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Uvod

Diplomovou praci s vySe uvedenym tématem jsem si zvolil ztoho davodu, ze
telefonicka krizova intervence je specifickou formou v oblasti psychosocialni krizové
pomoci, o které se nehovoii tak casto, ale navzdory tomu plni svij vyznamny
a nezastupitelny ukol. Navic v sobé propojuje odbornou socidlni praci, poznatky
a zkuSenosti z jednotlivych oblasti psychologie a své diilezité poselstvi pfinasi zajisté
Vv roving etické. Pro mé osobné je diplomova prace pfilezitosti a moznosti vénovat se
teoreticky problematice, kterou se v oblasti charitativni sluzby vénuji od roku 2007 na
socialn¢ psychologickém centru Arkada Pisek v praktické ¢innosti dobrovolnika na
pracovisti telefonické krizové intervence.

Jak jsem jiz naznacil, pokud se ve spole¢nosti a ve sdélovacich prosttedcich vénuje
prostor krizovym udalostem, jsou to obvykle a ve vétSin¢ piipadu tragické nehody,
valeCné udalosti a nestésti, které souvisi se spolecnosti, ekonomikou, se Zivotnim
prostiedim. Soub&zné s tim se v riznych obdobich, mistech, a za rozmanitych podminek
odehravaji zivotni pifibéhy mnoha zdanlivé obycejnych lidi rizného veéku a riznych
povolani. V jednotlivych obdobich zivota jsou vystavovani situacim, mnohdy
nahodnym a nebezpecnym, které jsou nad sily jednotlivce. V tu chvili se mize ukazat
smysl a vyznam cinnosti linky divéry, kdy osamocenému c¢lovéku v krizi by mél byt
pfipraven pomahat jiny clovék. Nasi snahou je podpofit klienta v krizi, prispét
k odlehceni problému a pomoci hledat cesty k jeho lepsi budoucnosti. Z toho vyplyva,
ze téma diplomové prace je svym pojetim velmi citlivé, dotyké se ¢asto také intimnich
zalezitosti. Od pracovnika na lince divéry to vyzaduje zajem podpotfeny velmi dobrou
znalosti této specifické problematiky.

Od narozeni a potom béhem celého Zivota se kazdy clovek setkava a je
konfrontovan s okolnostmi, které ho ovliviiuji pii vychové v rodin€, béhem dochazky
do Skolnich zafizeni, pfi zaloZeni vlastni rodiny, feSeni otdzky bydleni, zaméstnani,
zdravotnického zabezpeceni, socidlniho zabezpeceni pii riiznych obtiznych Zivotnich
udalostech.

Proto je z&douci a nezbytné vnimat Sirokou problematiku telefonické krizové
intervence se vsemi souvislostmi. Jen tak lze vice pochopit i dulezité udalosti
a okolnosti, jejich smysl a vyznam v pribéhu krizové intervence. To muze dale slouzit

| pro piipadné porovnavani znalosti a dovednosti S ostatnimi dobrovolniky v tymu linky



divéry, pro lepSi vniméni reality, pro pochopeni konkrétnich krokl, postupd,
nabizenych doporuceni, pro pochopeni naseho jednani a také jednani klienta.

Adaptacni mechanismy a zivotaschopnost ¢lovéka jsou velmi silné a odolné.
Navzdory tomu vV nékterych chvilich a situacich selhavaji, ztrdci se pfirozena
rovnovaha. Zdanlivé neotiesitelné dosavadni jistoty balancuji a hledaji nové pevnéjsi
zaklady. Chvile bezmoci, bezradnosti, zoufalstvi nebo prazdnoty jsou stfidany
zdsadnimi zménami v naSich zivotech. Puvodni syst¢ém hodnot se mnohdy velmi
vyrazn¢ méni. Rany osudu jsou mnohdy velmi kruté, tézké a zapeklité. V takovych
ohrozujicich a zatézovych chvilich, by mél ¢lovéku, ktery se ocitl v naro¢né krizové
situaci, vyjit vsttic ¢loveék druhy, byt je sam bytosti kichkou a zranitelnou a ur€ité ne
v§emocnou.

Obtiznad Zzivotni situace se stavad pro nékoho brzdou nebo piekdzkou, pro jiného
vyzvou, pro dal§iho vyusténim dlouhodobych netesenych konflikti, pro dospivajiciho
hledanim svého mista ve spoleCnosti, pro vazn¢ nemocného prilezitosti k nalezeni
smyslu svého Zivota.

V pfistupu socialniho pracovnika se pomoci komunikace a prostfednictvim vztahu
zakladaji vSechny podoby lidského sdileni. Piedpoklada to soustavné Usili porozumét
zivotnim problémtim, konflikthm a krizim druhého cloveéka zevniti, z hlediska
smysluplné existence, z hlediska jeho Zivotni celistvosti a sjednocenosti, integrity, dané
vztahem Kk hodnotam ¢lovéka, jeho individualniho Zivota a zakladnich Zivotnich témat.
Uloha pracovnika v poméhajici profesi je zaméfena piedeviim na pomoc &lovéku, ktery
se ocitl v zivotnich nesnazich. Vychodiskem je vzajemné setkani toho, kdo pomoc
potiebuje, a toho, kdo se ji snazi poskytnout. V takové situaci — prostfednictvim vztahu
a pomoci komunikace — jsou oba partnefi navzdjem vystaveni svym nadéjim, pfanim,
obavam, uzkostem. Partner v dialogu ma pravo na tajemstvi a diskrétnost. Ma také
pravo na vyznani, které je nejvetsi moznosti, které s sebou setkani piinasi a kterou
nabizi.

Cilem diplomové prace, kterd ma teoretické zaméteni, je popis, uttidéni, porovnani
a shrnuti informaci o problematice zivotni krize a krizové intervence. Diplomovéa prace
je strukturovana tim zpisobem, ze pomoci metody prace s literaturou a praktickymi
dokumenty tykajicimi se linky divéry se pfes problematiku krizové intervence
a postihnuti relevantnich témat dostanu k tématu zasadnimu — specifickému tématu
sebevrazedného jednani. Pohled na toto téma bude predlozené informace interpretovat

anavzijem porovnavat V patfiénych souvislostech se zaméfenim na ob¢ strany
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telefonického kontaktu a sohledem na hranice a omezeni jednani obou stran
telefonického kontaktu. Tyto moznosti a meze postihuji zasadni aspekty ze studia
odbornych materiali a literatury, které jsou obohaceny o moje vlastni zkuSenosti
z ¢innosti na lince duvéry, ukazuji na mozné postupy pii telefonické krizové intervenci.
Pokusim se analyzovat motivy, které vedou k suicidalnimu jednani, a budu poukazovat
na etické otdzky vyplyvajici z ¢innosti na lince duvéry.

V avodu prace se vénuji zakladnim pojmum a terminim z oblasti krizové
intervence, v dal§im textu se zaméfim na detailni a hlubsi souvislosti telefonické
krizové intervence V oblasti vzdjemné komunikace mezi volajicim a pracovnikem
a Vv oblasti jejich chovani a jednani. Snahou bude zaméfit se zejména na to, co se
osvédcilo v praxi, upozornit na dobré a fungujici postupy.

Pro diplomovou praci je zakladnim zdrojem pro jeji zpracovani predev$im dostupna
odborna literatura, ktera je uvedena ke konci prace v seznamu pouzité literatury. Jedna
se zejména o knihy, které jsou zaméfeny na problematiku psychologie, socialni prace
a etiky. Knihy jsou rozdilné pohledem jednotlivych autordi, popisem problematiky,
zaméfenim a hloubkou zpracovani, porovnanim sledovanych oblasti, moZnostmi
vyuzivanim poznatkd V praktické cinnosti Pfi zpracovani diplomové prace jsem
pievazné vychazel z klasické odborné literatury, kterou jsem doplnil o nékolik tituld,
které byly vydany v dob& nedavné.

Prvni kapitola bude pojednavat o pojmu krize a zpisobech zvladani krizovych
zivotnich situaci. Dale kapitola zahrnuje déleni krizi podle zavaznosti a zaroven
0 zpusobech prace s krizi.

Druha kapitola vysvétluje krizovou intervenci v jednotlivych etapach a se svymi
privodnimi znaky.

Ve treti kapitole se budu vénovat telefonické krizové intervenci. Seznamim s jejim
pocatkem a rozvojem. Poté piiblizim a objasnim ¢innost a zasady pii komunikaci,
popisu mozné typy hovort.

Ctvrta kapitola bude zaméfena na téma suicidalniho jednani, upozorni na uskali
obtiznych situaci béhem komunikace. Kapitola bude pojednavat o hranicich
a moznostech, které provazeji a ovliviiuji pribeh rozhovoru. Zaroven chci popsat tlohu
pracovnika telefonické krizové intervence a roli volajiciho klienta, jejich chovani
a jednéani, mozné reakce souvisejici s oboustrannym kontaktem.

Pata kapitola pojednava o problematice etiky v telefonické krizové intervenci, uloze

a vyznamu Etického kodexu pracovnika linky divéry.
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Zavere€na prace muze byt zdrojem informaci pro ty, kdo se vénuji nebo podili
néjakym zplisobem na Cinnosti pracovisté telefonické krizové intervence. Soucasné je
inspiraci pro ty, ktefi se zajimaji o problematiku krizové intervence a jejich jednotlivych

aspektu.



1 Krize

Pod pojmem krize se nam muze vybavit mnoho podobnych nebo souvisejicich slovnich
spojeni. Pro n¢koho to miize byt bolest, drama, hrozba, konflikt, nebezpeci, louceni,
pad, smrt, ztrata. Ale ke slovu krize mtze pattit s pomoci druhého ¢lovéka i slovo cesta,
dialog, hodnota, empatie, hledani, komunikace, motivace, nad¢je, odhodlani, ptilezitost,
rozhodnuti, smysl, zména. Slovo krize mnohdy slySime ve spojeni s mnoha oblastmi
Zivota lidi ve spole¢nosti. Castymi okolnostmi jsou zejména zvysujici se tempo Zivota,
stoupajici pozadavky na vykon, nutnost obstat v prostiedi plném konkurence, naro¢ny
zpusob Zivota, ktery provazi spoleCenské zmeény. Bez ohledu na zpiisob vymezeni je
kazdé krize komplexni a dotyka se vSech rozmért lidského Zivota a zadkladnich rovin
lidské existence. Krize nebo krizové situace nemiizeme obecné vyhodnotit doptedu jako
Spatné nebo dobré. Diusledky krizovych situaci na naSe prozivani a chovani je
podminéno napiiklad lidskym chovéanim, lidskymi prozitky v krizovych situacich,
situacnim kontextem a vyznamem, ktery clovék piisuzuje pribéhu krizové situace.
Zdrojem krize neni udalost samotn4, ale to, jak ji hodnoti jedinec, pokud nevi, jak se
S ni vyrovnat. Pro néj je krizi takova situace, kterou samotny klient za krizi povazuje.

Ve strucnosti se zminim o naro¢nych Zivotnich situacich. Tyto Zivotni situace
vychézeji z nasi subjektivni stranky, ale 1 z vnéjSich okolnosti. Jedinci se obvykle jevi
jako ndrocnd situace ta, ktera je pro cClovéka necitelnd, aktudlné nefeSitelna,
nezvladnutelna a ohrozujici.

Problémové situace jsou nejcastéjSim piipadem ndrocnych Zivotnich situaci.
Situaci, jejiz prvky jsou navzdjem v takovém vztahu, Ze vyzaduji zménu, ma-li systém
jako celek nadale fungovat nebo vyvijet, oznadujeme za problémovou. Clovék obvykle
vnima jako problémovou situaci, kterd zjevné vyzaduje feSeni, avSak neni mozno ji
zvladnout prostiedky, které ma aktualn¢ k dispozici, anebo se situace jevi jako
nepiehlednd, necitelnd. Ma dvé stranky — subjektivni a objektivni. Problémova situace
jako stav skute¢nosti, jako souhrn podminek objektivné existuje, napt. konfliktni situace
v konkrétni $kolni tfidé. ReSeni problému vychazi z diagndzy situace a zahrnuje
predevsim analyzu podminek feSeni, hledani prostiedkli a postupti feSeni 1 volbu kritérii
dil¢ich postupi feseni a cile feSeni.

Frustracni situace je pfiznacnd zmatenim, zablokovanim, znemoznénim dosazeni
vyty¢eného cile. OdliSujeme frustraci jako situaci, ktera je objektivnim stavem véci,

a frustraci jako stav, ktery oznacCuje subjektivni prozivani zablokovani aktivity



I uspokojeni spojovaného s dosazenim cile. Odlisnost prozitku lidi v téze situaci mimo
jiné vyjadfuje pojem frustracni tolerance, kterym oznacujeme miru odolnosti vici
frustracnim situacim. Skutecnost, ze se ¢lovek nachazi ve frustraci, signalizuji projevy
frustrace, kterymi jsou napft. agrese, regrese, projekce, racionalizace, kompenzace.

Soucasti stresujici situace jsou rtuzné faktory (okolnosti, podminky), které svym
vlivem vyrazn¢ ztézuji ¢innost jedince, tzv. stresory. Ty mohou byt tvofeny jak vnéjSimi
okolnostmi (napfi. socialni natlak) i vnitinimi proménnymi (osobnostni zvlastnosti). Cile
muze byt v tomto pripad¢ dosazeno (na rozdil od frustrace), ale za takovych podminek,
které znamenaji z pohledu ¢lovéka obrovské vynalozent sil.

Konfliktni situace znamena stietnuti dvou nebo vice neslucitelnych tendenci, sil,
motivl, které vyvolavaji prozitek napéti a zaroven tendenci toto napéti redukovat
zménou stavu — feSenim konfliktu. Pfikladem muize byt stfetani vnéj$iho skupinového
tlaku, ktery vyzaduje od jedince urcité chovani, se svédomim jedince, tedy i vnitini
neochotou se tlaku podfidit. DalSim piikladem muze byt stfet moralky jedince a norem
spole¢nosti. MoZnostmi feSeni situace je zména podminek nebo Unik.

Samotny pojem krize vychdzi z feckého slova krind, které bychom mohli pielozit
slovem vybirat, rozd€lovat, rozliSovat, soudit, volit, Z tohoto feckého slova Ize odvodit
slovo krisis, coz znamena v ptekladu zkouska, rozhodnuti, vyfeSeni, soud, rozlouceni,
Kdysi se pojem krize vyskytoval v feckém dramatu, kde popisoval jednotlivé déje
V nasledujicim pofadi: expozice (uvedeni dé&e, zdklad budouciho konfliktu), kolize
(stiet protikladnych sil), krize (rozhodné chvile, obrat, vyvrcholeni dramatu), peripetie
(neocekavana rozhodna zmeéna, obrat), katastrofa (rozuzleni dé¢je), katarze (ocista).

V 1€katstvi se pojem krize vztahuje na nemoc, kdy se rozhoduje, zda nemoc zvitézi,
zda se zdravotni stav zhorsi, zda ustoupi nebo nastane uzdraveni. V souvislosti s nemoci
se v90. letech 20. stoleti slovo krize objevuje v oborech psychiatrie, psychologie
a dusevni hygiena.

Clovék proziva krizi jako neodkladnou, naléhavou situaci, kdy dojde ke ztraté
psychické rovnovahy na zékladé pocitu vlastni identity. Slovy Kastové: ,, Podstatné je
védet, Ze kazdd krize v sobé obsahuje moznost zdsadni promeény. “* Je to &as rozhodnuti
nebo naléhavého zhorSeni.

Klimpl ve své monografii vyzdvihuje vyznam Geralda Caplana, jehoZ prace

ptredstavuji zakladni teoreticka dila socidlni psychiatrie a moderni psychiatrické prvni

YKASTOVA, V. Krize a tvoFivy pFistup k ni. 2.vyd., Praha: Portal, 2010, s. 13.
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pomoci, a proto ocituji uvedenou definici krizového stavu: ,,Jedinec typicky zvlada
problémy tak, ze uvadi do pohybu rfadu mechanismii, jak se s problémy vyrovnat. Drive
nez nastane reSenim jedinec ve stavu tenze, ktera je vsak kratkodoba a jedinec je
navykly na takovato obdobi tenze. V krizi vsak je tenze daleko vétsi a to proto, Ze
problém je vyraznéjsi a téz proto, ze obvyklé zpiisoby vyrovnavani se S problémy
neposkytuji reseni. Stav neprijemného napéti, do nehoz se jedinec dostava, je mnohem
delsi, dostavuje se pocit bezmocnosti a nevykonnosti. K tomu se pridruzuje urcita
desorganisovanost celkového fungovani, a to bud’ ve smyslu vybit vnitini napéti, nebo
cestou pokusii a omylii jak se z probléemoveé (krizové) situace dostat. Nové metody reseni
takové krizové situace se pak dostavaji do repertoaru chovani daného jedince, pricemz
selhani v dané kritické situaci ziejmé ovlivni budouci rFeseni situaci obdobnych. “ 2

aW. Feuerleina z Centra krizové intervence Psychiatrického institutu Maxe Plancka
V Mnichov¢: ,, Krize je (...) v krdatkém case se vyostrujici situace, v niz postizeny jiz neni
schopen prekonat a pomoci vlastni strategie zvlddnout vnéjsi nebo vnitrni zatéze. 3

Vodéackova uvadi ve své knize definici krize, tak jak ji navrhl René Thom: ,, V krizi
Jje kazdy subjekt, jehoz stav, ktery se projevuje zdanlivé bezditvodnym oslabenim jeho
regulativnich mechanismii, je timto subjektem samotnym vniman jako ohrozZeni viastni
existence.“

Pro urcité porovnani uvedu nésledujici definice pojmu krize, které jsou uvadény
naSimi autory. K prolindni pojmu krize z oboru mediciny, psychologie ¢i psychiatrie
1ze také zminit ptispévek oboru filosofie k pozitivnimu chépani krize v zivoté kazdého
¢loveka, na coz upozornil Jan Patocka v Kacifskych esejich - tedy pojeti pojmu krize,
které je zbaveno pejorativniho a diskvalifikujiciho vyznamu. Podle né&j krize znamena
také ztratu predchoziho smysluplného kontextu.

Hartl definuje krizi jako ,, extrémni psychickou zdtez, nebezpecny stav schopny
vyvolat  selhani dosavadnich regulativnich mechanizmii, nefunkcénost v oblasti
biologické, psychické nebo socialni; téz rozhodujici Zivotni uddlost, obrat v lécbe,

obdobi prechodu mezi vyvojovymi stadii. 6

2KLIMPL, P. Psychickd krize a intervence v lékarské ordinaci. 1.vyd., Praha: Grada, 1998, s. 29.
* Tamtéz, s. 29.

* VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 28.

> Srov. EIS, Z. Krize vSedniho dne. 1.vyd., Praha: Grada, 1994, s. 31.

® HARTL, P. Strucny psychologicky slovnik. 1.vyd., Praha: Portal, 2004, s. 119 — 120.
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Eisovo pojeti vidi krizi jako ,,néco uzitecného, co pri odpovidajicim reSeni
a doreSeni miize cloveka vést k novym pozitivnim aktivitam a hodnotam. "

Podle Knoppové: ,,Krizi tedy miizeme chdpat jako subjektivné ohroZujici situaci
s velkym dynamickym nabojem, potencialem zmény. Bez ni by nebylo mozné dosahnout

« 8

Zivotniho posunu, zrani. , V mediciné se pojmu krize pouziva pro ten okamzik

nemoci, kdy se rozhoduje, zda nemoc zvitézi nebo ustoupi. o

MatouSek uvadi nasledujici charakteristiku: ,,Krizi se rozumi situace, ktera
zpusobuje zménu v navyklém zpiisobu Zivota, a vyvolava stav nerovnovaihy, ohroZeni
a stresu. Nemiize byt proto reSena vramci obvyklého repertoaru vyrovndvacich
strategii jedince. Presahuje jeho adaptacni schopnosti i zdroje béznych ochrannych
mechanismii. “*°

Vymétal nas ve své knize seznamuje s tim, ze: ,, DuSevni krize nastavd, jestlize se
jedinec stretne s prekazkou, kterou neni s to vilastnimi silami zvladnout v prijatelném
case a navyklym zpusobem. Nasleduje pak diive ¢i pozdeji naruseni a ztrdata dusevni
rovnovahy, jez sama o sobé neni dusevni poruchou nebo nemoci, ackoli v ni miize ustit,
pokud nedojde k resent. “ ™

Clovék je v situaci, kdy se dostiava pres prekazku, kterd zamezuje dosaZzeni
zivotniho cile. Pfekazka je neptfekonatelna béznymi postupy a dochazi k dezorganizaci,
kdy probihaji nedokonalé¢ pokusy o feSeni ohrozujici situace. Nakonec dochazi
k dosazeni Grovné adaptace, ktera mize byt ve shodé s okolim jedince nebo nikoliv.

