzemi pro vydychani, protazeni atd.

7.5.4 Pojeti vlastnich hranic

Rozvoj jedné z klicovych kompetenci se tykal u vSech Sesti respondentek vnimania upevnéni
se v osobnich hranicich. Uzce souvisi i s nabytim sebevédomi ohledng vlastnich kompetenci
v praci s klientem. Studentka S: ,, Pracovala jsem s tim, ze mam svoje hranice hodné

‘

otevreny a v tom mi pomohla ta krizovka.

Studentka P: ,,Co se u mé zasadné zménilo jak v pracovnim tak osobnim Zivote, bylo to, Ze
Jjsem zacla lip chapat vlastni hranice. V ramci prace si umim uvedomit tu chvili, kdy jde
klient do mych hranic, nebo Ze vnimam, Ze mi aktualne naseda na néco myho a umim s tim
aktivné pracovat.* Mezi praktiky bych pak zatradila zminku studentky P: ,,Kdy chci rozeznat,
Ze se to mych hranic dotyka, musim si nejdriv z toho intenzivniho kontaktu poodstoupit, z
nadlehu se podivat, jak na tom sama jsem a jestli mi v tom je prijemné. Pozndavam to i na
svém tele. Kdyz se moc hrbim, drzim si sluchdtka... Nebo podle toho, jak ten rozhovor vedu.
Ve chvili, kdy s klientem opravdu soucitim, mam potrebu osobnéjsiho projevu. Mam chut rict
treba — to opravdu rozumim, to se mi taky stalo, v tu chvili je to signal, Ze musim poodstoupit
.V lepsim chapani vlastnich hranic pomohlo vnimani télesnych projevii a emocnich reakci

na krizové situace, do kterych se respondentky v ramci rozhovort na Lince bezpeci dostaly.

Studentka P mluvi o tom takto: ,,... kdyz klienti testuji a citim, Ze mi v tom neni komfortné,
koukam, co mi tam v tu chvili vadi, a pripadné hned pojmenovavam, jestli je to pro mé jesté
prijatelny. Treba kdyz slysim hluk v pozadi, Ze do toho trikrat nekdo vstoupil, nebo jak se

mnou ten klient mluvi.*
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Upeviiovani si vlastnich hranic lze i vnitinimi zpusoby, naptiklad kdyz si studentka

M uvédomila, ze ,,clovéek si musi nastavit, Ze neni nasim ukolem vsechny zachranit “.

Dalsi zminovanou praktikou, jak si vlastni hranice udrzovat i béhem rozhovoru, je pribézné
doptavani se jak klienta, tak i sebe. Studentka S a L mluvily o vraceni se k sobé v priib&hu, ze

je k tomu vedli béhem kurzu tim, Ze se jich taky prubézné doptavali, jak se aktualné citi.

Ve vSech rozhovorech byl diiraz na uvédoméni si tendenci piebirat zodpovédnost za klienta.
Tohle vyjasnéni je zminiovdno jako zaklad pro jakykoliv kontakt s klientem v poméhajici

profesi.

Ohledné¢ prace s nastavovanim hranic mluvily studentky M, H i P o ur¢eni podminek, které
uz nejsou pro rozhovor prijatelné, a o moznosti hovor ukoncit. Tyhle hranice si také kazdy
urcuje sam, ale jednd se o hovory, kdy klient mluvi sprosté¢ smeérem ke studentkdm a kfici,
nebo naopak narocny testovaci hovor, kdy reflektuji a dodavaji, ze jsou k dispozici, ale ze
bude vhodné;jsi, az klient zavold, az bude mit vétsi klid a ¢as (v pripadé testovacich hovort,
kdy do né&j napiiklad vstupuje spousta kamaradl atd.) nebo v ptipad¢, kdy se dlouho nikdo
neozyva... V piipadé, jenz se dotykd néjakého napiiklad aktualniho osobniho tématu, je
vzdy moznost zavolat intervizora, v nékterych piipadech hovor piedat, pokud klient

souhlasi.

Zvysené sebevédomi studentek, kdy vnimaji, Ze si jsou v krizové intervenci i pii jiné praci s
lidmi jistéjsi. Studentka K: ,,Ja ted vim, Ze pevna jsem... Na LB byly meganarocné situace a

diky nim vim, co ustojim atd. *
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7.6 Rozvoj komunikac¢nich dovednosti

Vsechny respondentky béhem rozhovoru pribézné uvedly, Ze se jim zlepSila kompetence

komunikace s klientem, drzeni urcité struktury hovoru a drzeni zakazky.

Studentka S: ,,Nenechat se odbyt. Dbat na ty véci, ktery jsou diilezity, a byt v tom pevna.
Toho jsem se nejdriv taky bdla, ze kdyz budu moc pevna a moc se doptavat, klienti odejdou.*

I dale studentka vypovida o nabyté sebejistoté v komunikaci a vedeni hovoru s klientem.