Mizeme tedy charakterizovat krizi jako situaci S jasnym Casovym omezenim, kdy
nase prostiedky a moznosti nedostacuji nasim pozadavkiim. Tim vznika postup, ktery se
dostava do vazného ohrozeni. Pojem krize znamena v kontextu to, ze jde o extrémni
psychickou zatéz, o nefunkéni psychickou a socidlni oblast, o rozhodujici Zivotni
udalost, o obrat v 1é¢bé€, obrat v psychoterapii nebo obdobi pfechodu mezi vyvojovymi
stadii.

Krize se muze tykat jednotlivct i1 spoleCenskych vrstev. Pfi¢iny krize mohou byt

vngjsi, kdy dochézi ke ztraté¢ objektu, nebo vnitini, coz znamend nutnost adaptace

jednotlivce na vlastni vyvoj a s nim souvisejici zmény.

" EIS, Z. Krize v§edniho dne. 1.vyd., Praha: Grada, 1994, s. 31.

8 KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizova intervence. Linka duveéry. Praha: Remedium, 1997, s. 20.
° Tamtéz, s. 21.

Y MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni préce. 2.vyd., Praha: Portal, 2008, s. 120.

" VYMETAL, J. Psychoterapie. Pomoc psychologickymi prostiedky. Praha: Horizont, 1987, s. 39.
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Pri¢iny krize mohou byt vnéjsi, kdy dochazi ke ztraté objektu nebo konfliktu volby
(volba dvou stejnych kvalit). Dale mezi pfi¢iny krize mizeme zafadit ztratu objektu
pomiize), zménu stavu (zdravotniho, rodinného, pracovniho), potfebu vyhnout se
narokiim a zodpovédnosti (nechceme se konfrontovat se zodpovédnosti a dostaneme se
do situace, kterou musime fesit), rozplynuti o¢ekavani a nase nasledna nutnost adaptace
(potrat, nezvladnutéd zkouska).

Vnitini pfi¢inou mize byt nutnost adaptace clovéka na sviij vlastni vyvoj a S nim
souvisejici zmény, kdy krizi spousti jedincova neschopnost vyhovét pozadavkim
vyvoje a zodpovédnosti.

V publikaci Vodackové je piehled urychlovaci (precipitorti) krize ve formé tabulky
zivotnich udalosti (naptiklad umrti pfibuzného nebo blizkého, uraz nebo vazna nemoc,
ztrata nebo zména zaméstnani, vazné zivotni zmeény osobni nebo rodinné, konflikty,
problémy, obtize) od autor Holmese a Rahea. Tabulka nam muze slouzit k orientaci
v odhadu miry zatéze na organismus ¢lovéka a jeho ohroZeni v obdobi jednoho roku. 12

Mrkvicka upozoriiuje na jednu véc, kterd je pro cloveéka v krizové situaci také
dilezitd, a nelze ji podcenovat: ,, Byla by chyba zachdzet s konceptem krize prilis volné.
Nemiizeme jej uplatnit na jakoukoliv novou situaci, se Kterou se V Zivoté setkame
a kterou musime resit novym, nezabéhnutym zpiisobem.* (...) ,,Cim raciondlnéjsi je
jadro nové situace, tim spis kni pristupujeme jako k prostému , reseni nového
problému* a nepropadame panice. Cim hrozivéji se vSak situace jevi, tim masivnéjsi
citové reakce vyvolava. A jestlize nas prudké city, afekty, oslepi, racionalita se z reSeni
ztraci. City oviddnou nase mysleni, hodnoceni, soudnost, i mira pro veci mizi,
pritomnou situaci vidime pokrivené. Z toho pak rostou nase pochybnosti o vlastnich
silach, nerozhodnost; nejenom rozum, ale i viile ochabuje. ** 13

Vsouladu stim bych uvedl také trefné Eisovo pfirovnani, kdyz piipomina
vypravéni o poselstvi bajného krale — povést o Sisyfovi a jeho Zivotnim ud€lu —
potrestani imornou, lopotnou a nekonec¢nou diinou S prozitky marnosti a vzdoru. Je

potiebné uvédomit si a vnimat moznosti ¢lovéka viibec a jeho omezené moZnosti

zvlaste: ,, V Zivoté se nejednou vzpirame a pokousime se celit jak vlastni omezenosti, tak

2 Srov. VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 32 — 33.
B MRKVICKA, J. Knizka o radosti. 1.vyd., Praha: Avicenum, 1984, s. 38.
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i konecnosti. Svym vzdorem byvame neziidka tak pohlceni, Ze se nam ztrdaci cil, o ktery
usilujeme, a my propaddme vzdoru natolik, Ze se nam casto vymykd z nasi viile. “ **

Nemiizeme si predstavovat, Ze ke zménam naSich postoji by staCilo nase
promysleni, rozumové jednani a vile. Simek uvadi, Ze k jakékoliv zméné je potieba
skutecné hluboky zéazitek neuspokojeni, nékdy az zoufalstvi nad vysledky dosavadniho
snazeni, ktery teprve muze byt dostatecnym divodem ke zméné naucenych
aupevnénych mechanismi. Jedna se o pomaly proces, kdy na misto starych
mechanisml nastupuji nové, dosud nevyzkouSené¢ mechanismy, a silnou brzdou je
uzkost znezndma. Za kliCovou povazuje otazku zmény naucenych zplsobl
uspokojovani pudovych potieb a naudenych emoénich reakci. Clovék se neméni pies
noc, zaziva zklamani, strach, pfekonava nejistotu, trapi ho svédomi, nez vyzkousi néco,
co nikdy neumél a je ohrozen tim, Ze d&la také mnoho chyb. Simek vidi své presvédéeni
v tom: ,.Ze zde je jeden z ditvodu, proc je lidské utrpeni vyznamnou a kladne
hodnocenou soucasti lidského Zivota, proc¢ v bolesti a nepohodé dozrava clovek
k moudrosti a vyrovnanosti své osobnosti spise, nez v dostatku a pohodli. Proto by
nemélo byt nasim idedlem projit Zivotem pouze v pohode, bez zmatkii a problémii, méli
bychom si dovolit prozivat zklamani a smutek, zazivat neuspokojenou touhu a obavy
0 budoucnost.“ *°

Mrkvicka se ve své praci zabyva mimo jiné mySlenkami V. E. Frankla, Maslowa,
Fromma. Pfipomind, Ze ¢lovEk je také bytosti presahujici dané, bytosti duchovni, a diky
tomuto duchovnimu pifesahu je schopen uvidét svou vlastni situaci z nadhledu a vcelku,
je schopen svému byti porozumét. Jde také o hodnoty, ke kterym se vztahuje lidsky
zivot. Zaroven uvadi, Ze jsou Zivotni situace, v nichZ se vynoii potfeba smyslu se vsi
naléhavosti, a o kterych se mluvi jako o situacich ,,meznich“. Takové udalosti nas
mohou konfrontovat s faktem smrti, ne$tésti, nasi lidské slabosti. Mezni situace jsou
uzlovymi body Zivotni cesty, kterd se vlivem okolnosti zadrhavd. Tyto chvile
prirovnava k ,,zemétieseni, kterym musi projit Zivot, aby se stal tak existenci.* 16

V zavéru této kapitoly bych uvedl slova, ktera vystizné popisuji charakteristiku
predstavitele existencialni filozofie Jasperse a zpusob, kterym Jaspers pojima existenci

a odhaluje rozpory, ve kterych se pohybuje jeho mysSleni: ,, V' tomto odhalovani

existence (Existenzerhellung) maji prvorady vyznam takzvané mezni situace, jako je boj,

YEIS, Z. Krize vSedniho dne. 1.vyd., Praha: Grada, 1994, s. 10.
> SIMEK, J. Lidské pudy a emoce. Praha: Lidové noviny, 1995, s. 181.
'® Srov. MRKVICKA, J. Clovek v akei. 1.vyd., Praha: Avicenum, 1971, s. 124 — 131.
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smrt, vina, utrpeni atd. Jak miize byt trebas boj mezni situaci? Boj (clovéka s c¢lovekem,
cloveka se sebou samym), nas stavi pred rozpor a udivuje nas jim: bez boje je existence
nemozna a bojem je nemozna jeji totalita a Celostnost. Podobné také v utrpeni ¢i smrti
stojime pred stejnym rozpornym odhalenim, jez nas udivuje. NaradZejice na hranice
svého byti, nenachdzime ve sveété nic pevneho, nic absolutniho, nic nepochybného —
avsak zjevuje se nam i nase viastni rozkolisanost, ohranicenost, konecnost. Prozivame
tyto situace a ony vedou K otieseni nasi existence. PrindaSeji bud’ zoufdani a premdhaji
nas, nebo nas probouzeji k svobodné volbé sebe samych. Pripominaji nam, Ze musi byt

y . C o C o . . . (17
néco, co prekracuje nas konecny svét, a orientuji nas pohled k transcendenci (bohu). *

1.1 Zpiisoby zvladani krizovych Zivotnich situaci

Kazdy jedinec reaguje béhem obtiznych Zivotnich situaci osvédéenym zpiisobem
chovani. Nékdo se hnéva, druhy se projevi pla¢em, potiebuje si promluvit o svém zivoté
s blizkym ¢lovékem, nékdo se uzavie v komunikaci a snazi se feSit problémy sam.
Mtuze se pokouSet riznymi strategiemi navazovat na piedchozi zkuSenosti. Mnohdy
zalezi na tom, jak je klient pfistupny novému tvofivému feseni, jak chipe utrpeni, které
proziva, zda neztraci svoji nadé¢ji a viru, které by mu pomohly ulevit od bolesti
a stradani, pomohly nalézat smysl utrpeni.

Tradicnim a soucasné nejobvyklejSim zplsobem zvladani krizovych Zivotnich
situaci byla jiz v davné minulosti forma svépomoci a vzajemné pomoci. Zivotni
podminky byly drsnéjsi nez je tomu v soucasnosti a psychické krize pattily k tehdejSimu
zivotu, provazely ¢lovéka na jeho zivotni pouti. V nasem kulturnim okruhu v minulosti
pusobily v oblasti krizové pomoci také instituce, z nichz se vyznamné zapsala svoji
¢innosti cirkev. Pro zajimavost 1ze uvést napfiklad ¢innost charity v dobach velikych
pohrom — morovych epidemii — jiz ve 3. stoleti. 18

Moderni doba logicky vyznamné ovlivnila a zménila pfistup ke krizovym situacim
ak jejich zvladani. Pfesto zaujima svépomoc a vzajemna pomoc své misto, zejména
tam, kde by doslo k selhani nebo odmitnuti intervence profesiondlni. Nezastupitelny
vliv ve vzajemné pomoci piedstavuje rodina a osoby z bezprostiedniho socidlniho okoli
(sousedé, spolupracovnici, parta). Dale lze pocitat s pilsobenim zijmovych

a charitativnich organizaci, cirkvi, které jsou pfedstupném k profesionalni pomoci.

Y TONDL, L. a kol. Soucasnd zédpadni filosofie. 1.vyd., Praha: Orbis, 1958, s. 97.
' Srov. VASEK, B. Déjiny kiestanské charity. Olomouc: Velehrad, 1941, s. 27.
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Vzijemna pomoc ale na druhou stranu mize pfinaset fadu nevyhod. Laické pomoci
chybi ur¢ité mantinely dané teorii, vycvikem, zkuSenostmi, a zvlasté etickd dimenze
vztahu ke klientovi (oblast zachazeni s tajemstvim, ochrany opravnénych zajmu
jedince). Ruzni poskytovatelé laické pomoci mohou pusobit dojmem osobnosti spise
vtiravych, vstficnych posluchacl starosti jinych lidi, experimentuji, radi ¢i kritizuji
zejména z vlastniho hlediska, sami hledaji vychodiska ze svého chronického krizového
stavu. Svou neodpovédnosti a nepochopenim slozité problematiky Skodi sobé a v prvé
fad¢ velmi poskozuji ,,svého* klienta.

Mnohé pokusy o krizovou svépomoc v ramci rodiny jsou casto pouze velmi
omezené a také neucinné. Nahodild, nedomyslend feSeni s autoritativnim piistupem se
miji u€inkem. Mnohdy nelze ménit dlouhodobé zazité stereotypy mavnutim kouzelného
proutku Vv perspektivé né€kolika malo dnd. Zavaznost krize doprovazena bezradnosti

rodiny je Gasto prvnim krokem k vyhledéani profesionalni pomoci. *°

1.2 Zavaznost krizovych situaci
Systém typologie krizi je V literatufe zastoupen pomérné ¢asto. V diplomové praci budu
vychazet z rozd&leni, které ve své knize uvadi Matougek.?

Situacni krize je charakterizovana udalosti, kterd je spusténa neptedvidatelnym
stresem. Zavaznost krize je urena subjektivnim naziranim situace a dostupnosti
vyvazujicich faktort. Prevladaji zde vnéjsi spoustée — ztrata a jeji hrozba (nemoc,
ztrata blizkého, obavy ze Skolniho nebo pracovniho netuspéchu), zména a jeji anticipace
(rozvod, stéhovani) a volba (rozhodovani o studiu, vybéru partnera nebo partnerky).
Béhen intervence je tfeba ujasnit a definovat situaci, poskytnout vedeni a informace,
nabidnout podporu a intervenci nebo poradenstvi €i terapii, mobilizovat socidlni sit’.

Tranzitorni krize (krize z oc€ekavanych zivotnich zmén) ptredstavuje fadu
ptirozenych piekazek, které jednotlivee nebo rodinu konfrontuji s ohledem na
predvidatelné vyvojové procesy, naroky rlastu a zréni, které se shoduji s urcitymi
Casovymi obdobimi Zivota jednotlivce (puberta, adolescence) nebo rodiny (vybér
partnera, siatek). Pro intervenci je dilezité ujasnit a definovat pfechod, pomoci
klientim porozumét, pochopit a prozkoumat zménu a jeji vyznam, objasnit a pochopit
zménu socidlnich roli, hledat alternativy, podpofit nové aktivity, zaméfit se na

poradenstvi anticipovanych zmén.

¥ grov. KLIMPL, P. Psychicka krize a intervence v lékariské ordinaci. Praha: Grada, 1998, s. 61 — 64.
%% Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prace. 2.vyd., Praha: Portal, 2008, s. 124 -126.
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Krize pramenici z nahlého traumatizujiciho stresoru jsou zplisobeny mocnymi
vngjSimi stresory, které ¢loveék neofekdva a nemd nad nimi témét zaddnou kontrolu.
Dusledkem je ochromeni a zdrceni jedince, ktery na takové udalosti nema piedem
vytvofené vzorce chovani (napf. znésilnéni, smrt blizkého, autonehoda, pfirodni
katastrofa). V intervenci je nutné podpofit uzndni ztraty, rozeznat vyznam ztraty,
poskytnout podporu, mobilizovat stavajici socialni oporu, dovolit a podpofit ventilaci
emoci a truchleni, odpoutat se od ztracen¢ho objektu, podpofit vzpominani, dovolit
vyjadfeni pocitil viny.

Krize zrani (vyvojové) vyplyvaji z psychodynamiky kazdého jedince. V kontextu
mezilidskych vztaht je ¢lovék konfrontovan s velmi dilezitymi otazkami, ve kterych
selhava, coz mize mit vztah k nékterym nedokonéenym a nedofeSenym tématim z jeho
pfedchézejiciho vyvoje. VétSina takovych otdzek zahrnuje témata zavislosti, moci,
identity, hodnotové konflikty, divéry, lasky, vztahl, sexuality. Jedinec se pokousi
0 ndhradni feSeni vyvojového ukolu — dodatecné, doCasné¢ a mnohdy netspésné.
Intervence spocivad v manifestaci problému, ve vytvofeni klimatu, v némz by klient
pfijal krizi jako vyvojovou vyzvu, v podpoie (uklidnéni) ziskani ke spolupraci
socialniho okoli klienta, Vv podpofe klienta v feSeni stavajicich vyvojovych ukolu,
Vv podpofte klienta pti budovani vlastni identity a hledani vlastni ,,zivotni* cesty.

Krize pramenici z psychické poruchy mé podklad v nefeSenych nebo provizorné
feSenych vyvojovych otazkach a kofeny obtiZzi sméfuji do ranéjSich vyvojovych stadii
jedince. Klienti maji ¢asto zkuSenost s psychiatrickou 1écbou, jsou velmi zranitelni, se
zéavislosti na alkoholu nebo drogach, trpici poruchou osobnosti nebo zavaznymi
neurotickymi obtiZemi. Intervence znamend uznani ptfedchozich jiz existujicich
psychopatologii, je tieba omezit krizovou intervenci na stabilizovani nebo obnoveni
funkce, nepodporovat zavislost a dalsi regresi, koordinovat krizovou praci
s dlouhodobym lécebnym planem, odkézat na dalsi 1é€bu podle indikace.

Psychiatrické neodkladnosti (neodkladné krizové stavy) znamenaji situace, které
provazi vysoky potencial naléhavosti. Patii sem akutni psychotické stavy, alkoholové ¢i
drogové intoxikace, sebevrazedné nebo vrazedné chovani a nekontrolovatelnd zlost
a agrese, panickd uzkost, stavy spojené S extrémnim psychickym vypétim. Intervenci je
rychlé posouzeni situace, sniZzeni nebezpeci v zajmu ochrany jedince a ostatnich osob,
stabilizace klientova stavu, ziskdni podpurnych lékaiskych a psychiatrickych zdroja,

koordinace krizové prace s dlouhodobou 1é¢bou, odkazani na dalsi péci podle indikace.
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K vySe uvedené klasifikaci krizi je vzdy pfifazen odpovidajici ptistup krizového
interventa tim zptsobem, jak jej uvadi Spatenkova. %

V této kapitole zminim zakladni poznatky o stresu, ktery podle Encyklopedie
obecné psychologie: ,, miize byt chdpdn jako silna frustrace, vznika tehdy, pusobi-li na
cloveka nadmérne silny podnét dlouhou dobu nebo ocitne-li se V nesnesitelné situaci, jiz
se nemuze vyhnout, a setrvava-li Vv ni (setrvavani v nesnesitelné situaci je frustrujici,
nebot je tu blokovan unik z neprijemného). “ 22

Vycerpany c¢lovek tézce snasi jakékoli zatéze a citlivéji na né reaguje. Tim
samoziejm¢ jen zvySuje svoji celkovou vycCerpanost. Historické kofeny moderni
koncepce stresu jsou spojeny se jménem I. P. Pavlova. Zakladatelem uceni o stresu je
H. Selye. Ten experimentalné dokazal, Ze pokud je organismus vystaven plsobeni
jakéhokoli stresoru, objevi se tii hlavni faze (stadia) vSeobecného adaptacniho
syndromu:

» poplachové reakce — je prvni odpovédi na pisobeni stresoru,

= stadium rezistence — organismus vyviji rezistenci vici stresoru, ktery vyvolava

poplachovou reakci,

» stadium vyCerpani — zranujici stresor pasobi piiliS dlouho, organismus neni jiz

schopen dalsi rezistence.

Individualni reakce vici stresovym situacim je rizna. Pro duSevni hygienu je zv1ast
dilezity poznatek, ze pokud organismus vytvofi rezistenci vici jednomu stresoru, velmi
se snizuje jeho rezistence vuci stresorim ostatnim. Adaptace na jeden stresor je
vyrovnavana snizenim rezistence vi¢i stresorim jinym. 23

Takto podobné& ¢lovek plati Casto velkou cenu za svoji adaptaci. Stresové reakce se
objevily jako velmi dobrd ochrana Zivota jedince a byly ucelné ve chvilich zdsadniho
ohroZeni. Opakovani, stalé¢ pouzivani a nékdy spiSe zneuzivani stresovych mechanismu
vede ve svych dusledcich k pfetézovani organovych systémi, coz se miize projevit
jejich poruchou. Vztah stresu nebo krizovych situaci a té€lesnych nebo psychickych
onemocnéni a jeho zdkonitosti je soustavné védecky studovan az v poslednich

desetiletich. Na nemoc musime nahlizet jako na vyznamny zasah do psychiky a do

socidlniho zivota jedince, ktery je nemoci postizen. Casto se béhem Zivota ocitdme

?' Srov. SPATENKOVA, N. Krize. Psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada, 2004, s. 28 -31.
2 NAKONECNY, M. Encyklopedie obecné psychologie. 2.vyd., Praha: Academie, 1997, s. 40.
2 Srov. MICEK, L. Sebevychova a dusevni zdravi. 4.vyd., Praha: SPN, 1986, s. 169 — 172.
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v n¢kolika krizich souCasné a zanechavaji nam na téle i na dusi trvalé jizvy. Lidsky
zivot byva mélokdy klidny a bezkonfliktni. Zijeme v uréitém prosttedi, kde stresové
podnéty miizeme ocekdavat. Krize jsou trvalymi zkouskami nasSi odolnosti i naSich
schopnosti. Mnohdy je tézka osobni krize vyzvou a podnétem k hledani novych ptistupti
k Zivotnim hodnotam, K objeveni vlastnich schopnosti, které jsme do té doby u sebe
nepfedpokladali a neviddli. Clovék, ktery prosel krizi, je obohacen piedevsim

o zkusenost. 2*

*Srov. HONZAK, R., NOVOTNA, V. Krize v Zivoté, Zivot v krizi. Praha; ROAD, 1994, s. 23, 55 — 61.
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2 Aspekty krizové intervence

Pocatky krizové intervence se datuji do tficatych let minulého stoleti, kdy byla
vV Amsterodamu zfizena urgentni psychiatrickd sluzba zasluhou profesora socidlniho
1ékarstvi Arie Querida. Tento experiment se po valce stal ptikladem pro budovani nové
formy psychiatrické péce. Zacatek Sedesatych let minulého stoleti pfedznamenal rychly
rozvoj V teoretické i praktické oblasti preventivni psychiatrie a psychiatrické prvni
pomoci. Vyznamné je vytvareni krizovych center, ktera vznikaji z myslenky existence
jistého terapeutického potencialu v kazdém jedinci.