Studentka P: ,,Prestala jsem se bat komunikace s klientem, zZe jsem se zpevnila v komunikaci.
Nejprve jsem mluvila dost strojené a nevédela co rict. Naucila jsem se vice naslouchat a
nevkladat tam to svy. Zména pro mé byla i v tom, Ze se tam aktivné vkladaji emoce. Taky
aktivné ocenovat. Vedeni hovoru, aby byl smysluplny, a drzeni tématu. Vyslovit a

pojmenovat zakdzku.*

Respondentky diskutovaly o zlepSeni ve vedeni hovoru. Napftiklad studentka L se naucila:
»---ROZpOZNAL, jak se vioZit do hovoru, co si myslim, Ze by klinet mél slysel, ale neni jeho
zakazkou. Napriklad, kdyz divka chce poradit, jak napsat klukovi, aby se k ni vratil, ale
z popisu vaimam, Ze se ke klientce nechoval dobre. Muzu rekapitulovat ty veci, dokdzu vnést
pochopeni a jen napriklad informace, Ze ve chvili, kdy dochazi k néjakému nasili, tak to neni

v poradku. Dat to najevo, ale respektovat zakazku. Dokdzu se v tom hovoru lépe pohybovat.

(3

Ohledn¢ projevu empatie v rozhovoru se shoduji, ze Iépe umi vykazat slovy, vedenim
hovoru soucit, pochopeni a podporu a zaroven se snazi nezabfednout do klientovych
emoci... Studentka H: ,, Paradoxne mam i pocit, zZe jsem na LB trochu otupila, casto se tam
resily sebevrazedné myslenky, sebeposkozovani a tak... ale prestala jsem z toho tolik
vysilovat (ve smyslu, ze by mé to tolik désilo) jako na zacatku, kdyz jsem na Linku
nastoupila. “ Ale zminuji, Ze naopak na prohloubeni empatie absolvovaly rizné workshopy s

modelovkami, kde si ,,nacitovaly* rizné klienty.*

Autenticita hovoru byla dalSim tématem propojujicim odpovédi tii konzultantek jako
respondentka H: ,,Autenticka muzu byt ve chvili, kdy je z obou stran jasny, co a jak je
v hovoru mozny, takze to jde ruku v ruce s nastavenim hranic.”” Vytazeno z kontextu

testovacich hovora. A projevy autenticity jsou limitované i druhou stranou, kdy nesdili své
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zkuSenosti atd. Nicmén¢ hovofi i o autentickych ¢i transparentnich reakcich, napiiklad ze je
néco zaskocilo nebo ze maji pocit, ze se v tom hovoru uz tocime... Jedna se o jedno z témat,
které se stale uci, vyjasiiuje se, do jaké miry jsou reakce na klienta autentické a zaroven s

profesionalnim odstupem.

Pét respondentek uvadi, ze se zména komunikacnich dovednosti projevila i mimo pracoviste
Linky bezpeci. Studentka L se naucila pfistupovat ,,linkaisky*, kdyZ uzna za vhodné. ,, Ve
chvili, kdy se jednad o téma, kde mam néjakou agendu, mizu pristupovat linkarsky, ale ja
odmitnu, protoZe mi to neprijde zdravé. Napriklad kdyz néco resim s partnerem. “ Na druhou
stranu jsou zase situace, kdy naptiklad respondentka M telefonuje s rodinou a uvédomuje si,
ze ,,zakéazkuje*. Dokaze si fict, co by v tu chvili zddala od druhého, naptiklad podporu

matky....

7.7 Hodnoceni studia psychologie po zkuSenosti s kurzem krizové

intervence
V této kapitole se budou kategorie propojovat s nékterymi vyse popsanymi. VSechny
studentky hodnotily dosavadni studium na vysokych Skolach jako doplnujici k jejich praxi a
budouci profesi. Nicméné z rozhovort vyplynula i existence oblasti, ktera respondentkam na

Skolach chybéla, nebo jiz hodnoti jako nedostate¢nou.

Studentka L je toho nazoru, ze se studium psychologie a prace na Lince bezpec¢i navzajem
dopliovaly. ,, Vybavuji si momenty, kdy se mi zacalo propojovat, ze o tom mluvil vyucujici ve
Skole..., najednou to davalo smysl.“ Také v ramci studia a Linky bezpeci jsem narazila
naptiklad na teorii emoci a ventilace. Na Lince bezpeci podporuji ventilaci emoci, ale asto
se to neshoduje s védeckymi vyzkumy. Napiiklad zda ¢asté ventilovani urcitych emoci
nakonec tyto emoce spi$ neposiluje. ,, ... je to v krizovce vazné potrebny, ale jestli to v tu
chvili neni dobry spis pro vytvareni kontaktu... “ V navaznosti na to respondentka fesi hranici
mezi akutni krizi, kdy se klient emocim nevyhne, ale naopak v tu chvili ,, ... se musi k ty
kognici néjak dopracovat“, ale vnima situace, kdy je otazka, jak moc potifebujeme klienta

I3

., dostat do emoci “.
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Dalsi otazku ohledné emoci si pokladala studentka M: ,,I kdyz je zakdzkou néjaka skodliva
emoce, my to pojmenovavame a miuzeme rozhodnout na tom nespolupracovat. Tak otazka,
kdy se rozhodneme, Ze uz je to skodlivy.” Téma emoci chybélo béhem dosavadniho studia
istudentce L: .,V ramci studia mi nejvic chybélo vetsi zaméreni na téma emoci

a psychohygiena... pritom vétSina studentii ti Fekne, Ze chce délat kliniku, nebo terapie...*.

Studentka S ze Skoly Cerpala informace ohledné psychopatologie, ohledné prace s détmi
a OSPOD atd. Studentka P: ,,Skola poskytovala Sirsi background. Vic do hloubky, vzorce
chovani, kontext rodiny. Ale tyhle informace jsem vyuzivala ve chvili, kdy jsem nad témi
rozhovory premyslela vic dopodrobna.“ Studentka K ohledné studia porovnavala naptiklad u
etopedie, kdy si informace 1épe zapamatovala az z kurzu, kde to bylo propojené s realnymi
ptipady (OSPOD, détské domovy...). Na Skole to nebylo podle respondentky K moc

propojené s praxi.

7.7.1 Nacvik modelovych situaci na $kolach

Co nejvice studentkdm chybélo, byl nacvik modelovych situaci. Pouze Skola v Olomouci
jako jedina zmiflovala zkousSeni modelovych situaci v ramci pfedmétu na vysoké Skole.
Piimo na hodinach nebo v rdmci rodinné terapie dostali néktefi studenti za kol nahrat
modelovou situaci rodinné terapie, ostatni ji potom sledovali, udélali si poznamky a na

hodiné potom o ni diskutovali.

Studentka S: ,, ... co bych cekala, Ze by tam mélo byt a nebylo, je vyuka realného rozhovoru s
klientem. Mit to v ramci predmeétii, kde se aktivné nacvicuje rozhovor.* Dodava, ze je podle

ni vhodné nacvicovat konkrétni fraze a kdy rozhovor trva déle nez 10 minut.

vvvvvv

Zminuje, Ze v piipadech, kdy se s néjakymi nacviky setkala, bylo to ohledné naroénych
situaci, jako naptiklad s ¢lovékem se sebevrazednymi tendencemi nebo s nékym, kdo praveé
prochazi depresi nebo manickou fazi atd. ,, Paradoxné jsem si kolikrat lépe dokazala poradit

‘

s ditétem, které uteklo z domova, nez které se mé zeptalo na to, co je to sex. *

7.7.2 Psychohygiena na vysokych §kolich
Studentce K na obou Skolach chybélo zaméfeni na psychohygienu. Setkala se se star§imi

studenty psychologie a vétSina z nich zvladala formu vyhoteni, kdy museli zacit dé€lat néco
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uplné jiného atd.

Ohledné psychohygieny si studentka vybavuje pfedmét zaméfeny na wellbeing, ale pouze
teoreticky. ,,Ona je ta psychohygiena narocna na to ji délat poctive. Vsichni vime, Ze si
kazdej mame udeélat cas na meditaci, ale kdo to opravdu deéla. Ja vnimam, Ze na to v praci
(LB) mame duraz, ale stejné je tézsi to preveést do praxe.” Naopak chtéla vyzdvihnout
predmét psychologie prace a organizace, ze které nakonec velmi Cerpala. ,,Jd se na Lince
rada angazuji ve vécech, jako kdyz se ménily pomery zaméstnancii, HR véci atd.... To jsem
vnimala, Ze mé ovlivnilo, jak je to jiny styl psychologie — premysleni...* Nebo hodn¢ véci si
uvédomila v ramci specialni pedagogiky, napiiklad u historie. ,,Né vSechno se da naucit
prakticky, ale treba pres vypraveni pribehii. Zajimavé mi prisio, jak se v historii zamérujeme

na postizeni a ze jsme ovlivneni ideologii darwinismu.*

Studentka H také zmifuje tfi témata, ktera si uspokojiveé neosvojila na vysoké Skole. Prvnim
byla sexuologie. Sexualita u déti, sexualni orientace a identita. ,,LB je zamérend na praci s
emocemi, takZe reSime, jak cloveku v situaci je, a co by mu mohlo pomoc. “ Ale piesto by
chtéla Sirsi teoreticky background v této oblasti. Druhé véc je péce o dité v krizi. ,,... kdy
dochazi k domacimu nasili, které slozky jsou do toho zapojené, kam muize dité jit, jak funguje
OSPOD, klokanky... Jako tieti oblast dodava legislativni uchopeni — povinnosti a prava

psychologa, jak funguje oznamovaci povinnost atd.