Dusek a Vecetovd — Prochazkova uvadi hlavni charakteristiky krizové intervence

podle zkusSenosti socialné psychiatrické sluzby v Lausanne:
,, Intervence musi byt provedena rychle, aby se nepromeskala faze lability.

"  Musi byt obsahla, aby postihla celé relevantni psychosocialni pole (rodina,
Skola, pracoviste).

»  Vyzaduje casto typickou tymovou praci lékari, psychologii, socialnich
pracovnic, zdravotnich sester, pracovnich terapeutu, pripadné dalsich
pracovniku.

»  Pouzivd témer vidy kombinované metody psychoterapeutické, medikamentozni
a socialni, pripadné i terapii somatickou.

»  QOdehrava se nejlépe uprostied socidalniho prostredi postizeného.

y . v o 25
»  VyzZaduje urcitou organizacni strukturu.

Stejni autofi dale uvadi faze krizové intervence Jakobsona (publikace Crisis Theory
and Treatment Strategy):
,,Poznani krizového podnétu a dynamického vyznamu v celém individudlnim
kontextu.

»  Krizova dynamika musi byt obsirné pojednana s postizenym pokud mozno
formou jednoduchého objasneni. To piisobi jako ulehceni, diilezité je ponechat
pritom stranou dlouhodobé konflikty a koncentrovat se na aktudlni.

»  Umoznit postizenému vyjadrit pocity, zejména uzkost, smutek, vztek. Je vhodné

dat prednost vyrazu pocitii viny pred pocity agresivnimi.

» DUSEK, K, VECEROVA — PROCHAZKOVA, A. Prvni pomoc v psychiatrii. 1.vyd., Praha: Grada,
2005, s. 131 — 132.
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»  VyzkouSet, pro¢ obvyklé pokusy o reseni probléemii selhaly a které jiné moznosti
povedou K cili. Bud’ musi byt posileny bézné druhy chovani, nebo hledina nova
reseni. Pritom je jedinci a jeho blizkému okoli ponechano co nejvice iniciativy.

»  Pokud je treba, zabyvat se také dlouhodobou problematikou a vytvorit tak

: , w26
prevenci budoucich krizi.

Krizovou intervenci mizeme vymezit jako specializovanou pomoc osobam, které
se ocitly v krizi. Tvoii ji ruizné formy pomoci, které maji za kol vratit jedinci jeho
psychickou rovnovéhu, naruSenou kritickou zivotni udalosti. Krizova intervence
zahrnuje komplexni, intenzivni pomoc psychologickou (Casové omezeny kontakt
zaméfeny na problém, ktery krizi vyvolal, konfrontace s krizi, eliminace ptiznakl
a znovuobnoveni psychické rovnovéahy), lékatskou (psychiatrickd intervence, ptipadné
medikace ¢i kratkodoba hospitalizace), socidlni a pravni.

Znaky krizové intervence jsou okamzitd pomoc (jak je to jen mozné) redukce
ohroZeni (emocionalni podpora, zajisténi bezpeci), koncentrace na problém ,tady a ted™
(aktudlni situace a aktudlni problémy), ¢asové ohraniceni (6 — 10 setkdni jednou za
tyden ¢i 6 — 10 dni hospitalizace), intenzivni kontakt (napf. i kazdodenni),
strukturovany, aktivni az direktivni pfistup, individualni piistup (krize je definovana
jedincem a rizni lidé na stejné krizové situace reaguji jinak).

Podle Spatenkové tvoii krizovou intervenci v praxi nejéast&jsi nasledujici aktivity:

= poskytnuti emocionalni podpory a pocitu bezpeci,

* usnadnéni komunikace,

* podpora ventilace emoci,

= konfrontace s realitou a eliminace tendenci k odmitani a zkreslovani reality,

» identifikace “nejduilezitejsiho “ problému, ktery je nutno resit,

» odhaleni skryté zakazky,

» zhodnoceni dosavadnich adaptacnich mechanismu a vyuZiti efektivnich

adaptacnich mechanismii,

* mobilizace zdrojii pomoci,

Y e 27
* vytvoreni planu pomoci.

* DUSEK, K.., VECEROVA — PROCHAZKOVA, A. Prvni pomoc v psychiatrii. 1.vyd., Praha: Grada,
2005, s. 132.
> SPATENKOVA, N. a kol. Krizovd intervence pro praxi. 1.vyd., Praha: Grada, 2004, s. 17.
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Je tfeba také zminit hlavni determinanty prib&hu krize. Mezi né€ patii osobnostni
proménné (zakladni struktura osobnosti, temperament, charakter, emocionalni stabilita,
adaptabilita a odolnost), v€k (zejména rizikova obdobi détského veku, adolescentl
a seniort vzhledem k individudlnim a spole¢enskym ocekavanim ve vztahu k socialnim
rolim), pohlavi (Zeny jsou spiSe emotivnéj$i a komunikativnéjsi, snaze se obraceji
0 pomoc), celkovd zivotni situace (socioekonomicky status, pracovni podminky,
a nevyieSen¢ krize, zdravotni stav (holistické pojeti zdravi, aktudlni a celkovy zdravotni
stav, oslabeni nemoci, frustrace a deprivace snizujici odolnost proti krizi), sekundarni
(spoluptisobici) krize (ktera ptichdzi v citlivém obdobi naruSené psychické socialni
pohody, dochazi soucasné k prohlubovani a prodluzovani prubéhu krize — napt. odchod
do dtichodu a odchod déti z domova).

Krize jsou soucasti bézného lidského zivota. To je tfeba mit na paméti pfi praci
s krizovym stavem, ktery je umocnén nemoci nebo specifickou kiehkosti ¢loveéka.
V Encyklopedii socialni prace je uveden ptiklad typologie neodkladnych krizovych
stavil ¢loveka, které jsou oproStény od psychiatrického nazvoslovi:

= clovék obtizne ovladajici strach nebo uzkost,

=  Clovek obtizné ovladajici zlost ¢i agresivni impulzy,

= clovek obtizné ovladajici autoagresivni impulzy,

»  clovek, ktery rika, Ze vnimd neobvykleé véci,

» neduverujici clovek,

»  Clovek nekomunikujici se svym okolim,

= truchlici clovek. “ 8

Velmi problematickd situace nastava v piipadé, kdy €lovek postradd ve vhodnou
chvili dostate¢nou pomoc a krizovy stav je feSen jenom provizorné. Stav odezni bez
adekvatniho feSeni, mnohdy je potlacen uzitim nevhodného 1éku nebo navykové latky.
Z takto nedofeseného problému se projevi zhorSeni dosavadnich somatickych
I psychickych obtizi. V tomto smyslu hovoii o nebezpeCi podcenéni zavaznych
zivotnich epizod Eis: ,, Na jejim zacatku byva zpravidla tu vice, tu méné rozpoznatelna
zatezova zivotni udadlost. Krizové pole, do kterého usti, zahrnuje v sobé casto

dlouhodobé a casto neresené nebo odsouvané zivotni problémy nejriiznéjsiho druhu, pri

2 MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socialni prace. 1.vyd., Praha: Portal, 2013, s. 259.
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nichz uzkostné emocni signaly ziistdvaji u postizeného jedince bez povsimnuti. Za
nejobtiznejsi pokladam situace, kdyz se klient po prvnim ndporu krizového stavu, kdy
Z ného to nejhorsi spadne, ,,otiepe‘“ a snazi se na zkusenost spojenou s krizovym stavem

co nejrychleji zapomenout. * 29

2.1 Krize a jeji faze z hlediska ¢asu

Proces krize, ktera ma uréitou zakonitou posloupnost, 1ze rozd¢lit do stadii, ktera mohou
trvat fadoveé nékolik hodin nebo i dnli. VodaCkova nds seznamuje s popisem fazi
krizového stavu podle jednoho z prednich teoretikt krize Caplana:

1. faze — clovek vnima ohrozeni a v disledku toho dochazi ke zvySeni jeho uzkosti.
Jedinec zaktivizuje obvyklé vyrovnavaci strategie svépomoci nebo se snaZi najit
pomoc blizkych lidi. Pokud se neosvéd¢i tento postup, ktery se odehrava
Vv ¢asovém horizontu minut nebo hodin, maximalné nékolika malo dnu,
nastupuje dalsi faze.

2. faze — pokud nelcinkovaly vyrovnavaci mechanismy, dochdzi k dal§imu
zmatku. U ¢lovéka trva nedostatek kontroly nad situaci a ma pocity zranitelnosti.
Jedinec miize byt ochromen, mize se pokouSet vyrovnavat S témito tézkostmi
nahodnym zptsobem. Béhem tohoto obdobi muize ¢lovek naptiklad kontaktovat
linku davéry. Kdyz v tomto case, ktery trva hodiny az nékolik dnd, stale trva
uzkost bez moznosti néjakého feseni, nastava faze dalsi.

3. faze — cloveék se pokousi o predefinovani krize. Vé&ii, ze zndmé vyrovnavaci
prostiedky budou Uspésné a nové zplsoby feSeni problémil ucinné. Jedinec je
obvykle schopen pfipustit si pocity a dé€lat rozhodnuti. V této fazi je Clovek
nejpiistupnéj$i pomoci a miize se vratit na predkrizovou Uroven fungovani.
Moznym vysledkem ptipadného hovoru na lince divéry je nabidka pomoci
u nékterého z odbornikil. Casové lze toto obdobi vymezit na nékolik hodin
a dnt.

4. faze — tato faze jiz ukazuje na zdvaznou psychologickou dezorganizovanost.
Uzkost a zranitelnost bez moznosti kontroly nad prohlubujici se krizi zptisobuje
paniku a hluboké kognitivni, emocionalni a psychologické zmény. Klienti
volajici na linku davéry, byvaji svym stavem natolik zaskocCeni, Ze je to spiSe

demotivuje. Vnitini utrpeni zkresluje vnitini prozivani a zuzuje zorné pole

2 EIS, Z. Krize vSedniho dne. 1.vyd., Praha: Grada, 1994, s. 55.

23



Cloveéka. Také proto clovék nemé dostatek sil pro hledani odpovidajici pomoci.

Hovorem na lince divéry Ize tento krok a rozhodnuti podpofit a doporugit. *

Nezvladnuty krizovy stav vede k syndromu psychického ohrozeni, kdy je ¢lovek
ohrozen v télesné 1 psychické jednoté. Vodackova v tomto kontextu ptfipomina tzv.
dynamické zizeni apercepce a Ringelovu formulaci presuicidalniho syndromu, ktery je
charakterizovan zazenim prostoru, potlacovanou a proti vlastni osobé zaméfenou agresi

a sebevrazednymi fantaziemi. *

2.2 Etapy krizové intervence
V tivodu této podkapitoly bych rad ocitoval slova Ulehly: ,,Je dobré piipomenout, Ze
obvykle pracovnik neni prvni v poradi (pomahajicich). Jeho piisobeni vétsinou
predchazi laicka snaha v rodiné, v nemocnici, v sousedstvi, kterou poskytuji pribuzni
a pratelé, spolupracovnici, apod.“ (...) ,,Jakkoli se zda, Ze je na tom klient beznadéjné,
pracovnik (stejné jako jindy) zacind pracovat tam, kde klient prave je a prijima jeho
pohled ne svét a jeho situaci. N tom, jak nyni Zije, je mnoho dobrych véci, které déla
a déla dobre. %

Krizova intervence neni stav, ale proces sméfujici K cili, kterym je zhodnoceni
a ukonceni intervence. Prvofadé je navazéni kontaktu charakterizované akceptaci
klienta se vSemi jeho projevy (strach, pla¢, agresivita) a pomoc klientovi pfi
vyjadfovani emoci. Nasleduje zajisténi bezpeci, kdy klient divetuje pracovnikovi, ale
I pracovnik se citi v bezpe¢i. Explorace pfedstavuje shromazd'ovani informaci (slouzi
K posouzeni situace klienta a kontextu jeho okoli) o dobé trvani piiznakt krize,
0 klientem subjektivné chapanych pfiinach a vyznamu krize, o vlivu krize na jeho
okoli, ptedchozich zpiisobech feSeni problémul, moZnostech a limitech feSeni (co by
klientovi mohlo pomoci), co je hlavnim problémem a co je tfeba feSit nejdiive. Pti
mapovani podpirné sité I1ze zjistit dosazitelnost systému socialni opory, jestli ma klient
systém socialni opory a zda tyto osoby umi pozédat o pomoc, jestli mize odhadnout
schopnost jejich pomoci. Pokud existujici systém socialni opory neni aktivizovan, je
ukolem krizové intervence mobilizovat socialni oporu. V piipadé€, ze systém socidlni

opory neexistuje, miize byt instituce ,,ndhradnim* poskytovatelem. Soubézné vznika

** Srov. VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 39 — 40.
*! Srov. tamtéz, s. 40 — 41, 488 — 489.
* ULEHLA, 1. Uméni pomdhat. 2.vyd., Praha: SLON, 2005, s. 104 — 105.
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plan (moznosti jak krizi fesit) s podporou znovu ziskat schopnost klienta samostatné

rozhodovat. Plan potieb si mtizeme piedstavit jako malé kroky, jednoduché tkoly, jasna

zadani se zpétnou kontrolou (jen to, co klient mize zvladnout). Pfi realizaci planu

(aktivity sméfujici ke zmén€) vyuzivame podpory a potvrzeni prabéznych uspéchi

klienta pfi prekondvani obtizi. Spolecnou rekapitulaci (v okamziku, kdy je akutni krize

ptekonana) klient ziskdva néhled (co ke krizi vedlo, jakym zplsobem ji ptekonal, co

bude nasledovat dal).

V souladu s Vodackovou uvadim v piehledu jednotlivé kroky postupu krizové

intervence:

., PFiprava konzultace, zabezpeceni zakladnich potreb klienta,

uvod konzultace — nez zacne samotny rozhovor — vytvoreni bezpecného mista
a bezpecného ramce, kontrakt (dohoda s klientem),

Zapoceti rozhovoru a zdkladni orientace v situaci,

0cekdvani a zakdzka,

Katastroficky scénar,

ZkuSenosti s podobnou situaci v minulosti, pritomné vyrovndvaci strategie,
psychodynamické souvislosti,

kontrakt (dohoda) s klientem a zdaver rozhovoru,

dalsi setkdni pristi tyden. >

V krizové intervenci je nasi snahou vytvofit odstup mezi krizi a klientem, aby

dosahl zaujmout ke krizi védomy vztah. Vlastni krizova intervence spo¢iva v tom, Ze se

otevie ziZzeny omezeny prostor, v némz se clovek naléza, a situace se uvolni.

Kastova je toho nazoru, Ze se v krizové intervenci miiZzeme orientovat podle modelu

tvofivého procesu, kterou popisuje ve Etyfech nasledujicich fazich:

faze ptipravnd — sbér velkého mnozstvi poznatkili, pokusy nahlizet na problém
z riznych perspektiv, snaha posoudit problém s plnym védomim ze vsech
moznych stranek, tuto fazi provazi pocit napéti,

faze inkubacni — neklidné, frustrujici obdobi, marnost snazeni a zpochybnovani
vlastni hodnoty a kompetence, problém se vyhrocuje, pod vlivem velké uzkosti
chceme vse rychle uspotadat, zatidit a kontrolovat - v tomto okamziku je tieba

krizové intervence, stadium krize mtze byt predstupném promény,

¥ VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 74 — 89.
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» faze vhledu (pochopeni) — nalezen smysluplny poznatek, fazi provazi radost
a ulehceni,

= faze verifikace — formuje se novy, nové pochopeny nahled.
Krizovou intervenci lze popsat jako terapeuticky postup, kterym se dotycny clovék
dostava — prostiednictvim vztahu k druhému ¢lovéku, sebeotevienim — do kontaktu se
svoji krizi, a je schopen vnimat tvofivy obrat. **

Tim, Ze je Cloveék v zajeti uzkosti, pfichazi zejména V traumatizujicich situacich
0 sebeduivéru, je bezmocny, miize se ocitnout v postaveni ditéte, coz pusobi na identitu
a na vztahy k ostatnim lidem. U lidi pak hledame pomoc nebo se jim vyhybame. Podle
Kastové: ,, Uzkost, kterou si V sobé neseme jesté z détstvi a z dosavadniho Zivota viibec,
pochazi z velké casti ze vztahii, v nichz se zpretrhala komunikace. To je jedna vec. Ale
na druhou stranu se pravé diky vztahim k lidem miZeme ucit své uzkosti zvladat,
protoze vztahy nam poskytuji pocit, Ze mame oporu. Vztahy nds tudiz zuzkostnuji, ale

také nam pomahaji uzkosti zvladat. “ 3

** Srov. KASTOVA, V. Krize a tvoiivy pFistup k ni. 2.vyd., Praha: Portal, 2010, s. 23 - 26.
*® KASTOVA, V. Uzkost a jeji smysl. 1.vyd., Praha: Portal, 2012, s. 13.
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3 Specifika telefonické krizové intervence

Formy krizové intervence jsou zalozeny na osobnim kontaktu krizového pracovnika
s klientem (sem fadime ambulantni formu, hospitalizacni formu, formu terénni sluzby
a formu krizové pomoci a dale sluzby v klientové piirozeném prostiedi) nebo na
telefonickém kontaktu krizového pracovnika a klienta (sem miZeme zatradit kontaktni
a specializované linky a linky duavéry). Rovnocennou sluzbou je také forma pomoci
prostfednictvim internetu.

Osobni krizova intervence a telefonickd krizova intervence jsou odlisné
Vv pouzivané metodice, ale nckteré aspekty maji spolecné. V telefonické krizové
intervenci Casto nemusime znat veSkeré detaily problému Klienta ani podrobnosti
prabéhu jeho celého Zivota. Pracujeme s informacemi, které jsou podstatné pro samotny
aktudlni rozhovor. Ze strany klienta je jeho kontakt nezavazny, urCuje pocatek
a vétsinou 1 zakonceni rozhovoru, jaké a kolik informaci bude ochoten o sob& sdélit
pracovnikovi na lince. Hovory na lince divéry nejsou casov€é omezeny, délka se
vétSinou odviji podle potteb volajiciho. Zajisténi anonymity a stupenl zachovani intimity
urcuje klient, pracovnik respektuje a chrani volajiciho. Pracovnik na telefonické lince
diavéry musi byt pfipraven na Siroké spektrum hovorl s rozmanitymi tématy, s rozdily
Vv zavaznosti nebo naléhavosti témat a jejich obsahu. Vyhody telefonické krizové
intervence bychom mohli shrnout nasledovné:

= okamzita pomoc,

* snadna dostupnost,

= bezbariérovost,

= bezpeci a kontrola klienta,

" vz4jemna anonymita.

Oproti tomu ma pracovnik linky divéry k dispozici jenom akustické signaly, slovni
nebo mimoslovni (pareverbalni) — ml¢eni, pomlky, pla¢, smich, infantilni fe¢, hlasitost
atempo feCi, ptizvuk, zfetelnost feCi, spisovny jazyk, hovorova feC, vyzyvavost,
nejistota, stud, nesrozumitelnost, $patna vyslovnost. Piedstavuje to redukci informaci
o0 klientovi, coz nam ztézuje odhad a identifikaci stavu a situace volajiciho. Z riznych
divodii mize dojit k preruSeni kontaktu (technické limity, pfi¢inou mize byt pieruSeni
kontaktu ze strany volajiciho). Zejména na zaCatku hovoru, pfi navazani kontaktu

a zjistovani situace klienta je takové omezeni zdrojem stresu. NedostateCna zpétna

27



vazba, kdy vétSina hovorl je jednordzovych, miize vést ke frustraci pracovnika. Svoji
ostatni formy pomoci.