Sexualitu uvedla i studentka L: ,, Chybi mi zaucovani sexuanich témat. ProtoZe tam je receno
at’ se nebojime o tom s klientama mluvit, ale vlastne s nama o tom taky nikdo nemluvil a ja se
setkavam s tim, Ze sama mam otdzky. A paradoxné u téch nejlehcich véci. Jako treba otdazka,
se kterou casto volaj (¢asto jako testovaci): Co je sex? A kazdej z nas rekne néco jinyho “.
,,Jd to napriklad hodné okecavam a davam tam vSechny ty mozZnosti, protoze nejsem uplné
spokojend s zadnou z nich. “ Respondentka 1 dodava, Ze tohle je jedna z nejcastéjSich otazek,

kterou dostavaji.
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7.8 DalSi benefity Linky bezpeci
Vsech Sest respondentek béhem hovoru zminilo vyhody prace na Lince bezpeci z pozice
studentek. Jedna se o flexibilni a placenou praxi, kde redln¢ pracovaly s klienty a kde

vnimaly respektujici ptistup k novackim.

Jako konkrétni piinos zminila studentka L: ,,Clovék nejvic poznd, jaky typ prace mu
vyhovuje, jak se sam stavi ke klientiim. Jak je krizovka specificka, tak tam trochu délame
preterapii. Neni to nase prace, ale bohuzel to nékdy nejde jinak, a tak si vyzkousim takovou
,,meziroli“. Respondentka si diky tomu vyjasnila, ze se 1 ve svém terapeutickém sméru chce

orientovat spiSe na budoucnost nez na minulost.

Studentka P: ,,...tohle mé Linka naucila, zZe i v nejkritictéjSich pripadech je nadéje, protoze
klient zavolal . Studentka M dodala: ,,Pro mé bylo prinosné, ze jsem si mohla vyzkouset na
kurzu i tu druhou stranu, druhou roli. Treba jednou jsem na modelovkach méla hrat smutnou
klientku, pak se mé lektor ptal, jak mi v tom hovoru bylo, a ja si vlastné uvédomila, Ze jsem
Sla postupné do néjaky frustrace az nastvani, a predtim jsem si to ani neuvédomila...* Kdyz
jsem se zeptala, jakym zpisobem to pak rozklicovali, co to naptiklad zpusobilo, tak
studentka pfisla na to, Ze to bylo nejspiS tim, ze méla pocit, Ze ji interventka (divka, ktera
zkousela roli interventky) nechapala a mluvila o né¢em jiném, nez chtéla studentka M. Tohle
vyhodnotila jako cennou zkuSenost, i jak si vyzkouSet, co napiiklad vnimé klient,
kdybychom se ho prubézné nedoptavali na jeho pifipadné zmény v emocich nebo si

neovetovali, jestli se dostateéné drzime klientovy zakazky.

Respondentka M zminuje i zmény u prace s klientem ptes telefon. ,,Naucila jsem se v tom lip

pracovat, i ta pozornost si lip zvykla na to, jak jakoby vnimat ten hlas a lip se soustredit.*

Studentka M zmifluje prvotni frustraci z toho, Ze kolikrat mluvi s nékym i hodinu a ¢lovek
pak zavési a nevi, jak to s nim dopadne. Na druhou stranu to miize mit vyhodu pro
dodrzovéani emocniho odstupu. Pak také tika, Ze ,,je vyhoda si to vyzkouset na modelovkach
nebo primo na LB, protoZe tenhle pricip pousténi se mi pak bude hodit na terapiich.* Ze
vSech rozhovort vyplyva i zazity ptistup k hodnoté vlastni prace a respekt ke klientovi.
Nejvice shrnujici odpovéd’ byla respondentky L: ,, Respekt k tomu, Ze klienti jsou nejvetsi
experti na svoji situaci a Ze maji kompetence ji zviadnout a respekt i k tomu, Ze jim nemusi

sednout nas zpusob prace a je to v poradku. To viastné pomaha i nam zvidadat ten ,odstup *.
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7.9 Sekundarni analyza

V ramci sekundarni analyzy mi z vysledkll vyplynula otazka: Jaké rozhovory vychazi

konzultantlim jako naro¢né a chtéli by se na né€ vice zaméfit v ramci studia na vysoké skole?

A%

Odpovédi by se tykaly dvou okruhtl, a to tzv. tézSich témat, mezi néz se fadi naptiklad klienti
se sebeposkozovacimi ¢i sebevrazednymi myslenkami, kdy je zasadni, aby si konzultant byl
védom nastaveni Linky bezpec¢i a m¢l oporu v nacvicenych strategiich vedeni hovoru.
DalSim aspektem kvalitnéj$iho zvladani téchto hovorii byla u vSech respondentek zminéna
moznost si k sobé zavolat intervizora. A jako tfeti aspekt, ktery napomahal vyrovnat se
nasledovné s narocnymi hovory a lépe se tak pfipravit na dalsi, byla psychohygiena a
védomé ustanoventi si, Ze nemaji prebirat zodpovédnost za klienta. Spravné je pristupovat ke
klientovi s respektem a stavét na nadéji, kterou telefonat poskytuje. Naptiklad konzultantka

H: ,,...kdyz nam ten klient vold, tak viastné vola o pomoc, tedy je tam vidycky nadéje.