Odli$nosti mezi telefonickou krizovou intervenci a krizovou intervenci tvaii v tvar
velmi dobfe vystihuje ve své knize Knoppova. Nasledujici text v této casti kapitoly
bude vychézet z jejiho porovnani. Pro dobrou ptfedstavu pfirovnava krizovou nebo jinak
naléhavou situaci v zivoté jedince nebo rodiny jako Spicku ledovce. Jeho masiv je
utvafen kofeny, historii a kontextem. Pracovnik linky diavéry bude nejvice v kontaktu
S Casti, kterd je vidét nad hladinou. Zaroven by mél mit povédomi o casti, kterd je
schovana pod vodou. Pokud to bude dilezité, m¢l by se cilené dotazat na oblast pod
hladinou, ale predevsim by se m&l zaméfit na aspekty akutni, nejvice viditelné, zietelné
a potiebné. Casové vymezeni zahrnuje blizkou minulost a blizkou budoucnost.
V telefonické krizové intervenci nutné nepotiebujeme celou klientovu zivotni historii,
méli bychom se zaméfit jenom na udaje blizké z doby soucasné.

Na linku divéry se mohou obratit naptiklad malé déti, lidé nemocni nebo stafi, pro
které linka divéry casto piedstavuje jediny zplsob kontaktu pifi pomoci v feSeni
problematickych situaci. Pro fadu klientd je to nabidka vstiicnosti a nezavaznosti
a pomoci k piekonani obav a strachu. Piednost pied osobni navstévou krizového centra
muze zvolit volajici clovek, ktery je indisponovany — mliZe byt v panice, intoxikaci, pfi
zapocatém sebevrazedném pokusu. Linka diivéry mliZze byt prostorem pro klienty, kteti
se obavaji prozrazeni své identity nebo se skryvaji — devianti, pachatelé trestnych ¢int.
Potteby volajicich mohou byt rizné¢ zaméfené a také v téchto piipadech mize
telefonicky rozhovor piisobit jako velmi zadouci.

Nejpodstatnéjsi znak telefonické krizové intervence — pouze komunikace verbalni —
muze vést k naSim predstavam a fantaziim, jak klient opravdu ve skute¢nosti vypada.
Kazdy pracovnik je jinak vnitfné nastaveny a vytvafeni vizudlnich predstav milze byt
zavadgjici. Zejména opakovany hovor na lince se mize podilet na vzniku projekéniho
platna, které klientovy reakce umocni. MiZe se stat, Ze volajici chce o svych
pfedstavach mluvit. Chce si néjakym zplisobem vice pfiblizit a konkretizovat
pracovnika na lince duvéry, napiiklad dotazem na jeho osobni udaje — kiestni jméno,
vek, atd. Pti respektovani kazdého jednotlivého rozhovoru a konkrétni situace je
nezbytné fesit predev§im problémy klienta.

Hovory na lince divéry nejsou pevné Casové omezeny, jsou podiizeny potiebam

volajicich. Byva obvyklé, Ze klient sdm navrhne ukonceni hovoru. V piipadé placené
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linky miize byt uréitym limitem sazba za telefonické vyuziti linky. K pferuSeni hovoru
muze dojit ztechnickych divodi. Velka c¢ast telefonati na linku davéry byva
jednorazova. V ptipadé¢ potteby a podle konkrétni situace miizeme klientovi nabidnout
opakované zavolani, naptiklad pfi trvajici tenzi béhem hovoru nebo z divodu zpétné
vazby.

Pracovnik linky divéry by mél svym pfistupem vhodné usmériiovat a vyvazovat
napéti volajiciho, vnaset strukturu a oporu, piispivat ke stabilit¢ a zpiehlednéni situace.
Pokud je volajici od zac¢atku hovoru sdm hovorny a aktivni, je na pracovnikovi umét se
pfizpusobit jeho tempu. Tady je na misté vhodné vyuzit prostor pro aktivitu pracovnika
a postupovat podle konkrétnich okolnosti s uvaZzenim i direktivné, ale s citem a ohledem
k aktualnimu stavu klienta. Neni dobré piebirat za volajiciho veSkerou aktivitu. Zde se

oy . " L e , , . 36
muzeme drZet zasady ,,Pro¢ nabizet invalidni vozik tomu, kdo umi chodit®.

3.1 Poéatky a rozvoj telefonické krizové intervence

Telefonicka krizova pomoc je soubor metod a technik krizové prace, ktery je zalozeny
na jednordzovém ¢i opakovaném nezdvazném a bezbariérovém telefonickém kontaktu
klienta s pracovistém telefonické krizové intervence. V Ceské republice existuji tii
druhy telefonické krizové pomoci:

» Kontaktni linky — nemusi slouzit pouze klientim v krizi. Byvaji v nékterych
krizovych, kontaktnich nebo v obCanskych poradnach. Neslouzi jako linky
daveéry, predstavuji pro klienty moznost navazat prvni kontakt, kdy je problém
vyfeSen nebo nasleduje osobni navstéva klienta na daném pracovisti.

» specializované linky — zaméfené na urcitou problematiku (v zahrani¢i tzv. hot
line), napf. AIDS, protidrogové linky, gay linky, linky se zaméfenim na
problematiku domaciho nasili. Na sluzbu takovéto linky vétSinou navazuje
konkrétni pracoviSté s moznosti osobni navstévy. Také na téchto linkdch se
pfedpoklada vyteSeni problému.

* linky divéry — zpravidla se nespecializuji, jsou oteviené vSem volajicim.
Podrobngjsi informace ktéto formé pomoci budou nasledovat v dalSich

kapitolach. '

*® Srov. KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizova intervence. Linka diivéry. 2.vyd., Praha: Remedium,
1997, s. 44 — 49,
%7 Srov. VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 57 — 58.
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Praptivod nového boje proti sebevrazddm, ktery byl zaloZeny pifedevSim na
naslouchdni a individudlnim pfistupu, mizeme spatfovat v iniciativé reverenda
Warrena, ktery spravoval od roku 1885 jednu newyorskou faru. Teprve zéasluhou jeho
synovce bylo v roce 1906 v Los Angeles vybudovano skute¢né stfedisko naslouchani,
které je v provozu dodnes a vyfizuje denn& n&kolik set telefonatd. *

Dale je uvadéna iniciativa v zalozeni linky davéry vroce 1953 anglikanskym
knézem Chad Varahem v katakombach kostela v Londyné. Impulsem k zaloZeni této
linky bylo vysoké procento sebevrazd v Londyné a zejména smrt mladé divky, ktera si
vzala zivot. Pravdépodobné si neméla o svych problémech s kym promluvit. Chad
Varah vytvofil koncepci preventivniho stiediska jako nepolitické, necirkevni, nezavislé
a dobrovolné organizace. Pod nazvem Samaritani, s podporou psychologi a psychiatrli
a za pomoci psychoterapeuticky ptipravenych dobrovolnikil, se vé€nuje tato organizace
lidem, ktefi se na ni obrati s potfebou pomoci v tézké zivotni situaci.

V nasi historii je vyznamnym meznikem rok 1964, kdy byla prvni linka divéry
zalozena na Psychiatrické klinice v Praze primafem MUDr. Miroslavem Plzakem. Do
roku 1989 bylo v Ceskoslovensku v provozu 12 linek divéry, které vychazely spise
Zz medicinského zaméteni. I z tohoto divodu sehrala tato sluzba svoji nezastupitelnou
ulohu a obrovsky vyznam v moznosti nezavazného a anonymniho kontaktu pro volajici
Vv prevenci sebevrazd, ale v feSeni nékterych problémi, kde mohla byt vyuzita a byla
respektovana anonymita ¢lovéka.

Novodoba historie jiz pfinasi s novymi moznostmi postupné ziizovani dalSich linek
a jejich sluzeb, rozsahu nebo orientace.* Tyto zmény Se postupné promitaji do zmén
V personalnim zabezpe€eni obsluhy linek dlvéry, v organiza¢nim zastfeSeni, v moZnosti
vyuziti specializovaného programového vybaventi, ale také v koncepci specializovaného
vzdélavani pro ¢innost pracovnikil zafazenych do sluZeb na lince divéry. Nazory na to,
jak nazyvat odborniky Vv jejich profesi nebo dobrovolniky Vv jejich roli na jednotlivych
pracovistich — terapeut, sluzba, pracovnik, konzultant — mohou byt rtizné. Dulezité je
stanovisko, které ve své praci uvadi Knoppova: ,,Shodné s dr. Zderikem Riegerem, s dr.
Bohumilou Basteckou a dalsimi kolegy zastdavam ndzor, zZe prace na lince diivery je
intervenci, resp. sluzbou, ktera nemiize nahrazovat psychoterapii. 40 K ritéria pro vybér

budoucich konzultantli na lince divéry zahrnuji osobni pohovor, jehoz soucasti je

** Srov. MONESTIER, M. Déjiny sebevrazd. 1.vyd., Praha: dybbuk, 2003, s. 220.
* Srov. VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 206 — 212.
* KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizova intervence. Linka diivéry. Praha: Remedium, 1997, s. 13.

30



diagnostickd cast zaméfena na osobnostni rysy uchazece a pohovor o motivaci.
Vstupnim pozadavkem je stiedoskolské vzdelani ukoncené maturitou. VétSina uchazect
jsou studenti nebo lid¢, ktefi maji vzd€lani v humanitnich nebo psychosocialnich
oblastech. Akreditovany v§eobecny vycvik v telefonické krizové intervenci se sklada ze
dvou ¢asti. Prvni ¢ast, ktera ma 120 hodin, je tvofena teoreticko-praktickou vyukou
vedenou interaktivnim vykladem. Obsahuje obecné zasady telefonické krizové
intervence, tematiku dospé€lé 1 détské klientely linek divéry. Ve vycviku samotném se
dba na dostatek praktické vyuky, tedy cvicného modelovani hovort. Druhou ¢ést tvoii
naslechy na pracovisti linky divéry za ucasti zkuSeného pracovnika. Vyhodou této
praktické c¢asti je, ze frekventant béhem realnych hovor neztstane hned od zacatku
sdm, ale je spole¢né se zkuSenym konzultantem. Frekventant timto zpisobem ziskava
jistotu a je to pro n¢j méné nebezpecné i po psychické strance, nebot’ ma podporu,
a pokud si neni jisty, zkusengjsi pracovnik je mu ur¢itym vzorem. Timto zpisobem lze
zamezit ptipadnym chybam a je to v neposledni fadé i bezpecné pro klienty. Co se tyka
pfistupu k nékterym tématiim, standardn€ je prace konzultanta nastavena podplrné,
nedirektivng, s hodné velkym prostorem pro klienta, kdy si mize on sam rozhodnout, co
bude délat. Existuji vSak témata, kterd vyzaduji specifické vedeni hovoru jako naptiklad
sebevrazedné tendence. Pti hovoru s ¢lovékem, ktery je ohrozen na zivoté, nastavaji
momenty nebo faze, které vyzaduji direktivni vedeni. Tedy kdy konzultant musi klienta
instruovat. Coz je jiny styl, neZ s jakym se normalné pracuje. Nikdo z konzultantli neni
jakymsi specialistou tfeba na rodinné vztahy nebo Sikanu. VSichni konzultanti musi byt
schopni zvladat veSkera témata. Soucasti vycviku je blok zaméfeny na psychohygienu.
Zde se frekventanti u¢i, ze vzhledem k psychické narocnosti ve sluzb€ na lince davéry
je nutné dodrzovat urcité psychohygienické navyky. Ma pravo fici, Ze napiiklad

potiebuje supervizi, nedusit v sob¢ neptijemné pocity a neodnaset si je domda.

3.2 Technika vedeni hovori

Komunikace mezi lidmi je predmétem samostatné védecké discipliny, na kterou
muzeme nahliZet jako na oblast teoretického a experimentalniho badani. Komunikace je
zkouména jazykovédci vradmci psycholingvistiky a sociolingvistiky, kulturnimi
a socidlnimi antropology a etnology. Vyzkumy fe¢i maji své misto v kognitivni
psychologii. Socialni psychologie se zabyva zménou komunikace pod vlivem zastavané
role nebo dosazeného statusu. Ke zkoumani komunikace pfispivaji se svym zamétenim

sociologové. K praktickému vyuzivani poznatkli o komunikaci pfispéli psychoterapeuti
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s koncepcemi utvafeni vztahu a vedeni rozhovoru, moderni strategie vyucuji lektofi
zaméteni na efektivni komunikaci. Jednou ze zakladnich lidskych potieb je potieba
komunikovat, délit se o zazitky a sdilet je. Vyuzivanim komunikace ¢lovék méni sdm
sebe, své blizni, své okoli a prostfedi, ve kterém zije.

Psychologie lidské komunikace rozebira riizné sdéleni druhému c¢lovéku v urcitém
kontextu. Ke komunikaci patfi také vyhodnocovani dopadi sdéleni na vSechny
zucCastnéné. Komunikaci sami vytvaiime, ale sami jsme také jejim produktem, dochazi
ke zm&nam druhého &lovéka a komunikovanim se sami ménime.*

Dovolim si malou historickou odboc¢ku a pfipomenu alesponi nékolik myslenek
z Platonova dila — dialogu Faidros. V nasledujicim textu jsem se pokusil kratce
vystihnout ze stru¢ného tryvku dila to podstatné, co zazniva v rozhovoru, ktery vede
Sokrates a Faidros. Po alegorickém vyliceni cesty lidské duSe nasleduje posuzovani
rétoriky, kterd je pojmenovana jako psychagogia neboli kouzelnické vodéni dusi skrze
feCi, schopnost vést lidské duse. Velmi detailné¢ lze v Platonové textu sledovat
pfedev§im nauku o hodnotném a spravném fecnickém uméni, pozadavky na formalni
rétoriku, zejména to, ze fe¢nikliv projev by mél mit logickou vystavbu — kazda fec se
sklada z uvodu, vypravovani, svédectvi, dikazi, pravdépodobnosti, také o dotvrzovani
a ptidavku k dotvrzovani. Platon se zminuje o vhodném pouzivani slov, o estetickych
vlastnostech, o slohu, o krase jazyka a spravnosti jazyka, navazovani mysSlenek aZ
k zavéru kazdé feci, ktery by mél byt shrnutim, pfipomenutim jednotlivych vyznamnych
mySlenek. Dale se vyzdvihuji piredpoklady kazdého skutecného fecnika — mit nejen
znalosti, vzdélani a dovednosti. Schopny fe¢nik ma védeét, co je to dobro. Musi umét
vystihnout situaci, aby poznal, jakym zplsobem ma mluvit k poslucha¢im. Byt
odbornikem znamena nejen byt vzdélany, je nutnd nezbytnd vSestranna hluboka
pfiprava pro odbornou préaci, musi danému oboru rozumét. Platon pouziva pfirovnani
feCnického umeéni k roli a profesi dramatika, hudebnika, skladatele nebo 1€kare. Pro
umeéni fec¢nika jsou dulezité vliohy, spojeni nadani s neustalym ucenim a opakovanim.
Pak mize byt osobnosti, byt dokonaly v oboru. Uménim fecnika je také tfeba divtip,
mit rozhled, znalosti o pfirodnich védach a vSe prospésné vyuzit. Platén pifirovnava
1€kafstvi a rétoriku k 1éCeni téla a duse. Dilezité je zaméfeni nejen na jednotlivosti, ale
na celek, vymezeni a rozbor problému a nésledné zavérecné shrnuti. Klade diraz na

uvédoméni si vSech souvislosti, stavll, pfi¢innych vztahl, hledd spojitosti a pfic¢iny

* Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikace. 1.vyd., Praha: Portal, 2000, s. 20 — 21.
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vSech jevl, ukazuje na dulezitost a vyznam duSe. Sokrates ukazuje na nedostatky
rétoriky, kterd je formalni. Posuzovani rétoriky ptedstavuje nejen zakladni znalosti
feCnikdl a jejich pfiprava, ale jen toto nestacCi, ma-li se stat a byt rétorika umenim.
V rétorice je dilezité uméni dialogu a argumentace. 42

V opravdové rétorice, V porovndni s lékaiskym uménim, nelze 1€¢it jednu cast téla
bez 1éCeni celého Cloveéka: ,, V obém je treba rozebrati prirozenost — V onom téla, v této
duse, jestlize chces pusobit netoliko obratnosti a zkuSenosti, nybrz umenim, a takto télu
zjednat zdravi a silu podavanim lékii a vyzZivy, dusi pak podavanim radnych reci
a cinnosti dat presveédceni, které bys chtél, a zdatnost. Dale pokracuje text rozhovoru
vystiznym ptirovnanim: ,,Jisté aspon by se postup bez téchto zretelii podobal jakoby
chuzi slepého. «d3

Na rétoriku jsou kladeny podobné néroky jako na filosofii. Idealni fecnik by mél
byt filosofem, tedy pfitelem moudrosti, jak uvadi Sokrates slovy Platona. Cilem fe¢nika
ma byt pravda, ke které Ize dojit cestou dialektiky. Eticky pohled Platéna je vystizen
v tom, Ze fe¢nik ma byt schopen mluvit a jednat bohumilym zptsobem. Takto mlze fec¢
podnécovat mysleni vnimavych posluchaci.

Do slovni komunikace, tedy dorozumivani se dvou a vice osob pomoci jazyka,
zahrnujeme vytvareni jazykovych symbolll (psani projevu, rozmysleni feci, artikulace,
strategie), proces vzajemného sdélovani, percepci (vnimani) a recepci (piijem). Vybiral
nas seznamuje se Sesti slozZkami kazdého komunikacniho aktu:

= | Sdelujeme néjaky obsah (néco chceme rici),

» sdélujeme sviij postoj k tomuto obsahu,

* VYyjadiujeme svij postoj ke komunikacnimu partnerovi,

» | komunikujeme to, jak jsme emocné naladeni (smutni, veseli),

» | komunikujeme‘ néco o sobé (napr. jsme-li pohotovi nebo pomali),

» . Mezi Fadky“ nebo explicitné sdélujeme i svou predstavu o tom, jak by

komunikace méla pokracovat (skonéit). “**

Komunikaci 1ze rozdélit na zamérnou a nezdmérnou. Zamérnost a nezdmernost nejsou
dv¢ alternativy, které by se vzajemné vylucovaly, ale predstavuji spiSe dvé krajni

polohy celého spektra moznosti. To souvisi s obsahem komunikace, zda jde

* Srov. PLATON. Faidros. 4.vyd., Praha: Oikoymenh, 1993, s. 59 — 66.
* Tamtéz, s. 64.
“VYBIRAL, Z. Uvod do psychologie komunikace. 1.vyd., Hradec Kralové: Gaudeamus, 1997, s. 30.
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0 komunikované védéni nebo komunikované prozivani. Pod vlivem rozmanitych
okolnosti miize komunikace emocionalni prozivani obsahu zvySovat nebo snizovat, tedy
sd€lovana radost je dvojnasobnd radost, sd€lovany zal je polovicni zal. Komunikaci
mizeme charakterizovat jako predavani a sdileni vyznami mezi lidmi. Podle Vyrosta
a Slaménika mizeme jednotlivy komunikacni akt v komunika¢nim procesu rozd¢lit az
na devét komponent:

= motivaci mluvciho,

= zamer ¢i intenci mluvcéiho,

v smysl sdeleni pro mluvciho

»  kddovani mluvcim,

= promluvu s vécnym obsahem sdélent,

» dekodovani prijemcem,

= smysl sdéleni pro prijemce,

» odhad zaméru ci intence mluvciho prijemcem,

v ’ Ve v v o . 45
" efekt sdéleni na prijemce vietné jeho motivace. “

Pro vytvoreni dobrého vztahu s klientem a zaroven pro cely proces telefonické
krizové intervence je zasadné dilezité zvladnout uméni rozhovoru. O rozhovoru, na
ktery nahlizi jako na zakladni nastroj pracovnika, nam Ulehla sdéluje: ,, Schopnost
pracovnika pouzivat tento ndstroj je primo zavislda na tom, jak rozumi tomu, co v§echno
se V rozhovoru odehrava, jak se toho on sam ucastni, protoZe vSechno, co cini, cini

3

v dialogu s nékym, prinejmensim sam se sebou.“ “® Rozhovor je dorozumivani mezi
osobami, sdélovani a sdileni pocitl, nazort zkuSenosti nebo nadgji. Smyslem
komunikace je vzdjemné oboustranné pochopeni, piijeti a vzajemné poskytnuti zpétné
vazby. V praktické ¢innosti je vedeni rozhovoru kli¢ovou kompetenci pracovnika linky
davéry. Na ném predevsim zalezi, jakym zplisobem zvladne strukturovat rozhovor, aby
po posouzeni urcité zivotni situace definoval klientovu zakédzku, tedy co klient od
pracovnika ocekava. VySe uvedené poskytnuti zpétné vazby je umozZnéno aktivnim
naslouchanim.