Druhy okruh by se tykal obecné méné narocnych témat, mezi néz by se fadily testovaci
hovory, klienti, ktefi néjakym zplsobem zkouseji hranice Linky bezpe¢i a konzultanta
a nakonec dotazy klientd na sexudlni témata. ,,Paradoxné jsem si kolikrat lépe dokdzala
poradit s ditétem, které uteklo z domova, nez které se mé zeptalo na to, co je to sex, *“ zminila
studentka K. Tato témata byla Casto fazena do odpoveédi tykajicich se studia na vysoké skole.
Studentka S ,,Chybi mi zaucovani sexudnich témat. Protoze tam je receno, at se nebojime o
tom s klientama mluvit, ale vlastné s nama o tom taky nikdo nemluvil a ja se setkavam s tim,
Ze sama mam otazky. A paradoxné u téch nejlehcich véci. Jako treba otazka, se kterou casto
volaj (Casto jako testovaci, ale... Co je sex? A kazZdej z nas rekne néco jinyho.“ Néarocnost
testovacich hovort byla zminovana €asto v kontextu u€eni se vnimat vlastni hranice a prace s
vlastnimi emocemi i béhem hovoru. Studentka L: ,,Kdyz klienti testuji a citim, Ze mi v tom
neni komfortné, koukam, co mi tam v tu chvili vadi a pripadné hned pojmenovavam, jestli je
to pro mé jeste prijatelny. Treba kdyz slysim hluk v pozadi, Ze do toho trikrat nekdo vstoupil,

¢

nebo jak se mnou ten klient mluvi.

Jak se zménil pfistup ke klientim po zkuSenosti na Lince bezpeci? VSechny respondentky
uvedly vétsi respekt ke klientim. Respekt k tomu, ze jsou nejvétsSimi odborniky na krizovou

situaci. Jak uvedla naptiklad studentka H: ,,... respekt k tomu, Ze klienti jsou nejvétsi experti
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na svoji situaci a Ze maji kompetence ji zvladnout, a respekt i k tomu, Ze jim nemusi sednout

nas zpusob prace a je to v poradku. To vlastné¢ pomahé 1 nam zvladat ten ,,odstup®.

7.10 Vyhodnoceni analyzy

Za ptinosnou informaci ve spojitosti s prvni otazkou, ktera se tykala ptinosu kurzu krizové
intervence, by se dalo povazovat, Ze se respondentky (n€které poprvé) setkaly s moznosti si
vyzkouset roli klienta i pracovnika, ktery nabizi krizovou intervenci a to pod dohledem
profesiondlniho krizového interventa. Krizovd intervence ma spolecné prvky jako
kratkodoba terapie vedena psychologem. U této zkuSenosti je uvadéno, ze mély studentky

moznost si vyjasnit, jaky druh terapie by jim mohl vice ¢i mén¢ vyhovovat..

Zminovana byla i specificnost telefonické intervence, kdy je kontakt s klientem anonymni,
kratkodoby a s odliSnymi podminkami oproti komunikaci face to face. Naucily se, jak
vnimat vice hlas klienta, jak se vice doptavat a nedélat ukvapené zavéry. K pozitivni
zkuSenosti s kurzem by se zaradil 1 vhimany otevieny a respektujici pfistup ze strany lektort.
Piinosem byla podpora v rozvoji kompetenci a vétsi motivace vyzkouSet praci krizového

konzultanta.

Hodnoceni prace na Lince bezpeci ve vztahu ke studiu psychologie, hodnoti respondentky
pozitivné v kontextu praxe ke studiu a mluvi o tom, ze se prace na Lince bezpeci a studium
na vysoké Skole vzajemné doplnovalo. Ve Skole se jim dostdvalo SirSiho teoretického
zakladu, ze kterého mohly Cerpat na pracovisti Linky bezpeci. Na druhou stranu vyvstala
témata nebo praktiky, které by respondentky rady zaclenily i do samotného studia. Jednalo se
predev§im o nacvik modelovych rozhovori, o nacvik psychohygienickych navyka
spojenymi se seberozvojem a sebepoznanim. Respondentky také hovoftily o zatazeni témat,
kterd se tykala emoci. Konkrétnéji jak s nimi pracovat s klientem. Jakym zptisobem a kdy se
na n¢ doptavat a zamétovat atd. Otazky se u nékterych tykaly autenti¢nosti v terapiich a
projevovani empatie a jejich hranic. Dale jakym zptsobem mluvit s klienty o takzvané

»jednoduchych tématech®. Tykalo se to pfevazné déti a dotazli na sexualitu.
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Z konkrétnich strategii a dovednosti jsou popisovany prevdzné komunikac¢ni dovednosti.
ZlepSeni je uvadéno v oblastech navdzani kontaktu s klientem a z odpovédi vychdzi, ze se
jim 1épe dafi poznat, kdy je na misté rozhovor ukoncit. V ramci hovorti pak umét ocenovat
klienta, validovat a normalizovat jeho prozivani emoci ve spojitosti s krizovou situaci.
Aktivné klientovi naslouchat a davat mu empaticky najevo, ze ma jejich pozornost. Zjistovat
a pribézné si ovetovat, zda se chapou ohledné zakéazky klienta. Pribézné rekapitulovat co

klient fekl, aby se v tom 1épe obéma orientovalo a problém se l1épe ohranicil.

Mezi dalsi zlepSeni kompetenci by se dalo zatadit uvédomovani a udrzovani vlastnich hranic
a kompetence tykajici se psychohygienickych strategii. VSechny respondentky mluvily o
zmeéné pristupu ve vztahu ke klientovi v tom smyslu, Ze se jim 1épe dati chapat, co se tyka jim
samotnych a co klienta, at’ uz ohledné¢ zkusenosti, emoci a zodpové&dnosti... Naucily se diky
praci krizového interventa 1épe chapat své emocni projevy i diky svym télesnym projeviim a
nasly si pomocné strategie, které napomahaji se udrzet v komfortnim a profesionalnim
nastaveni pro praci s klientem.

Zminéné piinosy souvisi s vetsi sebejistotou ohledné vlastnich kompetenci. VSechny uvedly,
Ze se citi jistéjsi, 1épe se orientuji v tom, na co staci a co délat nechtéji nebo kam se posouvaji.
Nejcastéji byl zminovano prohloubeni respektu, jak je klientlim, k samotné préci i sob¢.
Nékteré¢ zminily, Ze ziskané zkuSenosti napomohly k vét§i motivovanosti k préci
psychologa, a relevantnost nékterych strategii ve vztahu k tomuto povolani. Tii
respondentky zmifuji narocnost prace a neustalé prezkoumavani, jakym smérem se chtéji

vydat.
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8 Souhrn a diskuse

V soucasné dobé je ¢im dal vétsi diiraz kladen na rychlé feSeni problémi a kratkodobé cile na
ukor dlouhodobéjsi prace na zmén¢ a ristu. Naptiklad Zygmunt Bauman popisuje spole¢nost
jako stale nestalejSi a nejistéjs$i (Bauman, 2020). Naruast krizové intervence jako formy
psychologické pomoci, ktera se zaméfuje na stabilizaci v akutni krizi, ale nenabizi hlubsi
dlouhodobou praci. Rostouci popularita online terapie a aplikaci pro dusevni zdravi, které
slibuji okamzitou pomoc, mohou mit omezené moznosti oproti osobni terapii. Wolfgang
Schmidbauer ve své knize uvadi krizi psychoterapie v disledku méné moznosti jednat na
zéklad¢ afektti, které zpusobuji v lidech vétsi tlak. Respektive zrychlovanim zmén
globalizované konzumni spole¢nosti, pfemirou individualizace a neustalym piedvadénim
dokonalych zivotnich koncepci masovymi sdélovacimi prostiedky se podle autora dostava
psychoterapie do krize (Schmidbauer, 2013). Nabizi se bliz§i prozkoumani zmén v
psychoterapii, zda dochézi k ¢im dal vétsSimu propojeni s krizovou intervenci. Otazka, zda by
meéla adaptace psychoterapie spocivat v nabizeni efektivni pomoci v kratkém case jako
jednorazové terapie, vyuzivat technologie jako online terapie a pfijimat pacienta jako

aktivniho spolotviirce 1é¢by.

Ve vyzkumné praci bylo cilem nastinit redlnou zkuSenost studentli psychologie s krizovou
intervenci. Tato zkuSenost poskytla mnoho benefitl, jak v oblastech komunikace, tak
celkove by se dalo fici, Ze se bude podilet mimo jiné na formovani profesni identity studenta.
V diplomové praci, kterd se zabyvala profesni identitou zac¢inajicich psychologii, mluvili o
sob¢ studenti psychologie jako o lidech ,,na cesté a stale hledajici. Nicméné na vytvareni
jejich profesni identity méla vliv kazda jejich praxe béhem studia, kam by se fadil kurz

krizov¢ intervence i prace krizového interventa.

Podle Bastecké (BaStecka a Goldmann, 2001) se v ramci vedeni rozhovoru fadi mezi
klienta. Na empatii je z pohledu pracovniki linek divéry kladen velky diraz, ale nedochazi
ke shod¢ ohledn¢ definice a do jaké miry by se méla projevovat, vkladat do rozhovort a
jakym zpusobem ji nastavit hranice. To potvrzuji i rozhovory respondentii, kdy se shoduji na

dulezitosti emoci k vytvotfeni dobrého kontaktu s klientem. Respondentka H: ,,autenticka
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miizu byt ve chvili, kdy je z obou stran jasny, co a jak je v hovoru mozny, takze to jde ruku v

I3

ruce s nastavenim hranic.