Pomoci aktivniho naslouchani muzeme dosahnout v komunikaci s druhym

maximalné¢ pozorného vnimani toho, co potiebuje a co chce sdélit. Encyklopedie

socialni prace takto shrnuje ptredpoklady aktivniho naslouchdni: ,, Predpokladem

® VYROST, J., SLAMENIK, 1. a kol. Socidini psychologie. 2.vyd., Praha: Grada, 2009, s. 220.
* ULEHLA, 1. Uméni pomdhat. 2.vyd., Praha: SLON, 2005, s. 15, 122.
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kvalitniho aktivniho naslouchadni (bez ohledu na teorii, kterd ho aplikuje), je cela rada
dovednosti. Jednou z klicovych dovednoSti je zamérenost na nejvérnéjsi vyznam slov, jez
druzi v komunikaci ke svému okoli smeruji. Socialni pracovnice a pracovnici by méli
respektovat klientovy popisy reality a pouze s jistou obezietnosti mu nabizet své
interpretace toho, o ¢em toto vypraveni mozna je a jak mu oni subjektivné rozuméji.
Pokud dodrzuji jednoduchou dvoustupniovou strategii zrcadlového efektu, tedy ze
V kazdé komunikacni vymené v reakci na klientova sdéleni nahlas shrnou informace,
ktere jim byly pravé sdeleny, a poté klienta vyzvou, aby zhodnotil, do jaké miry
porozumeli tomu, co mél na mysli a vybidnou ho k odpovedi, potom maji mnohem méné
prostoru pro to, aby do komunikace vnaseli viastni interpretace. 4

K dalSim ptredpoklddanym dovednostem patii vnimani emocniho rozpolozeni
komunikacnich partnerti. Vedlej§im pozitivnim U¢inkem vySe uvedeného aktivniho
naslouchani miize mnohdy byt nasledné posileni vztahu mezi volajicim a pracovnikem.
Jestlize v rozhovoru pracovnik dé klientovi svym chovanim najevo, ze ho zajima jeho
osobnost, navazuje se pocit vzajemné blizkosti. Klient se domniv4, ze empaticky
naslouchajici pracovnik sdili stejné zajmy. To posiluje klientovu tendenci spolupracovat
s poméhajicim pracovnikem. *®

Klientova komunikace je povzbuzovana pomoci takovych technik, jako je
objasiiovani, parafrdzovani, reflektovani a shrnovani. Dal§imi technikami, osvédcenymi
v rozhovorech s klienty, jsou rekapitulace, kotveni a zhodnoceni.

S aktivnim naslouchanim na lince duvéry je spojeno riziko piitomnosti naSich
predsudki, stereotypli a schémat vnimani. Na ur¢itou aktualni tizivou situaci klienta
nelze bezmyslenkovité nasadit na§ nevhodny subjektivni pohled. Socidlni pracovnik se
také musi zdrzet ptipadného nevhodného projevu svych emoci.

Allportova definice pfedsudku je zformulovana takto: , Priznivy ¢i nepriznivy
postoj Viici osobé anebo veci, ktery clovéek zaujimad predem, bez opravdové zkuSenosti
nebo bez ohledu na ni.“ * Lze tedy ¥ici, Ze definice pfedsudku obsahuje dvé zakladni
slozky — pfiznivy nebo nepfiznivy postoj, ktery musi byt v néjakém vztahu k ptilis
zobecnénému (tedy chybnému) ptesvédCeni. Pro tplnost Allport nasledné definoval
také stereotyp: ,, Af uz pozitivni ¢i negativni, stereotyp je prilis silné presvédceni spojené

S néjakou kategorii. Jeho funkce spociva vtom, Ze ma ospravedlnit (racionalné

“ MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni préce. 1.vyd., Praha: Portal, 2013, s. 266.
*® Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikace. 1.vyd., Praha: Portal, 2000, s. 101 — 103.
* ALLPORT, G. W. O povaze pfedsudkii. 1.vyd., Praha: PROSTOR, 2004, s. 38.
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vysvétlit) nase chovani a postoj viici této kategorii.“ *° Podle Allporta &lovék tihne
k pfedsudkiim. Jedna se o pfirozeny sklon a bézny sklon generalizovat, vytvaret si
zjednoduSeny svét zkuSenosti pomoci predstav a kategorii. Druhem kategorizace jsou
naSe osobni hodnoty. Ty nam velmi vyznamné umoznuji vytvaret bezdivodné
pfedcasné usudky. Allport tvrdi, ze predsudecnost je v podstateé charakteristickym
rysem osobnosti a predsudek tak ovliviiuje cely vnitini zivot ¢lovéka. V hloubi lezici
povahova struktura neni jediny faktor, ktery je tfeba brat v tivahu.

V telefonické krizové intervenci je tfeba hned v tivodu s koncentraci piijmout
ptichozi hovor, je dilezité navazani kontaktu pro usnadnéni komunikace a vyjadfovani
emoci. Navic dalsim divodem muze byt také preruseni spojeni z néjaké (napf.
technické) pticiny: ,, ferapeut se musi rozhodovat ihned, bez otdleni, odkladu, prodlev,
je zadan o pomoc ve vypjatych chvilich toho, kdo je v krizovém stavu a musi se
rozhodovat bezprostredne ... “ >

Telefonicka krizova intervence je soustiedéna na okamzity aktualni problém.
Podstatna jsou pro néas jen fakta tykajici se pravé probihajiciho rozhovoru. Volajici
mize predCasné ukoncit hovor, pokud k nému n¢kdo vejde do mistnosti nebo je jinak
rusen. V takovém piipad¢ klienti zavolaji o néco pozd&ji znovu. Existuje také urcita
skupina volajicich, ktefi pomérné Casto a opakované kontaktuji linku diveéry.

Pracovnik na lince divéry musi byt pfipraven pohotové a flexibilné reagovat na
Siroky zabér rozmanitych témat v riznorodém podani. Kazdy hovor nékdy svéraznych,
ale svébytnych klientli vyZaduje od pracovnika pruzny a velmi individualni pfistup.

Knoppova ve své knize uvadi vycet toho, co miize pracovnik linky diveéry klientovi
poskytnout: ,, prilezitost vyslovit véci nahlas; podporu; oporu; rozsireni zorného pole;
ventilaci; uklidnéni; uvolnéni; abreakci (takové vyjadireni emoci, které vedou k nové
zkusSenosti dané zazitkem uvolnéni a ocisténi);, rozumové uchopeni problému; radu,
informaci; pomoc V orientaci, nasmérovani; povzbuzeni; obnovu nadéje; zajisténi
bezpeci v krizi; redukci nebezpeci; stabilizaci stavu; ujisténi (ve smyslu znovunabyti
jistoty); ulevu od tajemstvi; uvahovy a emocni prostor umoznujici zménu, situovanou
zpravidla do blizké budoucnosti. * 52
Socialni pracovnik by mél v radmci svych kompetenci umét vyuzivat dovednosti

strukturovat rozhovor tim zplisobem, aby spolecné s klientem umél posuzovat zivotni

*® ALLPORT, G. W. O povaze pfedsudkii. 1.vyd., Praha: PROSTOR, 2004, s. 215.
*LEIS, Z. Volejte linku divéry! Jino¢any: H a H, 1993, s. 90.
> KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizovd intervence. Linka ditvéry, s. 65 — 66.
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situaci a udrZovat s volajicim odpovidajici lidsky vztah. Rozhovor mlze byt tispésny,
pokud v ném nechybi autenti¢nost, empatické porozuméni klientovi, otevienost ke
zménam, snaha byt napomocen véetné dodrzovani zasad profesni etiky. %3

Problematickou véci je podle Ulehly tradiéni predsudek, e sdélena bolest je
polovi¢ni bolest. Klienta, ktery popisuje a opakuje prozitou nepiijemnou situaci, tim
vystavujeme nejistoté a nepfispiva to nijak pro dobry priibéh intervence. Cestu vidi ve
spolecném hledani moznych feseni, protoze klienti jsou navzdory své situaci schopni ji
zvladat co mozna nejvice samostatn¢. >

Zminim také otazku pravdivosti sdélovani uritych informaci. Také tuto
problematiku je dobré vnimat a uvazovat nad tim, v jakych situacich a v jakych
prostfedich nebo také v casovém sledu udalosti hraje lhani, klamani a pravdomluvnost
stézejni roli v lidské komunikaci. Pamét’ kohokoli z nés i pamét naSich klientt, slovy
Vybirala, hled4, obnovuje, opravuje a nahrazuje, doluje (rekonstruuje): , Zda se, zZe
paméti miuzeme pripsat podstatny podil na udrzeni, nebo neudrzeni pravdivostni
hodnoty védomosti.“>> Pro zajimavost lze ukézat zastoupeni nejen pozitivnich, ale
I negativnich motiva déti ke lhani: ,,... déti lZou, aby se vyhnuly trestu, aby ziskaly
prostiedky, aby chranily pratele, aby chranily sebe nebo druhé pred ublizenim, aby
ziskaly obdiv, aby se vyhnuly nebezpecnym situacim, aby se vyhnuly rozpakiim, aby si

udrzely soukromi a aby uplatnily moc nad autoritou. «56

Byva to Casto otazka pravé
motivl, které mohou vést nejen déti, ale také dospélé, aby piekrucovanim nebo
zamlCovanim informaci hajili ty nebo se zastavali téch, ktefi se na nich dopousté;i
napiiklad domaciho nasili.

VétSina hovorli na lince divéry je jednordzovych a vztah mezi pracovnikem
a klientem se nevyviji, pfesto jsou pfitomny urcité vztahové fenomény. Jak jsem jiz
uvedl, dialog je dan vzdjemnym plisobenim jeho ucastnikil. Sdélovani informaci mezi
klientem a pracovnikem linky divéry se miize projevovat ve formé oboustrannych
rozmanitych reakci. Je potfebné, aby si pracovnik linky davéry pfipustil a uvédomoval
svoje slepd mista, aby znal sam sebe. Urcité chovani volajiciho v nas miize vyvolavat

protichiidné nebo nevhodné projevy a dobra znalost naSich vlastnosti poméaha vnimat

fadu citlivych signali. Na vztahové aspekty se podivame postupné v dalSich

** Srov. MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni prace. 1.vyd., Praha: Portal, 2013, s. 268.
** Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat. 2.vyd., Praha: SLON, 2005, s. 106.

* VYBIRAL, Z. Lzi, polopravdy a pravda v lidské komunikaci. 1.vyd., Praha: Portal, 2003, s. 133.
> JANOUSEK, J. Verbdlni komunikace a lidské psychika. 1.vyd., Praha: Grada, 2007, s. 99.
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navazujicich kapitolach. Pro ptehlednost je zminim na tomto misté pouze piehledné
podle Knoppové:

= help a assistance,

= empatie a jeji mozna zkresleni,

* moznosti a meze identifikace s klientem,

»  zdkladni odlisnosti pracovniho vztahu od soukromého,

®  putkani néco darovat,

* moc a bezmoc. “ %’

3.3 Typy hovori

Pracovnik linky daveéry zajistuje plynulou a pohodlnou komunikaci pro klienta. Kvalita
komunikace se odviji od vzajemného vyladéni. Klient vétSinou v rozhovoru vyjadiuje
urcité emoce. Pracovnik se vyuzitim naslouchani a kladenim vhodné volenych dotazti
snazi upfesiiovat potiebné¢ informace a mapuje situaci volajiciho. Pres vyrazné
vylepSeni technické vybavenosti a spolehlivosti musime pocitat s moznosti Spatné
slySitelnosti nebo pteruseni spojeni. Citlivym piistupem vytvoime pro volajiciho pocit
davéry a jistoty klidnym pfistupem. V ptipadé¢ pochybnosti sdélme ve strucnosti
volajicimu zakladni informace o lince duvéry a zasady, které se tykaji napiiklad
zachovani anonymity volajiciho. Dostatek prostoru vytvoime pro ventilaci emoci
a nechme klienta sdélit svoje myslenky. Klientovi nelze cokoliv nutit nebo slibovat. Je
tteba hovofit tak, aby nam klient rozumél. Snazme se dat hovoru od zacatku urcitou
a jasnou strukturu. Mluvme pomalu, klient ndm nemusi vzdy a ve v§em rozumét, pak se
muzeme ujistit, zda nam klient rozumi, poptipad¢ nase myslenky zopakujeme. Béhem
hovoru nikoho neobvifiujme ani neodsuzujme, vyvarujme se ironie nebo zesmésnovani..
Musime pocitat s jinym vnimanim casu volajiciho. Nasi ulohou je aktudlni situaci
zptehlednit, dal§imi dopliujicimi dotazy pojmenovat zakazku volajiciho. Prace se
zakazkou je nevyhnutelnym krokem. Dale se ujistujeme se o nejblizs$i bezprostiedni
¢innosti nebo planech volajiciho, ocenime jeho odvahu, popiipadé pochvélime,
nabidneme podle situace moznost dalSich odbornych specializovanych sluzeb nebo
opétovného volani. V fad¢ situaci je dobré podle povahy rozhovoru s klientem hovofit
0 jeho pfipadném zazemi — 0 lidech ve svém okoli, kterym diivétuje, a také o zazemi

hmotném.

>’ KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizova intervence. Linka divéry, s. 115 — 120.
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V telefonické krizové intervenci jsme pfipraveni na fadu situaci a provadime fadu

krokd, které ve vétSin€ pripadii nemizeme odhadovat nebo jakkoli planovat, nékdy se

V nasem postupu znovu vracime o krok, také je pravdépodobné, ze néktery z kroku

muzeme V urcitych rozhovorech vynechat. Pro zdarny pribéh hovoru bychom méli znat

a umét vhodné a ve vhodnou chvili vyuzivat nasledujici techniky, které uvadi

Vodackova, a které 1ze uplatiovat pro usnadnéni vzdjemné komunikace:

., Provazeni: ucel — vytvoreni kontaktu a ditvery, respekt ke klientové tempu,

rytmu, slovniku.

»  Vedeni: ucel — vést rozhovor urcitym smérem. Je vhodné postupovat opatrné,

nepostupovat prilis rychle. Obrazné staci jeden maly krok pred klientem.

»  Techniky efektivni komunikace:

Zrcadleni (reflexe): uplné nebo Ccdstecné napodobovani slovniho
i mimoslovniho chovani klienta. Ucelem zrcadleni ¢i ozvény je projevit, ze
chdpeme, jak se mluvci citi a pomoci mu jeho pocity uchopit a pojmenovat.
Rekapitulace (shrnuti): ucelem je:

1. dokdzat mluvéimu, Ze naslouchdme a rozumime

2. oveérit si, zda jeho slova sprdvné chapeme a interpretujeme

3. ukotvit Feceny obsah a posunout se v rozhovoru ddle.
Parafidze: viastnimi slovy prevypravét obsah sdéleného. Ucelem je:

1. Dat zpétnou vazbu, co jsme slysSeli

2. Nabidnout pohled z jiného uhlu.
Kotveni. Zpevitovani nékterych odpovédi a reakci klienta. Ucelem je posilit
klientovu jistotu. Ubezpecit ho, zastavit.
Zhodnocujici formulace: ucelem je dat klientovi najevo, ze jeho sdéleni ma

vahu, Ze je podstatné.

» Pozitivni preznaceni (konotace): posunuti zdanlivé negativniho obsahu sdéleni

do pozitivniho svétla.

« 58

Predpoklady pro nas vzajemny prospéSny rozhovor by mél spliiovat tato kritéria:

* uzplsobeni sledu otdzek podle momentalni situace,

» spravna (jasna a srozumitelnd) formulace otazek,

= klidny, ptatelsky zplisob kladeni otazek,

> VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 113 — 114.
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taktnost pfi kladeni otdzek s dostate¢nym prostorem pro odpovédi,

vhodné povzbuzovani,

brat v tivahu jistou nepiesnost paméti dotazovaného a nebrat ptipadné nepravdy
jako zamérnou lez,

vyvarovat se ukvapenych zavérl, nevyjadiovat antipatie.

Nasi orientaci Vv problému mohou velmi dobfe poslouzit otazky, které autofi

orientovani na systemicky pfistup rozliSuji na ¢tyii typy:

,linedarni — zejména v uvodu rozhovoru jsou vyhodné pro jejich prehlednost
a srozumitelnost a ziskani zakladni orientace v problému a popisu situace, jejich
naduzivanim miizeme piisobit dojmem vyslechu,

strategické — klienta vedeme, ovliviiujeme, korigujeme, mobilizujeme, nabizime
mu FeSeni, mohou mit sugestivni ucinek, omezovat a konfrontovat klienta,
navadeét a podsouvat reseni, takovou iniciativou muzZeme vzbuzovat obranu
klienta a blokovat reseni,

cirkularni — se zameérem ozrejmit situaci pomoci dotazii na kontext, souvislosti
nebo rozdily rozsirujeme pohled volajiciho, tim do rozhovoru zahrnujeme
vztahovy systéem klienta, nabizime mu podivat se na véc ocima nékoho jiného,
timto neobvyklym zpiisobem mysleni muzeme klienta zmast nebo znejistet,
reflexivni — dotazy z pozice pozorovatele na moznou budoucnost usnadrnujeme
bezpecné mapovani pomysiného prostoru, nabizime pohled s casovym odstupem

a prijetim neprijemné alternativy, coz miize vést ke sniZovani uzkosti, nezvyklé
vewv /s [z 59

Vzhledem k celkem $irokému zabéru problematiky na pracovisti telefonické krizové

intervence se muzeme setkavat s riznorodymi hovory, s volajicimi rdzného véku

a z rozdilnych socialnich vrstev, jednotlivymi originalnimi ptib&hy, s lidmi v mnoha

obtiznych Zivotnich situacich, které¢ se ¢asto dotykaji také osuda jejich blizkych nebo

pratel. Nékdo najde odvahu kontaktovat linku davéry poprvé, nékdo zkousi

pfipravenost pracovnikll nebo si chce ,,jenom* povidat, u nékoho se projevuje nediivéra,

je plny emoci, place, zarmutku, stresu. Predstavy, ptani a ofekdvani jsou u kazdého

rozdilné. Nékdo je nastvany z jedndni partnerky, kolegy, Gfednice, obvifiuje spole¢nost,

** Srov. KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizovd intervence. Linka divéry. 2.vyd., Praha: Remedium,
1997, s. 93 - 100.
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hleda spravedlnost. Nektefi si pletou linku divéry se sluzbami odlisné¢ zaméfenych
telefonickych sluzeb. Pro nékoho miize byt telefon téméf jedinym prostiedkem, jak bez
bariér komunikovat s nékym z okoli. N¢kdo uz doptfedu je nastaven tak, ze chce
okamzité, jasné feSeni a rozhodnuti, které¢ oCekava od pracovnika na lince duvéry.
Vidime, Ze je pied ndmi fada odliSnych situaci, ve kterych bychom se m¢li vyznat, které
musime umeét rozlisit, odd¢lit, utridit a postupné vysvétlovat. Vodackova uvadi, ze pies
uvedené slozitosti Ize podle jednotlivych situaci rozhovory rozebrat a nasledujicim
zpusobem pfifadit k nékteré z kategorii hovort:

= testovaci hovory,

»  poskytovani informace nebo rady,

» ventilace a provazeni,

* podpiirny hovor,

= Kkrizovou intervenci, resp. telefonickou krizovou intervenci,

sy s « 60
» rozhovor se stalym volajicim.

Z4dny z hovorii na lince davéry nelze podceovat. Plati to také o tzv. testovacich
hovorech. Z mnoha divodu je dobré a zadouci, kdyz volajici ziska povédomi, ze linka
duvéry existuje, a ze muze kdykoliv v budoucnu s opravdu zavaznym problémem
zavolat. Testovacim hovorem vétSinou dité nebo dospivajici linku davéry zkousi ve
velmi kratkém hovoru. V prvnim okamziku Ize danou situaci a jeji kontext néjak blize
odhadnout a dobfe vyhodnotit. Patii k udélu nasi sluzby umét odpovidajicim zptisobem
pfistoupit 1 k otdzkam infantilnim, sexudlné¢ zaméfenym otazkam nebo k dotaziim, které
mohou vyplyvat z n&jaké sazky kamarad. Mohlo by to pfipominat snad jakousi hru, ale
pro nas je to volajici, ktery si naSimi reakcemi miZe hodnotit nd§ pfistup. Mezi
testovaci hovory muizeme zafadit hovory s uvedenim ndhradniho nebo zéastupného
problému (jin¢ho nez toho skute¢ného a zavazného) nebo pokud klient hovorem otevira
svoje osobni téma jakoby za nékoho jiného.