Timul'dk piSe o tom, Ze by terapeut nemél byt skryt za zddnou fasadou a mulze byt
v pfitomnosti klienta nesm¢ly a zranitelny a Rogers zdlraziiuje nabidku transparentné
autentického vztahu, kdy terapeut projevuje své zdméry a laskavost (Timul'ak, 2020). V této
souvislosti bylo tiikrat zminéno spefikum telefonické krizové intervence, ktera je nejen
kratkodobé oproti dlouhodobé terapii, ale navic neprobiha face to face, tedy je mezi klientem
a konzultantem fyzicky odstup. Nabizi se otdzka, jakym zpisobem bude probihat zkuSenost
studentek s psychoterapii. Dvé uvedly vyhodu telefonické konzultace, kdy se jim 1épe drzi
,,odstup®, nepfebirani zodpoveédnosti za klienta. Ze zac¢atku uvadely vSechny frustraci nebo
narocnost, kdy si musely zvyknout na omezené vjemy ze strany klienta a naucit se vnimat
citlivéji jeho hlas a vice se doptavat. Pro piesnéjsi vymezeni zkusSenosti studentd psychologie

by mé zajimala zkuSenost s krizovou intervenci z pohledu nestudentt psychologie.

Z vysledka vyplynulo, ze vSechny respondentky si prohloubily piehled o svych potiebach,

sebepoznani a dilezitosti nastaveni a udrzeni vlastnich hranic.

Zvédomeéni prace s hranicemi napomohl nejprve nécvik modelovych rozhovort, poté
prohloubeni praxe s narGstajicim poétem hovort s klienty na Lince bezpeci, také diky
sebereflexe v ramci debriefingii. Otazky, které si pokladaji nékteré respondentky, se tykaly
nejasnosti kladeni dotazli na emoce smérem ke klientovi. Naptiklad do jaké miry se doptavat
na to, jak se klient citi, kdyz sdm o emocich pfili§ nemluvi. A u sebe samotnych je tieba si
uvédomovat, do jaké miry mohou vkladat své vlastni emoce do kontaktu s klientem,aby si
zachovaly urcitou atenticitu a empatii potfebnou k pochopeni problému klienta a co nejlépe
pomohly, ale zaroven aby si zachovaly profesionalni odstup a nepiebiraly zodpovédnost za

klienta na sebe a vyhnuly se tak syndromu vyhoteni.

Pojeti vlastnich hranic bylo jednim ze spojovatelid vétSiny témat objevujicich se u vsech
rozhovort se studentkami. Praxe krizového interventa piinesla benefity v nacviku strategii
vedeni hovoru s klientem, nastaveni 1 ukonceni kontaktu s nim a dal$i benefity spojené
s komunikaci, které zvySily sebevédomi respondentek a upevnily je v jejich roli
a v uvédomenti si vlastnich kompetenci. VSechny respondentky zmifuji narocnost prace, ze

se neustale uci, ale nejistota ptichdzi naptiklad s novymi situacemi. Jak dodéva studentka
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S: ,,... je to naro¢na prace, ktera vyzaduje neustalou podporu a porad se ucit. Mam casto
pochybnosti, jestli to délam dobte. Chodi to ve vinadch. Nékdy mi stoupne sebevédomi

a citim se jist¢jsi a pak piijde nova situace...

Védoma prace s vlastnimi hranicemi spojuje psychohygienické postupy, které studentkdm
uvedli lektofi kurzu krizové intervence i pracovnici na Lince bezpeci, tak i vlastni strategie a
postupy, které si samy u sebe zavedly. VSechny vyuzivaji t€lesné signaly a nasledné prace s
emocnimi projevy na téle. Nej€astéji byl zminovan dech a uvolnéni sedu, nebo naopak pevné
ukotveni. Respondentka K naptiklad vnimé zasah do svych hranic pfes stazeni v hrudniku,
studentka P naptiklad citi slzeni v o€ich, Ctyfi respondentky si uvédomi, ze se u hovoru s
klientem hrbi atd. Propojeni nastava i s chapanim vlastnich emoci, které skrze své t¢lo, skrze

nové situace s klienty a ndsledné sebereflexi, je vice piehledné.

Ze vSech rozhovort bych interpretovala snahu hledat hranice mezi klientem a konzultantem.
Urc¢ita reflexe klientova prozivani a zrcadleni problémi je soucasti vedeni rozhovoru. Rogers
popisuje nastavovani zrcadla momentalnimu prozivani klienta spiSe nez ,,testovani
porozuméni® nebo ,,ovétovani dojmi‘ jednak proto, Ze ,,pocity a osobni vyznamy se zdaji
ostrejsi, pokud jsou vidény ocima nekoho druhého, pokud jsou reflektovany *“ ve vztahu ke

klientovi a napomahaji i terapeutovi l1épe porozumét klientové zkusenosti (Rogers, 2020).