Poskytnuti informace a rady tvofi dal§i okruh hovort. Predpokladem pro nasi
pohotovou reakci je =zakladni znalost a piehled socialné pravni problematiky,
mezilidskych a mezigeneracnich vztahli, problematiky vyvojové psychologie,
jednotlivych druhit zévislosti, psychopatologie, sexuality a sexuologie, specifika

domaciho nésili, problematika nemoci, umirani a smrti, duchovni témata. Jako pomucka

®VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 154.
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nam mohou slouzit Gceln¢ zpracované adresaie, seznamy a piehledy spolupracujicich
odbornikli a specialistli, odbornych zafizeni, zafizeni socidlnich sluzeb. Aktudlni
podrobnéjsi informace mlizeme volajicim najit s vyuzitim vypocetni techniky.

Respektujme situace volajicich, ktefi mohou Zzit osaméle a pro které muze byt
vaznym problémem také casova orientace. Osamélost nebo izolace, popiipade
dlouhodoby konflikt, si vyzaduje nase provdzeni v rozhovoru. M¢li bychom pocitat
s moznymi opakovanymi hovory u téchto volajicich, ktetfi potiebuji ventilovat svoje
emoce a myslenky, a my jsme pfipraveni klientim naslouchat.

Podpirnym rozhovorem reagujeme na potieby volajiciho, zpiehlednime jeho
komunikaci, mizeme vymezit dostatek ¢asu pro ventilaci emoci a vyjadifovani pociti,
ocenime odvahu, ujistime klienta v jeho poc¢indni, pochvalime za kazdou drobnost nebo
aktivitu, sméfujeme energii na feSeni problému.

V typologii hovor povazujeme telefonickou krizovou intervenci (v uz§im smyslu)
za praci s akutnimi, naléhavymi a neodkladnymi problémy. Klient se jasné svéii se svoji
obtiznou situaci. Potfebuje naléhavé feSit problémy, je plny napéti a za podpory
pracovnika linky postupné nachdzi mozné cesty a navrhy feSenim zménam v nelehké
situaci.

V praxi se lze setkavat s rozhovory se stalym volajicim. Takovato opakovana volani
vyplyvaji Casto znéjakého vazného problému, jehoZ feSeni si vyzaduje dostatecné
mnozstvi Casu a tedy také opakujici se volani. V zasad¢€ respektujeme nazor, ze linka
davéry je zde pro kazdého volajiciho. Casté ujistovani nebo podporu potfebuji zejména
lidé svym zaloZenim ¢i onemocnénim nejisti, labilni, n€kdy vice ovlivnitelni svym
okolim a udalostmi ve svém blizkém okoli. **

Nyni bych se jest¢ zminil o jednom vztahovém aspektu, ktery jsem uvedl mezi
jinymi v pfedchdzejici podkapitole. Slovy Nakone¢ného: ,, Specifickym emocionalnim
fenoménem je tzv. empatie (vciténi do psychického stavu jiného clovéka), jejimz
prikladem je zeslabené spoluprozivani napr. smutku, provazené pocitem litosti. V tomto
smyslu ma vciteni dilezitou socialni funkci, umoznuje spoluucast, omezenou vsak
obvykle jen na negativni emoce. U blizkych osob je mozné i spoluprozZivani radosti
Z uspéchu jedincii nebo skupin, s nimiz se jedinec ideové integruje; jini lidé vsak
V takovéem pripadé prozivaji spiSe zavist. Na cem je empatie zalozena je dosud

predmétem sporiu, jako veétsina psychologickych konceptii. Soudi se napr., ze vychazi ze

®! Srov. VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 154 — 161.
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slabého napodobeni mimického vyrazu druhého cloveka, ktery zpétné nebo paralelné
vyvola stejny, ale slabsi pocit u subjektu empatie. Ziejme se zde uplatiuje urcitd
schopnost vciténi, ktera je interindividudlné odlisna, ale i dalsi cinitelé, z nichz
duleZitou roli hraje psychicka blizkost ¢loveka k subjektu vcitent. 62

Empatii bychom tedy mohli chépat jako porozuméni vciténim, kdy mizeme vidét
klienta v jiném svétle a postupné mu lépe rozumime v jeho zivotni situaci. Empatie se
nerodi automaticky, vV pozadi je dobra viile toho, kdo s ochotou vstupuje do vzajemného
vztahu, aby druhému citové porozumél. Empaticky vztah je zakladem dobrého
vzajemného porozuméni. Pokud nékomu naslouchdme, vychdzime =z urcitého
porozuméni klientovi, kterému vénujeme cas, pozornost, uctu (respekt), pratelstvi,
prostor ve svém vlastni mysleni a citéni, divéru, pfilezitost sd€lit mu néco, co ja
povazuji za dulezité. Ktivohlavy zaroven upozornuje, Ze naslouchéni neprobihd nikdy
automaticky a pfipomind, Ze naslouchani je namahava prace nebo diina a je také bojem
s mnoha rusivymi vlivy.

Koukolik a Drtilova ve své knize popisuji empatii neboli vcitovani jako déj, ktery
ma vyvojové faze (nejde tedy o stav). Vcitovani za¢ina v okamziku, kdy pozorovatel
vnimd citové projevy jiného c¢loveéka. Tyto projevy nemusi pozorovatele viibec
zaujmout (pozorovatel sleduje jiné udalosti), nebo je jimi doslova zaplaven a za¢ne
sledovat jenom vlastni pocity (nikoli pozorovaného). V dalsi fazi je pozorovatel zaujat
tim, co sleduje. Pozorovatel porovnava svij citovy stav, ktery vyplyva z pozorovanych
citovych projev, s jejich pravdépodobnym citovym podkladem u pozorovaného. Pokud
se pozorovatel s pozorovanym piili§ ztotozni a je vV obdobném citovém stavu, neni
schopen pozorovanému pomoci. Dal§i moznosti je pocit zmatenosti u pozorovatele,
pokud si o citovém stavu pozorovaného vytvaii velky pocet domnének. V jiném piipadé
je pozorovatel ve stavu, kdy se zacne vnitiné branit. VSemi témito stavy vcitovani
kon¢i. K pokracovani mize dojit, pokud bude chtit pozorovatel kromé ucasti
pozorovanému pomoci. Koukolik a Drtilova dodavaji: ,, Vcitovani je mozné rozvijet
jako jiné vlastnosti a schopnosti. (...) Domnivame se, Ze by se empatie méla ucit,
pocinaje predskolnim vékem. 64
Pokud mé byt pracovnik vici klientovi empaticky, musi se rozhovor odehrdvat

v atmosféte prijeti. Podle Vymétala: ,, Empatie (7. empatheia: vciténi) je schopnost

* NAKONECNY, M. Uvod do psychologie. 1.vyd., Praha: Academia, 2003, s. 188 — 189.
® Srov. KRIVOHLAVY, I. Povidej — naslouchdm. 1.vyd., Praha: Navrat, 1993, s. 12 — 13, 64.
* KOUKOLIK, F., DRTILOVA, J. Odlisné dité. 1.vyd., Praha: Vysehrad, 1994, s. 39.
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projevujici se vtom, Ze S riiznou mirou presnosti zachycujeme aktudlni proZivani
druhého cloveka, které souvisi s urcitymi obsahy jeho védomi, tedy i zkusenostmi, spolu
S individualnimi vyznamy, jez pro ného tyto obsahy a zkusenosti maji. Pres porozumeéni
aktualnimu subjektivnimu svétu druhého se dostavame k porozumeéni jeho predpokladii,
které vyplyvaji z vaitiniho vztahového ramce, tedy ze sebepojeti. “ *

Empaticky zptsob byti je pojem spojeny se jménem Carla Rogerse. Rogers je
vyznamnym predstavitelem V modernich védach o lidskych vztazich a komunikaci.
Dospét k ucté vici neopakovatelnosti kazdé lidské bytosti znamenalo zaméfit se na
celou osobnost v prostfedi s akceptaci, opravdovosti (autenti¢nosti, kongruenci)
a empatickym porozuménim. To bylo pro skute¢nou komunikaci tim nejdalezitéjSim.
Trpélivé prosazoval objektivni fakta svych vyzkumui. VéEfil v existenci obrovského
potencialu k sebepoznani a osobnostni zméné kazdého jednotlivce. Dovednost empatie
je dle Rogerse komplexni, naro¢na a mocna — i kdyz soucasné jemna a citliva - cesta
K byti: ,, Byt takovymto zpiisobem s druhym znamena prozatim odlozit viastni ndazory
ahodnoty s cilem vstoupit do jeho svéta bez predsudkii. Svym zpiisobem to také
znamena odlozit své ja. Toho se mohou odvazit pouze lidé, kteri jsou si sami v sobé jisti
natolik, Ze se nemuseji bat toho, ze by se ve svete druhého cloveka ztratili, at’ se ukdze
byt sebevic podivnym ci bizarnim. “ 06

S fenoménem empatie je ale také nutno pocitat s tim, jak pfipomind Vodackova, ze
mize byt i zkreslena nebo ji lze zneuzit. ° Tomuto problému se pomémé obsahle
vénuje Slaménik, kdyz upozorfiuje na ne vzdy pozitivni vliv empatie na kvalitu vztahu
partnert. %

Je$té mnohem silngji zazniva kriticky apel Schulze von Thuna proti formalni ruting:
. Kdyz se vsak empaticky postoj v diisledku ndcviku chovani zacne projevovat
mechanickym, stereotypnim ,,zrcadlenim*, vede to k politovinihodnému ochuzeni
mezilidské komunikace. Prava empatie se projevuje rozmanitym zpusobem
a nepotrebuje recové stereotypy. A kdyz pak jesté psychologové zacnou S tim, Ze

. aplikuji** toto chovani v situacich, V nichz vcitivé porozuméni neni v souladu ani

S jejich vlastnim vnitrnim stavem, ani s jejich vztahem Kk druhému, ani s povahou

® VYMETAL, I. Rogersovskd psychoterapie. 1.vyd., Praha: Cesky spisovatel, 1996, s. 89 — 90.
** ROGERS, C. R. Zpiisob byti. 2.vyd., Praha: Portal, 2014, s. 146.

®” Srov. VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 170.

% Srov. SLAMENIK, I. Emoce a interpersondini vztahy. 1.vyd. Praha: Grada, 2011, s. 137 — 153.
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situace, miize se z puvodne cenného postoje stat bud’ ubohd pokroucenina, anebo tajna
zbraii. “ %

Podle Allporta Ize empatii pojmenovat jako schopnost ohodnotit lidi nebo mize
predstavovat socialni porozuméni, socialni senzitivitu ¢i znalost lidi. Empatie je ziejmée
markantnim rysem tolerantni osobnosti. Tolerantni lidé dokézou posoudit osobnost
druhého 1épe nez lidé netolerantni. Allport zdlUraznuje, ze: ,, tolerance ma jen ziidkakdy
— pokud viibec — jediny zdroj; byva spise vysledkem nekolika sil, které pusobi jednim
smérem. Cim vice sil (povaha, rodinné ovzdusi, specificka rodicovskd vychova, pestré
zkusenosti, vliv Skoly a komunity) timto smérem pusobi, tim tolerantnéjsi osobnost se
vyvine. “ 7

Empatie se vytvarela jako spoleény produkt bezpecného rodinného ovzdusi,
estetické senzitivity a vysokych spolecenskych hodnot. Sebepoznani je schopnosti
nahlédnout do vlastniho nitra, coz byva spojeno s toleranci viiéi ostatnim. Clovék, ktery
se dovede smat sam sob¢, se sotva bude citit n¢jak vyraznéji nadfazeny ostatnim. Kazda
Ziva bytost se snazi doplnit svou povahu, ucit se podfizovanim. Zaroven si mize zvolit
jednu ze dvou cest. Jednu cestu piedstavuje nepfijimani, je odmitava. Druhou je cesta
uvolnénosti, sebediveéry, a tudiz divéry v ostatni lidi. Sebelédska je slucitelna s laskou
k druhym. Na rozdil od clovéka s pfedsudky nevnima Cloveék tolerantni svét jako
dZzungli, kde lidé jsou v podstaté zli a nebezpecni. Velkou roli pii ziskavani predsudkl
hraji sociokulturni normy, zaroven je tfeba tento fakt vidét a davat do spravného vztahu
s rozvojem osobnosti. Zadné dit¢ se nerodi s ptedsudky, vzdy si je osvojuje pii
napliovani vlastnich potfeb. Navzdory tomu vyvoj jeho osobnosti vzdy souvisi se

. w71
strukturou dané spolecnosti.

3.4 Obtize pii komunikaci

Na zacatku této kapitoly, kterd se bude vénovat obtiznym situacim v krizové intervenci,
bych nejdfive zminil pfedpokladané poZadavky na krizového pracovnika, protoze urcita
pfipravenost, uplatiiovani znalosti a dovednosti, dodrzovdni pracovnich navyki,
pfispiva k dobrému zvladani moznych problémt.

Podle Vodéackové krizovy pracovnik uplatiuje:

,,dovednosti aktivniho naslouchani s durazem na vcitent;

* SCHULZ von THUN, F. Jak spolu komunikujeme? 1.vyd. Praha: Grada, 2005. s. 187 — 188.
" ALLPORT, G. W. O povaze predsudki. 1.vyd., Praha: PROSTOR, 2004, s. 445,
"' Srov. tamtéz, S. 345, 443, 451 — 454, 457.
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= dovednosti krizové intervence a vyjedndavani;

» dovednosti zachazeni s obetmi a rovnéz s klienty, kteri ztrati viadu nad nicivymi
a sebeznicujicimi impulzy;

»  znalosti pomahajici (psychosocialni) sité a dovednosti nepredpojaté spoluprace
S ni;

»  znalosti zakladii pravniho védomi;

» znalosti zakladii prvni pomoci;

» znalosti zakladi sebeobrany,

» dovednosti pri vedeni dokumentace a komunikace v tymu;,

» dovednosti pri ziskavani a predavani informaci;

»  schopnost a dovednost se oteviené domlouvat s lidmi;

» schopnost rychlého rozhodovani véetné bdélého netizkostného visudku v noci;

= schopnost spoluprdace;

» schopnost reflektovat svou praci,

»  schopnost zvldadat zatéz,

; . . e W T2
®  schopnost rozpoznadvat hranice svych moznosti a sil. *

Krizové situace jsou provazeny ruznymi a velmi intenzivnimi emocemi. Je
v potadku dat prostor priichodu emoci, hovoftit o nich a nechat volajiciho, aby je mohl
vyjadfovat. Plynulost hovoru mize pferuSovat klientiv stud, strach, smutek, zoufalstvi,
zloba. Odpovidajici reakci pracovnika linky diivéry na projevy emoci u volajiciho
muzeme ziskat prostor, ve kterém lze problémy feSit oboustranné prospeSnym
zpusobem. Vyjadfovani emoci je veétSinou nejvice patrné na zacatku rozhovoru. Proto je
dilezité dobfe vnimat signaly volajiciho a pfistupovat k nému oteviené a tvofive.

Miizeme se setkat s ml¢enim v tivodu hovoru. Gabura a PruZinska se takto vyjadiuji
kuloze pracovnika: ,,Zejména zacdatecnici v poradenstvi maji tendenci okamZzité
reagovat svym vstupem na kazdé odmliceni klienta, aby , hluchy* prostor
nediskvalifikoval jejich profesionalni kompetenci (klient si pomysli, Ze pracovnik nevi
jak dale). < "

Je dobré uvédomit si, ze plynulost hovoru mize byt zvlast¢ v pocatku rozhovoru
ovlivnéna riznymi negativnimi pocity a klient neni schopen okamzité zacit vysvétlovat

svoji situaci. Diavodem mlc¢eni muze byt vyraz vnitiniho neklidu, obavy za ztraty

2VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 167 — 168.
”* GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. 1.vyd., Praha: SLON, 1995, s. 82.
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intimity a bezpeci, vyraz studu, osam¢losti. NaSe prace s mlcenim klienta mtize spocivat
v opakovaném zahlaseni, ve vysvétleni, kam se klient dovolal, v reflexi ticha a zvukad,
vyuziti drobnych podnétii a zrcadleni, podpofe a pobidce k hovoru, vyuziti uzavienych
otazek, poskytnuti dostatku ¢asu pro klienta, vyuziti pauzy (prostoru pro ml¢eni, kterym
se pracovnik nenechd znejistét) pro dostatek podnétl, rekapitulaci toho, co slySim a co
si 0 tom myslim, mozné nabidky telefonatu v jiny ¢as a pokud se klient neozve,
informovat pfedem o ukonceni hovoru. 4
Vyznam a ulohu ticha v naSich rozhovorech, které jiz probihaji, zajimavym
zpusobem charakterizuje Ktivohlavy, a uvadi tyto diivody:
» | Partner se chce nadechnout — sbira dech,
» nemiize najit vhodné slovo, hledd je a k tomu potrebuje chvili casu,
» dostal se pred obtiznou fazi sdéleni, sbird sily k tézkemu kroku, toto usebradni
potiebuje cas,
» odmitd pokracovat, nechce jit dal,
" ftrucuje, zarekl se, Ze s nami jiz dale mluvit nebude a sviyj slib plni,
» stahuje se jako Snek do ulity,
» jeVSoku, v hlavé ma ,,prdzdno “, nic ho nenapadd (ma ,,0kno*),
» jeVzoufalé situaci, néco je mu trapné vyslovit nebo prave rekl, co nikdy nikomu
nechtél rici, a neni s to sebrat sily a vzchopit se,
= premysli, mluvi ,,sam se sebou*, rozmysli nad tim, co by mél ¥ici — a potrebuje
k tomu cas,
= zjiStuje, jakou reakci zpiisobilo to, co ekl ¢i udelal — a zpytaveé se na posluchace
diva,
»  polozil Fecnickou otdazku, na kterou se obvykle neceka od posluchace odpoved,
adela ,,jako by “ odpoved’ cekal,
» ukoncil svou rec, rekl, co Fici chtél, nyni Cekd, Ze se posluchac chopi slova

a bude na to reagovat. “ S

Pti préci s tichem je dobré si uvédomit otdzku individualniho vniméni casu. Nam
i klientovi ubihd cCas jinak, pocitejme stim. NaSe piedstavy o délce hovoru

a prestavkach v hovoru mizeme vhodné a pfijateln¢ pro klienta korigovat, vyckat

" Srov. KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizovd intervence. Linka ditvéry. 2.vyd., Praha: Remedium,
1997, s. 81 — 84.
7 KRIVOHLAVY, J. Povidej — naslouchdm. 1.vyd., Praha: Navrat, 1993, s. 20.
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a respektovat tempo druhého. Jen tak mizeme ziskat divéru a dalsi prostor pro oteviené
vyjadfovani volajiciho.
Shulz von Thun v podkapitole snazvem ,\Nelze nekomunikovat® upozorfiuje:
., Tento ,,zdakladni zdakon* komunikace nam pripomind, zZe kazdé chovani je zaroven
sdelenim. Abych komunikoval, nemusim ani nic 7ici. Kazdé miceni ,,mluvi* a je
sdélenim, které md nejméné ti stranky. “ "
Emoce neboli city jsou pojmem, ktery slovy vyjadiujeme netplné a velmi obtizné.
V Encyklopedii obecné psychologie se uvadi, Ze pojem emoce je pouzivan v téchto
vyznamech:
»  mentalni stav charakterizovany citenim a doprovazeny riuznymi télesnymi
projevy, ktery vyjadiuje vztah K néjakému objektu,
» excitovany stav mysli, ktery doprovazi cilové zamérené chovani,
" afektivni stav, ktery byl vyvolan néjakou prekazkou nebo oddalenim akce,
» (podle psychoanalyzy) dynamicky projev instinktu,
» dezorganizovand odpoved organismu na podnét,

" aktivita organizovand previzné autonomni nervovou soustavou. "’

Pravé emoce se velmi vyrazné projevuji v krizovych situacich. Je tieba nechat
volajicimu odpovidajici prostor a dostatek ¢asu pro vyjadiovani emoci. V zatéZovych
situacich je tfeba dovolit prozivani emoci, protoZze v organismu clovéka se uvoliluje
nahromadéné napéti. Odpovidajici reakci pracovnika je mozné, aby emoce byly
v ur¢itém kontextu uchopeny a zpracovany. Volajici, ktery vyjadiuje emoce a je veden
pracovnikem, miize v dostate¢ném prostoru smysluplné fesit svoje problémy. Vedeni
pracovnika je dobré zaméfit na reflektovani vSech pocitl, které volajici fika, hlidat
souvislosti a smysl feceného. Toho miZeme dosdhnout rekapitulovanim, co se postupné
odehralo. Impulsem k rozhodnuti volat na linku byvaji velmi Casto zejména pocity.
Z toho divodu nase pozornost cili na praci s emocemi hned v pocatecnich fazich
rozhovoru. Pro zvladnuti vypjatého rozhovoru s ¢lovékem placicim je dobré veédét co
nejvice o placi a jeho vyznamu.

Pla¢ je obvykle spojovan se smutkem, ale je také pla¢ z radosti. Smutek Elovéka
osamocuje a dochéazi k tomu, Ze ¢lovek se uzavird pred svétem. P1a¢ miZe byt reakci na

ztratu n€koho nebo néceho vyznamného, napiiklad to mize byt smrt nékoho velmi

7® SCHULZ von THUN, F. Jak spolu komunikujeme? 1.vyd. Praha: Grada, 2005, s. 25 — 26.
" NAKONECNY, M. Encyklopedie obecné psychologie. 2.vyd., Praha: Academie, 1997, s. 24.
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blizkého. Narek clovéka mize byt tichy, utlumeny zoufalstvim. Placici ¢lovek hiie
dycha, zalykd se a nemuze popadnout dech, nema chut’ k jidlu. Mohou se dostavit
pocity strachu, zoufalstvi nebo viny. Vyznam pla¢e vniméame tak, Ze je pro nas signalem
pro pomoc, péci, utéchu. Navic je pla¢ dilezity v tom, Ze slzy vyplavuji urcité stresové
hormony.

V tvodu hovoru s plac¢icim klientem je tieba v dostate¢ném prostoru zrcadlit jeho
stav, reflektovat jeho situaci, dat mu moznost ventilovat emoce a pocity spojené
s plac¢em, respektovat jeho smutek, zal, zoufalstvi. Je vhodné vstupovat do hovoru jen
obcas, kdy neni plac tak silny, protoze klient by nase povidani pro silny pla¢ vibec
nemusel vnimat. Hovofit k volajicimu je nutné v klidu a s respektem k jeho situaci, tim
mu mizeme nabidnout misto pro néj bezpecné, klient potfebuje urcitou oporu ve
chvilich, kdy to potfebuje nejvice, v tu chvili na tuto Glohu musime byt pfipraveni na
lince ditvéry my s naSimi znalostmi a dovednostmi.

Pracovnik na lince divéry by mél znat také myty, které ve své praci pfipomina
Vodéackova a které mohou mit vliv na nasi ¢innost:

,,pldc je projev slabosti,

ten kdo place, je rozmazleny,

= spravny muz nesmi plakat,

»  mohutnym placem si ¢lovek ublizuje,

»  ¢im vice budeme vénovat pozornost placi, tim bude trvat déle,
= je spravné udélat vse, abychom placiciho utisili,

= projevime ucast, budeme-Ii Fikat placicimu ,,neplac*,

» place, aby mne potrestal. * 8

Pro ¢innost pracovnika povazuji za nutné si uvédomit, jak jsme jako lidé od ptirody
citlivi na projevy place, jak je pro nds nepiijemny neustavajici plac ditéte a jakou ulevou
je potom ztiSeni. To vysvétluje neékteré nase reakce v podobé hnévu, pokud se nedaii
utisit dlouhotrvajici détsky plac. °

Co se tyka pojmu tzkost a strach, je dobré oba pojmy rozlisit. V Encyklopedii
obecné psychologie je uvedeno, ze: ,, uzkost je pocit hrozby, ktera nema konkrétni zdroj
¢i predmét, kdezto strach je vidy obavou z néceho konkrétniho, ma sviij objekt. Uzkost

je existencialni, je to pocit z Zivota vitbec, jehoz protikladem je pocit jistoty, resp.

®VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 117.
” Srov. tamtéz, s. 116 — 117.
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neurcité hrozby, ktery nevedomé provazi ruzné negativni aspekty Zivota (osameélost,
odcizeni, zvéciiovani a dalsi fenomény moderni doby. Uzkost je nesnesitelnd, protoze je
druhem vnitiniho napeti jako kazda negativni emoce, a proto je provazena tendenci
K jejimu odreagovani (k redukci vizkosti). ** 80

Uzkosti je ohroZujici situace, ktera pietrvava a ¢lovék v ni Zije bez odpovidajici
adaptace (dlouho trvajici rozvodova situace, nezaméstnanost, nemoc, osamélost),
nepifijemné télesné pocity pietrvavaji neumémné dlouho a nastupuje dusevni krize.
Clovék se snaZi zménit néco, s ¢im nemiize pohnout, nebo touzi po nécem, co nemiize
ziskat. Bezmocnost zptisobuje zkraty v jednani, nikdy se nenaplni, o co se jedinec snazi.
Pocity bezmoci neumi pfijmout, proto jsou ohrozujici. Napéti a stres pretrvavaji i po
skonceni vnéjSich neptiznivych udalosti (kdyZ najdeme novou praci, uz si neveétime). 81

Rozhovory motivované strachem byvaji plné rozmanitych emoci a provazi je né¢kdy
mlceni, Sepot, tichy, ustraSeny hovor, nékdy to mize byt silny kiik s potiebou strach
prekficet, Vjiném piipadé to mize byt zrychlena mluva nebo nutkani mluvit. Pro
pracovnika to znamend piijmout klientovu emoc¢ni situaci, provazet ho a reflektovat,
nechat dostatek prostoru pro sdélovani pocitil, davat volajicimu malé a lehce splnitelné
ukoly, pracovat s ¢asem a s katastrofickym scénarem, jakykoliv dil¢i uspéch b&hem
rozhovoru pouZit jako kotvu. %

Silné emoce panické uzkosti spojené s t€kanim z mista na misto, s neucelnym
a zmatenym chovanim bez cile, s dezorganizovanosti, se mizeme pokusit upravit
jednoduchymi slovnimi instrukcemi k obnov€ uzemnéni, stabilizaci a obnovou
subjektivniho pocitu t€zist€ nebo centra téla, zastavenim mysSlenkového toku
a obnovenim ohniska pozornosti. 8

,,Zlost, hnév, vztek a zurivost jsou emocionalni stavy mysli vyjadrujici riuznou
intenzitu reakce na prekazku. Vztek je emoce provazena aktivaci organismu, protoze je
piivodné spojena s utokem (agresi) proti prekdzce a pokud jde o prekazku socialni, také

s postoji a pocity nepratelstvi (hostility). 84

Néktery z klientl miiZze pravé zminéné
emoce projevovat prostfednictvim linky diveéry v mnohem silnéjsi podobé&, nez by to
bylo v situaci tvafi v tvaf. Pritom hnév nemusi vilbec byt zaméfen na pracovnika linky,

ale klient si pracovnika obsadil do urcité role a takto si promita sviij hnév. Zvladnuti

% NAKONECNY, M. Encyklopedie obecné psychologie. 2.vyd., Praha: Academie, 1997, s. 375.

8! Srov. HAJEK, K. Prdce s emocemi pro pomdhajici profese. 1.vyd., Praha: Portal, 2006, s. 46 — 50.

# Srov. KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizova intervence. Linka ditvéry. 2.vyd., Praha: Remedium,
1997, s. 107 — 108.

% Srov. VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 121 — 122,

¥ NAKONECNY, M. Encyklopedie obecné psychologie. 2.vyd., Praha: Academie, 1997, s. 419.
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nasich emoci S védomim vlastnich slepych skvrn se projevi ve zvladani emoci
volajicitho. Snahou je pomoci si zaujetim stabilniho a vyvazeného (vycentrovaného)
postoje.

V zéavéru této kapitoly chci pfipomenout a upozornit na zasadni zmény v chovani
Clovéka v extrémnich podminkach. Je logické, ze v takové situaci se nutné zméni
kritéria naSeho posuzovani komunikace pravé v abnormalnich podminkéach. Reakce
Vv komunikaci jsou ovlivnény traumatem, které¢ jedinec prozil. Traumata vyvolavaji silné
emoce, které nasledné dezorganizuji dosavadni chovani. Pfikladem muze byt panicka
reakce, ktera naruSuje intrapsychickou komunikaci, ochromi veskeré jednani ¢lovéka,
ktery Gasto chce utéct od nesnesitelné podnétové situace. Clovék v panickém zachvatu
komunikuje s okolim zoufalymi otdzkami, na které musime reagovat klidné, bez
podrazdéni a co nejvice konkrétng. Na stres mize nékdo v pocatku reagovat excitované
a n¢kdo unavené. Dlouhodobé&jsi piisobeni stresu vycCerpa kazdého. Pfi¢inami stresu
mohou byt napiiklad pocity bezmoci, nedostatek informaci, nadchazejici mimotadna
udalost, nezdravé zivotni prostfedi nebo existenéni nejistota. Stresorem se stava
pfetrvavajici Uzkost. Komunikace ve stresu zejména v pocatku probihd ze strany
volajiciho zvySenym tempem, je chaoticka, vyrazné emociondlné zabarvend. Jedinec

pozdgji nedokaze pod vlivem stresu pohotové a v&cné reagovat. &

% Srov. VYBIRAL, Z. Uvod do psychologie komunikace. 1.vyd., Hradec Kralové: Gaudeamus, 1997, s.
108 —110.
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4 Tematika suicidalniho® jednani
V zavéru piedchazejici kapitoly jsme se vénovali velmi silnym emocim, které zptsobuji
tézkosti v komunikaci a pfi feSeni problematickych situaci na pracovisti telefonické
krizové intervence. Byly to emoce spojené s agresi. Podle Encyklopedie obecné
psychologie: ,,Zdsadné existuje dvoji zaméreni agrese: na jinou osobu, kterd je
vnimdna jako zdroj frustrace (heteroagrese), nebo na sebe sama (autoagrese), krajnim
pripadem heteroagrese je vrazda, autoagrese sebevrazda (suicidium). Pozoruhodné
Jjsou zejména autoagresivni (autopunitivni) akty, které vychazeji obvykle z hlubokych
a silnych pocitii viny, tj. trestani sebe sama za vinu; to umozZnuje redukci vnitrniho
napéti a je prevazné nevedomé, a tak muzZe mit povahu riiznych zpiisobii chovani od
sebeposkozovani se gamblerstvim, pracovnim pretézovanim, privodénim si riiznych
nesndzi, zatezi, dokonce chorob az po nevédomé sebevrazdy pomoci jinak
nevysveétlitelnych autohavarii apod. 8

Ve Velkém sociologickém slovniku se k vySe zminénému pojmu sebevrazda uvadi
nasledujici text: ,, Umysiné usmrceni sebe sama, riizné motivované. Obvykle je to
afektogenni reakce na tiZivou situaci (stres), ktera se jedinci zdd bezvychodnd
a bezperspektivni (ztrdata smyslu Zivota). V podstaté jde o poruchu pudu sebezdachovy,
popsanou i u nékterych druhii zvirat, velmi vzacnou téz u deti. Objevuje se obvykle az
v pubescenci, vzestupnou tendenci md ve stdri. “ ®

Masaryk urcuje pojem sebevrazdy v SirSim smyslu jako: ,,ten neprirozeny zpisob
smrti, jenz byl privozen neumyslnym vsahovanim v Zivotni proces, at’ kladnym, cinnym
viastnim jednanim, nebo zdpornym, trpnym chovanim k nebezpeci Zivota.* V uz$im
a vlastnim smyslu je podle Masaryka: ,,ten sebevrahem, kdo ucini svéemu zivotu konec
umysiné a vedome, kdo si smrti jako takové preje a je si jist, Ze si svym jednanim nebo
opomenutim smrt privodi. * 89

V pobiblické dobé vyvstal v prvotnich cirkvich problém pojmové a mravni
diferenciace mezi suicidiem a mucednictvim. Do soucCasné¢ doby probiha nepietrzitd
citliva diskuse tykajici se obou fenoménti. O sebevrazdé¢ se mluvi jako o moralné
zvrhlém jednani. Soucasnd teologicko — etickd diskuse pfejimd pojeti Tomase

Akvinského, ktery vidi suicidium jako ¢in odporujici Bohu, spole¢nosti a piirozenému

% Suicidalni (lat.) sebevrazedny; suicidium (lat.) sebevrazda - Slovnik cizich slov. 3.vyd., Praha: SPN,
1971, s. 364.

¥ NAKONECNY, M. Encyklopedie obecné psychologie. 2.vyd., Praha: Academie, 1997, s. 11.

% Velky sociologicky slovnik. |1. svazek. Praha: Karolinum, 1996, s. 973.

¥ MASARYK, T., G. Sebevrazda. 4.vyd., Praha: Ustav T. G. Masaryka, 1998, s. 16.
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pudu sebezachovy. Vysledkem je stanovisko, ze: ,, Usmrceni sebe sama se neda
dopredu ve vSech pripadech oznacit jako mravné nedovolené, presto se neda soucasné
doporucovat jako vseobecné akceptovatelné reseni. %0

Nasledujici problematika je zpracovana ve vice publikacich. V niZze uvedené casti
textu budu vychéazet ze studie DusSka, kde pozornost zaméfim na vyznamné pojmy
a udaje.

Na sebevrazedné jednani nahlizime jako na poruchu pudu sebezachovy. S negaci
(popfenim nebo oslabenim) pudu sebezachovy je nejcastéji spojovana suicidalni aktivita
jako zvlastni forma agrese namitfena vici vlastni osob&. V souvislosti s poruchami pudu
sebezachovy je tieba zminit postupné Sest uzivanych termint.

Sebevrazda (suicidium) je védomym a imysInym ukonéenim Zivota. Clovék si smrt
pfeje a ocekava, Ze si ji svym jednanim piivodi. Je to situace, kdy si osoba zvoli
nejefektivnéjsi dostupnou metodu a ma jistotu, ze nikdo nezaséhne.

Sebezabiti znamena také ukonceni Zivota ¢inem, ktery byl namifen proti integrité
vlastniho téla, ale nebyl veden touhou zemfit nebo si uSkodit. Vyskytuje se Casto pii
poruSeném védomi, pii halucinacich, bludech nebo afektu. Na rozdil od sebevrazdy ma
pfi sebezabiti jednani ptivod ¢asto v pudu sebezachovani.

Bilan¢ni sebevrazda predstavuje sebevrazdu bez patologického pozadi, napiiklad
pfi nevylécitelné nemoci doprovazené nesnesitelnou bolesti. Takovato forma
sebevrazdy je povazovana za spolecensky inosnou formu feseni spolecenskych debakla
(prohranych bitev, zrady, necestné¢ho jednani). Jde o takové sebevrazdy, ke kterym se
jedinec rozhodne po bilancovéni, uctovani, kdy ptijde k zavéru, ze pro ného nebo jeho
okoli je vyhodnéjsi, kdyz nebude Zit.

Sebeobétovani je hodnoceno jako sebezabiti, kterému schézi touha po smrti
anaopak prevazuje snaha prospét jinému jedinci nebo celku. Pfikladem muize byt
sebeob&tovani za valky nebo béhem pobytu v koncentrac¢nich tdborech.

Sebevrazedné pokusy jsou c¢astéjsi nez suicidia. Nejvice sebevrazednych pokust
neprovadéji dusevné nemocné nebo psychopatické osobnosti ale jedinci bez
psychickych népadnosti, kteti reaguji depresivné v akutni krizové situaci. NejcastéjSimi
prostiedky u pokust jsou intoxikace 1éky, hypnotika a psychofarmaka.

Facilitujici ulohu pfi Gspésné suicidalni aktivité maji nésledujici faktory: muzské

pohlavi, rodinny stav (svobodni, rozvedeni, vdovstvi), bezdétnost, vysoky Zivotni

% SRAJER, J. Suicidium, sebeobétovani, nebo mucednictvi? 1.vyd., Praha: Triton, 2009, s. 48.
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standard, ekonomicka krize, alkohol (velmi Casto), narusené rodinné vztahy v détstvi,
dusevni porucha a télesnd nemoc. Na rozdil od toho brzdici vliv maji tyto faktory:
zenské pohlavi, prace v zemédé€lstvi, nabozenské citéni, Zivot v roding, vétsi pocet déti,
prislusnost k nizsi socidlni vrstve, valka.

Simulace sebevrazedného pokusu je ptedstirana aktivita se snahou vyhnout se
né&jaké nepiijemnosti, zivotnimu debaklu, disledkiim trestné ¢innosti. Nékteré suicidalni
pokusy jsou tzv. volanim o pomoc, kdy jde o snahu upozornit na sebe a svoji tézkou
a slozitou situaci. Pfiznaky zvySeného nebezpeci suicidia mohou byt napiiklad stavy
uzkosti, pocity viny, sebeobvinovani, bezvychodnost Zivotni situace, latentni agresivita.
Vyvoj sebevrazedné aktivity mizeme rozdélit na pét fazi:

= obcasné suicidalni myslenky,

» suicidalni tendence,

» suicidalni avahy,

= rozhodnuti o suicidiu,

= suicidalni realizace.

Rozsitena sebevrazda predstavuje ¢innost psychotika, ktery pod vlivem chorobnych
predstav o utrpeni nebo nestésti, které hrozi jeho nejbliz§im, se rozhodne radéji je zabit
a sam pak spacha sebevrazdu.

Suicidalni aktivita je ¢asto zaznamenana u psychopatickych osobnosti - hysterické
osobnosti, agresivni psychopati, dale u chronickych neurotickych osobnosti
a alkoholikd. **

Suicidialita patii mezi zavazné celospoleéenské problémy, které se vyskytuji
v kazdé spolecnosti. Sebevrazdy asi vzdy byly opfedeny a Spojovany S predsudky,
kolem téchto udélosti existovaly dohady, domnénky, tajemstvi. Mista takovych cinl
nasledné jesté dlouho byla spojovana se jménem sebevraha. Lidé Casto nerozuméli
a nechépali, co se to vlastné odehrélo, jak k takové udélosti doslo, pro¢ zrovna tento
¢lovék si sahl na svlyj Zivot. V nékterych ptipadech ¢lovek pred svym ¢inem zanecha
informace nebo zpravu, sdivody svého jednani, ale mnohdy se pravé pficiny

nedozvime. Asi nejhorsi a nejbolestnéjsi je nasledné situace pro poziistalé — nejblizsi

¢leny rodiny, které mliZze provazet urcité stigma.

*'Srov. DUSEK, K. Diagnostika dusevnich poruch. 1.vyd., Praha: Avicenum, 1994, s. 111 — 115.
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Suicidélni jednani je také vyznamnym ukazatelem zdravotniho stavu obyvatelstva.
Razné statistiky eviduji dokonané sebevrazdy, v pfipadé sebevrazednych pokusii lze
zvazovat pouze s velmi piibliznymi odhady. Pomér sebevrazd k sebevrazednym
pokusiim ¢ini asi 1 ku 10 — 20. Obecné lze uvést, ze sebevrazdu spachaji Castéji muzi
nez zeny, v piipadé pokusi je tomu naopak. Také plati, Ze poCet dokonanych suicidii na
pocet obyvatel stoupd s veékem. Suicidalni pokusy jsou castéj$i v mladSim véku.
V Ceské republice je sebevrazednost dlouhodobé vysoka, i kdyz mé také vykyvy.
U mladistvych je registrovan vzestup sebevrazednosti. Statistiky o sebevrazdach mohou
byt zavadéjici, protoze byva obtizné rozlisit, zda §lo o sebevrazdu nebo o nestastnou
nahodu. Vyskyt sebevrazednosti je ovlivnén socidlnimi a spole¢enskymi zménami
ataké zménami politického uspofadani. Statistické sledovani sebevrazednosti bylo
v Ceské republice zavedeno v 60. letech 20. stoleti a néktera data jsou k dispozici jiz
Z konce 19. stoleti.