Jako jeden z limit jsem uvedla genderovou nerovnomérnost, kdy vSechny respondentky
byly zeny. Jako rozSifeni vyzkumné prace by byla snaha osvétlit, co je pfi¢inou, Ze se
k rozhovorim nepfidali muzi pracujici na Lince bezpe¢i, nebo zda na krizové lince

momentalné nepracuje zadny student psychologie magisterského ro¢niku.

Zéaveérem bych zminila zkuSenost s kurzem krizové intervence Linky bezpeci, kterou jsem
priubézné reflektovala, aby neovlivilovala vedeni rozhovor a kladeni otazek, tak
1 vyhodnocovani odpovédi. Co jsem vnimala jako vyhodu, ze které jsem si dovolila Cerpat, je
vyskytujici se slangové vyrazy nebo zkratky v n€kolika ptipadech. Nicméné i piipadné

zkratky jako ,,modelovky*, jsem nechala dovysvétlit a ujistit se ve spravném chapani.
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Jako dal$i moznou vyhodu jsem vnimala, Ze ke mné byly konzultantky oteviengjsi ve
smyslu, ze jsem znala etické aspekty Linky bezpeci, nebot’ vSechny kladly diraz na

neposkozeni klienta.
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Zavér

Cilem kvalitativniho vyzkumu bylo zmapovat zkuSenosti studentli psychologie s krizovou
intervenci. Konkrétnéji s kurzem krizové intervence a naslednou zkuSenosti na pracovni
pozici krizového konztultanta na Lince bezpeci. V teoretické ¢asti jsem se nejdiive zabyvala
vymezenim pojmu, tykajicich se krize, krizové intervence, Linka bezpeci. Pokusila jsem se o
vyjasnéni rozdill a specifik telefonické krizové intervence oproti psychologické intervenci.
Jaké by mé¢l mit kompetence krizovy intervent i psychoterapeut. Ve vSech Sesti rozhovori si
1ze v§imnout kladného ptistupu k Lince bezpeci a jejim metodam. Ke studiu na vysoké skole
byly feceny ptipominky, piesto bylo hodnoceno kladné a krizové intervence jako dopliujici

zkuSenost ke studiu psychologie.

Snaha pfiblizit pfinosy krizové intervence v nékterych ptipadech spocivala i v odkryti témat,
ke kterym se studenti stale snazi hledat informace. Spojeni v§ech popsanych kategoii ptinost
vedlo k vétsSimu objasnéni respondentiim svych vlastnich kompetenci, sebehodnoceni v
kontextu budoucich psychologti. Dalo by se fici, Ze vétSina respondentek uvadi posun v
sebepojeti jako ¢loveéka pomahajici profese a ke konci rozhovort nékolik studentek uvedlo,
ze s1 diky rozhovoru vice vyjasnily pro sebe, jaké dovednosti se jim propojily s praxi, jakym
zpusobem se posunuly od zacatku studia psychologie a jak se formuje jejich profesni
identita. Toto by mohlo byt impulzem k ptecteni dal$im studentiim psychologie, kteti by si
chtéli teoreticky zmapovat, jak si oni sami stoji ve zminiovanych tématech. Jedna z nejvice
formujicich kategorii se tykala nacviku modelovych rozhovort, kdy se pro vétSinu jednalo o
prvotni zkusenost v roli interventa a klienta. Prvni zkusenost, kdy si zkusily vést rozhovor s
klientem a kdy si samy zaZily, jakym zptisobem reaguji, jaké pocit'uji emoce a komunikuji v
téchto situacich atd. Dalsi vyznamnou kategorii se tykala psychohygieny, kdy za pomoci
lektorti si zacaly mapovat, jak pracovat s vlastnimi emocemi a télem a jakym zplisobem se
vyporadat s ndrocnymi situacemi tak, aby se mély pod kontrolou a neptebiraly zodpovédnost
za klienty. VSechny respondentky si osvojily komunika¢ni dovednosti a strategie spojené s
vedenim rozhovoru v ramci krizové intervence a tim se zvedla sebejistota studentek. Nartst
sebejistoty v oblasti krizové intervence 1 jako budoucich psychologti souvisel s nartstem
osvojenim si vlastnich hranic. Z vysledkti vyzkumu vyplyva, ze téma, které se dle studentek

fadilo do pfinosi prace krizového telefonického konzultanta, nazyvalo slovnim
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spojenim: ,,co je klientovo a co moje*“. Tyka se upevnéni ve vlastnich osobnich hranic a
vyjasnénim si, kam mohu klienta v ramci hovoru pustit a umét rozdélit, kdy se téma krize

tyka jich samotnych a kdy klienta.
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