U psychickych poruch se sebevrazednost vyskytuje nejvice u depresi, dalsi pric¢inou
jsou schizoafektivni poruchy a schizofrenie. U poruch osobnosti a neurotickych poruch
jsou vice zastoupeny sebevrazedné pokusy a demonstrativni sebevrazedna aktivita.
Casty vyskyt sebevrazedné aktivity je také u zavislych na alkoholu, v piipadé drogové
zavislych to muze byt predavkovani drogou. Diagnostika sebevrazednosti je velmi
dilezita. Mimo dana kritéria je dllezité zvazit okolnosti tykajici se psychiatrické
anamnézy, krizové Zivotni situace, piipadné pisemnosti postizeného (dopis na
rozlou€enou, poznamky, denik, korespondence). ZvysSené riziko sebevrazedné aktivity
lze zaznamenat pfedevSim u depresivnich jedinct. Pro vcasn€j$i rozpoznani véaznosti
nebezpeci je tieba pocitat s tim, Ze riziko dokonané sebevrazdy je vyssi u muzi vyssiho
veéku, zejména pokud trpi dotyény télesnou chorobou nebo je osamély. Stejné tak
u mladSich jedinci povazujeme za dileZité hledisko rodinného prostfedi a zazemi.
V dalsi tad¢ faktorti sehravaji vyznamnou roli nasledujici psychické a socialni pficiny:
dusevni onemocnéni jedince, ale také v rodin€ nebo v Sir§im piibuzenstvu, alkoholismus
a zavislost na drogéach, porucha osobnosti, stavy vycerpani, obtizné Zivotni situace
(doma, na pracovisti, v okoli, v partnerskych vztazich), rizné socialni problémy
(bydleni nezaméstnanost, zména socioekonomické situace). Zjistovani rizikovych
faktorh poméha pii diagnostice sebevrazedné aktivity a musime se opirat o Sirsi

poznatky, protoze nelze podcenovat mozna rizika. V piipadé, ze ¢lovek jiz v minulosti
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prodélal sebevrazedny pokus, je potfebné védét divody a motivy takového jednani,
protoze zkugenost z minulosti velmi zvy3uje riziko realizace. %

Pomérné podrobné informace o poctu sebevrazd ve svété a také sledované udaje
vychézejici z podkladti Ceského statistického tfadu, které zahrnuji obdobi jiz od roku
1920 az do pocateénich let naseho stoleti, piinasi publikace Monestiera. ** Cesky
statisticky ufad vydéava pravidelné zpravy o sebevrazdach za dany rok ¢i uplynulé
obdobi. Koukolik a Drtilova se ve svém statistickém hodnoceni vénuji také podilu na
sebevrazedném jednani u mladych lidi, dospivajicich a déti. %

Za témito studiemi, které se tykaji nejmladSi generace, se mohou skryvat také
pribéhy zoufalych, trpicich a ztracenych déti uprostied nevSimavych dospélych.
Klinické zkuSenosti dokazuji, Zze vétSina déti dava své timysly najevo jiz dlouho pted
sebevrazdou. Varovanim muze byt jejich chovéni, které lze popsat jako vyhybavé,
socialn¢ stazené, v prevladajici smutné nalade€, v zachvatech zlosti a zdanlivé
neodiivodnéného place, které stiida netecnost. Signalem sebevrazedného jednani je také
psani dopisii na rozloucenou, snéni o tom, co bude po smrti, zjevn¢ neopatrné chovani
s rizikem Urazu, pofezani se na zapésti. Pothe tuto problematiku popisuje ve své knize

dale jesté mnohem podrobnéji ze zkusenosti svého piisobeni na Lince bezpedi. *°

Sebevrazda je druhou az treti nejcastéjsi pricinou smrti dospivajicich déti
V primyslové rozvinutém svéteé, Givaha o sebevrazdé se objevuje v prib&hu dospivani
pfiblizn€ u tietiny chlapcti 1 divek. Koukolik a Drtilova k tomu déale uvadi:
,, O sebevrazde, ktera je umysinym ukoncenim Zivota, se da mluvit v plném slova smyslu
az od doby, kdy deti védi, co smrt znamena. Déti to zacnou chapat priblizné mezi
sedmym az devdtym rokem zivota. Do této doby deti plny vyznam pojmu smrti nechapou,
i kdyz treba byly svedky lidského vmrti, véetné smrti svych pribuznych. Smrt, kterou Si
deti do tohoto vekového obdobi privodi, lze proto jako sebevrazdu v celém vyznamu
chapat jen stézi. Pricinou byvaji rozvrdcené rodinné vztahy, tezké zneuzivani ditéte,
Skolni neuspéchy, které povazuje dité za bezvychodné, ale také prani byt se zemrelou
maminkou nebo otcem. “ %

Pro zajimavost uvedu né€které myty a skuteCnosti, které se objevuji kolem

sebevrazedného jednani:

2 Srov. DUSEK, K., VECEROVA — PROCHAZKOVA, A. Diagnostika a terapie dusevnich poruch.
1.vyd., Praha: Grada, 2010, s. 140 — 142.

% Srov. MONESTIER, M. Déjiny sebevrazd. 1.vyd., Praha: dybbuk, 2003, s. 245 — 255,

** Srov. KOUKOLIK, F., DRTILOVA, J. Zlo na kazdy den. 1.vyd., Praha: Galén, 2001, s. 293 — 300.
% Srov. POTHE, P. Dité v ohrozeni. 1.vyd., Praha: G plus G, 1999, s. 25 — 30, 46 — 50.

* KOUKOLIK, F., DRTILOVA, J. Odlisné dité. 1.vyd., Praha: Vysehrad, 1994, s. 72.
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., Kdyz se nekdo rozhodne, Ze spacha sebevrazdu, nikdo mu v tom nemiize zabrdanit.
Mnoho lidi, kteri se pokouseji o sebevrazdu, se pohybuje mezi touhou Zzit i zemrit.
Jejich postoj k vysledku sebevrazedného jednani je ambivalentni. Kdyz se jim
dostane véasné pomoci a primérené lécbhy, je mozné je od sebevrazdy odvratit.

Kdo o sebevrazde mluvi, ten ji nikdy nespacha.

Jde o velmi rozsireny a nepravdivy mytus. Opak je pravdou. To, zZe nékdo
0 sebevrazde mluvi, je ditkazem, Ze sebevrazda je obsahem jeho myslenek. Je tedy
urcité ve vétsim ohrozeni nez ten, kdo o ni nemluvi.

Lideé, kteri se pokouseji o sebevrazdu, nehledaji pomoc.

Je prokazano, ze vétsina lidi, kteri spachali sebevrazdu, hledala lékarskou pomoc
V poslednim piilroce pred svym cinem a rovnéz davala najevo své pocity pred svym
okolim. V kazdém suicidalnim aktu je obsazeno volani o pomoc.

Sebevrazda prichazi bez varovani.

U lidi, kteri jsou ohrozZeni suiciddlnim jedndanim, miizeme pozorovat dosti dlouhou
dobu ruzné znamky psychického napéti, poruchy spanku, télesné obtize apod. Jde
0 tzv. presuicidalni syndrom.

Kazdy, kdo se pokousi o sebevrazdu, musi byt Sileny.

Mnoho lidi, kteri se pokouSeji o sebevrazdu, netrpi Silenstvim, ale mohou byt
depresivni, mohou pocitovat bezvychodnost a nevéri, Ze existuje jind Zivotni
alternativa.

Kdyz se nekdo pokusi o sebevrazdu, je ohrozen sebevrazednym jednanim navzdy.

Osoby, které se pokousSeji o sebevrazdu, trpi timto stavem pouze v urcitych
obdobich svého Zivota.

Kdyz se nekoho zeptame na sebevrazedné myslenky, miizeme mu tento napad vnuknout.
Neni zZadny diivod se domnivat, ze bychom hovorem o suicidiu mohli tento ndapad
vauknout nekomu, kdo suiciddalni neni. Rozhovor o pripadnych suicidalnich
myslenkach muze naopak pomoci a dovoluje posoudit suicidalni riziko.

Deéti se nedokdzou zabit, je to véc az starsich lidi.

Sebevrazdu mohou spachat i deti. Sebevrazednost deéti a dospivajicich se
V soucasné dobé zvysuje.
Sebevrazda se vyskytuje nejvice bud mezi velmi bohatymi lidmi, nebo naopak mezi

velmi chudymi.
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Sebevrazednost se vyskytuje ve vSech socialnich vrstvach, i kdyz chudoba je jednim

z rizikovych faktorii. « ¥

Je velmi problematické zjistovat pravé divody suicidalniho jednani. Pokud se je
v urcitych ptipadech dozvime, byva velmi obtizné divodim rozumét. Lidé planujici
sebevrazdu se citi rozpolceni, jedna jejich ¢ast chce zemfit, ale druha chee zit. Mnohdy
muze byt pri¢inou sebevrazedného jednani véc jedina, ale také to tfeba mohlo znamenat
posledni kapku trpélivosti, odfikani, nepochopeni, dlouhodobé konflikty, bolesti fyzické
1 psychické. Pfi¢iny nam mohou napovédét o vlivu osobnich divodi, jednotlivych etap
Vv celém zivotnim piibéhu, o spolecenskych nebo politickych okolnostech. Motivt pro
suicidalni jednani mize byt velmi mnoho a velmi ¢asto jde o kombinaci vice faktorq,
které se vzajemné dopliuji. Pro vétSinu lidi jasnd a béZzna volba mezi Zivotem a smrti je
Vv pfipadé sebevrazdy nevysvétlitelna a nepochopitelnd. Pro nasi sluzbu — Cinnost na
pracovisti telefonické krizové intervence - je dulezité uvazovat, co mizeme délat pro
volajici, ktefi jsou v ohroZeni svymi sebevrazednymi tendencemi, jak pomoci volajicim
lidem, u jejichz blizkych se mohou projevovat varovné ptiznaky sebevrazdy. Nezbytné
je uvédomovat si a znat rizikové faktory sebevrazedného jednani.
Takeé si klademe otazku, kdo se nejvice dopousti suicidalniho jednani. Sebevrazdou
jsou ohroZeni predevs§im:
» . deti a dospivajici, kteri nemaji dostatek znalosti, dovednosti a zkuSenosti se
zvladanim narocnych Zivotnich situaci,
= stari lide, kteri se citi osaméle,
» 0soby vytrzené ze svého obvyklého radu (normalniho fungovani), napviklad lidé
po uraze, vinici zdvazné (napr. automobilové nehody), osoby ve vySetrovaci

‘

vazbé, emigranti a jedinci , vykoreneni* z dosavadniho prostredi (napr. pri
prestéhovani z vesnice do mésta) atd.

» lidé postradajici smysl a cil svého Zivota, napriklad lidé v krizi, nezaméstnani
atd.,

. .. . . ; . ’ .y , <98
» Specifickou rizikovou skupinou jsou pracovnici v pomahajicich profesich. *

Sebevrazdy jsou velmi casto vyvolany jednou konkrétni piihodou, kterou

oznacujeme jako tzv. spoustéci udalost. Pro ¢lovéka, ktery uvazuje o sebevrazdé je to

*” KOUTEK, J., KOCOURKOVA, J. Sebevrazedné chovani. 1.vyd., Praha: Portal, 2003, s. 15 — 16.
% SPATENKOVA, N. a kol. Krizovd intervence pro praxi. 2.vyd., Praha: Grada, 2011, s. 136.
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skutecné zdvazna a vyznamna udalost (mrti, rozvod spojeny se st¢thovanim do jiného

meésta), i kdyz v ocich jinych lidi takovy moment nemusi byt dulezity. Frankel

a Kranzova pouzili pfirovnani, ze takové udalosti: ,,jsou jako bandlni pohranicni

incident, ktery zpiisobi rozsahlou valku. “ % Pro nas je dulezité citlivé vnimat kontext

zivotniho pifibehu a dilezitost spoustéci udalosti, kterd pro ¢lovéka znamena mnohdy

konec vSem nadéjim. V obecné roviné muzeme fici, Ze sebevrazda je nejcastéji

vyvolana ztratou nebo neuspéchem. Frankel a Kranzova uvadi tyto udalosti:

,,tozchod nebo rozvod rodicu, smrt nékoho z rodicu,

rozchod s pritelem ¢i pritelkyni,

rozchod s kamardadem kvuli hadce, v diisledku prestehovani do jiného mésta ci
kviili prerusent kontaktit po absolvovani Skoly,

prestehovani do jiného mésta, které clovéka odrizne od pratel ¢i od rodiny,
neuspéch ve sportu, v uceni nebo v jinych dovednostech, napr. Spatné znamky,
neuspésné vystoupeni,

zranéni, které znamend konec kariéry ve sportu, v hudbé nebo tanci,

ztrata zaméstnani nebo zamitnuti Zadosti o vysnénou prdci,

neuspéch v néjaké soutézi,

L o ., e s« 100
zklamani z néceho, s ¢im byly spojovany obzvlastni nadéje.

Jist¢ bychom mohli uvadét v prehledu fadu dal$ich motivli. Pro nas jsou také dale

vyznamné rizikové faktory, z nichz Spatenkova uvadi pfedevs§im:

,,zavazné somatické onemocneéni nebo obavy z néj,

psychicka nemoc, napriklad deprese, schizofrenie, epilepsie apod.,

zavislost na alkoholu nebo nealkoholovych drogach,

signifikantni (vyznamna) ztrata vraném détstvi, smrt nebo ztrata nékoho
blizkého v utlém véku,

sebevrazda v anamnéze, predchazejici sebevrazedné pokusy, dokonanda

sebevrazda blizké osoby — poziistali po sebevrazich apod. * 101

K t¢émto faktorim Ize uvést vysledky studii, jak je uvadi Frankel a Kranzova. Byl

zaznamenan spolecny rys, Ze lidé, ktefi se pokusili o sebevrazdu nebo sebevrazdu

* FRANKEL, B., KRANZOVA, R. O sebevrazdich. 1.vyd., Praha: NLN, 1998, s. 45.

100

Tamtéz, s. 43.

"' SPATENKOVA, N. a kol. Krizova intervence pro praxi. 2.vyd., Praha: Grada, 2011, s. 136 — 137.
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dokonali, utrpéli v raném détstvi zédvaznou ztratu — smrt rodice nebo nékoho velmi
blizkého. Dokazuji to zivotni ptibéhy pacientl po sebevrazdé a vysoka
pravdépodobnost nachylnosti ke spachani sebevrazedného pokusu nebo sebevrazdy.
Piesto za srovnatelnych podminek dalsi lidé sebevrazdu nebo suicidalni pokus
nespachaji. Ukazuje to na vyznam individudlniho posuzovani, hodnoceni a pfistupu ke
kazdému jednotlivému &lovéku v obtiznych Zivotnich situacich. **
V nasi piipadné pomoci si musime uvédomit, jaké zdbrany nebo pickazky jsou
proti ¢lovéku na cesté, béhem niz hleda pomoc a Sanci pro lepsi Zivot:
» | mysli si, Ze pFijatda pomoc oslabi,
»  mysli si, Ze prijmout pomoc znamend prohrat,
= byli tolikrat zklamani svymi rodici, prateli a jinymi lidmi, Ze uz nedokadzi znovu
nekomu vérit,
» neveri, zZe by jim nékdo dokazal pomoci,
"  maji strach, ze pomahajicim zneuzil jejich slabosti a zkousel by je ovliviiovat
a manipulovat jimi,
» pripada jim, Ze kdyby mluvili oteviené o svych problémech, zradili by tim svoji
rodinu,
» neradi si o néco rikaji nekomu mimo rodinu — kdyZz neposkytne pomoc rodina,
nemeéli by ji chtit viibec,
» pripada jim, ze si zaslouZi trpét, protoze si své problémy zpusobili sami,

, .. i . ‘ol
» stydi se priznat, jak jsou na tom Spatné. 03

Clovék miize hledat pomoc a mél by jit pomoci naproti, ale je ironii osudu, Ze
stejné divody, které cloveka vedou k sebevrazdé, mu mohou branit ve vyhledani
potiebné pomoci. Pravé v tom, Ze se nam podaii mit a udrZet kontakt s volajicim, vidim
nasi spole¢nou prileZitost a Sanci pro prvni krok ke zméné a hledani novych moZznosti.

Sebevrazdu nebo suicidalni pokusy ve vétsin€é piipadi signalizuji nebezpecné
signaly, které by nas mély varovat. Clovék, ktery planuje sebevrazdu, nékdy naznaduje,
n¢kdy dava vice ndpadné najevo své imysly a doufd, Ze n¢kdo zareaguje a nabidne
pomoc. Piikladem varovnych signalit mohou byt tyto:

., Rozdavani majetku — clovek, ktery si planuje sebevrazdu, miize rikat: ,, Uz to

¢

nebudu potrebovat “ nebo ,, Chtél bych, aby sis to vzala.*

2 Srov. FRANKEL, B., KRANZOVA, R. O sebevrazddch. 1.vyd., Praha: NLN, 1998, s. 79 — 80.
1% Tamtéz, s. 105.
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Negativni poznamky o budoucnosti — poznamky typu: Svétu bude lépe beze me
nebo ,, Mné nemiize nikdy nic vyjit* casto napovidaji, v jakém stavu clovek je.
Poznamky o budoucnosti beze mne — ,, Uz se nebudeme vidat, “ nebo ,, Skoda, Ze
to uz neuvidim, “ mohou byt naznaky planovani sebevrazdy.

Zajem o smrt, o umirani a o to, co bude po smrti — mnoho dospivajicich se
samozrejmé zajimda o smrt, o nabozenstvi, o myslenku posmrtného zivota. Ale
kdyz se zdad, ze se nekdo téemito tématy zabyva porad nebo Ze je fascinovan
posmrtnym Zivotem nebo Ze popisuje smrt jako klidny a mirny zpusob ukonceni
Zivota, pak miize jit o varovny signal.

Priznaky tézké deprese - mezi tyto priznaky patii zmeny ve vnéjsim vzhledu,
problémy ve Skole, zména rezZimu spdanku nebo jidla, potize se soustredénim,
netecnost a vycerpanost, ztrdta zdjmu o prdtele, nedostatek potéSeni z diive
oblibenych cinnosti, projevy podcenovani a nenavisti k vlastni osobé, prehnané
riskantni chovani, problemy s drogami a alkoholem, neustalé uvazovani o smrti,

L, v 7y« 104
umirani nebo o sebevrazde. “

Pro naSe pochopeni a poznani, kdy je ¢lovék ohrozen sebevrazednym jedndnim,

mame k dispozici rizna diagnosticka schémata. Pravdépodobné nejvyznamnéj$im je

tzv. Ringeliv presuiciddlni syndrom, ktery kazdému sebevrazednému jednéni

pfedchazi. Pii definovani tohoto syndromu budu vychazet z publikace Vodackové.

Posouzenim vyse uvedené¢ho syndromu dostaneme moZnost diagnosticky 1 prognosticky

rozpoznat miru ohroZenosti daného jedince, a také ndvod v naSem zaméieni pii postupu

v krizové intervenci. Cilem je zvratit smér vyvoje jednotlivych znakd Ringelova

presuicidalniho syndromu. Tento syndrom lze popsat a charakterizovat nasledujicimi

ttemi znaky:

zuzeni subjektivniho prostoru,
zablokovana nebo proti sob¢ zamétena agresivita,

naléhavé sebevrazedné fantazie.

Zuzeni se projevi v situacni oblasti, kdy ¢lovek ztraci orientaci a své dosavadni

moznosti, je pfemoZen pocitem, Ze je v pasti, z niz neni tniku. V oblasti dynamickeé jsou

emoce zaméfeny a regulovany pouze jednim smérem, ktery je uréovan zoufalstvim,

% FRANKEL, B., KRANZOVA, R. O sebevrazddch. 1.vyd., Praha: NLN, 1998, s. 117 - 118.

61



beznadéji, uzkosti, strachem a bezmoci. Jedinec vidi jen to, co jej znehodnocuje nebo
idealizuje. ZuZzeni je doprovazeno také v roving vztahové, ¢lovek se izoluje a uzavird,
piipadné vztahy pro n¢j nejsou hodnotou. VSe diive inspirativni se vytraci nebo jiz
ztraci cenu. DalSi Zivot je bezcenny, bez radosti.

Druha faze znamend obréceni agresivity proti sobé. Hnéva se na sebe, na svoji
vlastni neschopnost a nedostatek ptrednosti nebo dobrych vlastnosti. Nevidi zadné
vychodisko, je plny nenavisti, negativnich myslenek a pocitli, znevazuje svoji osobu.

Posledni fazi jsou suicidalni fantazie, které zacnou vypadat jako jedind mozna cesta
feSeni. Fantazie pfinaSeji pfedstavu tlevy a osvobozeni, kdy se ¢lovék vSeho zbavi
a skon¢i utrpeni. Od tvah, cestou vyrazné¢ho zuzeni a pomoci silici agrese vici sobé
samému, je nakroceno k sebevrazd¢. Takto popsany vyvoj odliSuje sebevrazednou krizi
od ostatnich krizi. *®

Jednim z vychodisek pro efektivni prevenci sebevrazd je tzv. psychologicka mapa
sebevrazedného terénu, ktera tvori Shneidmanovy charakteristiky sebevrazd. Zadna
znize uvedenych charakteristik neni smrtelnd sama o sobé&, ale dohromady ano.
Sebevrazda je dle Sheidmana zoufaly ¢in rozruSeného €loveka, ktery ma ziZenou mysl
a trpi netinosnou bolesti. Pfiina bolesti je v zablokovani ¢i nenaplnéni psychologické
potieby, ktera je pro sebevrazedného jedince nezbytna pro pieziti. Tento stav uz potom
je srovnatelny se ztratou Zivota, pfedstavuje konec a Unik do jiného svéta. Na zakladé
mnohaleté zkuSenosti v praci se sebevrahy bylo pojmenovano téchto deset spole¢nych
charakteristik sebevrazd:

,, nesnesitelna psychicka bolest,

* frustrované psychické potreby,

= snaha vyprostit se,

®  snaha zbavit se svédomi,

* bezmoc a skleslost,

" ziZené moznosti,

= ambivalence,

» sdélovani svého zaméru,

»  uniky,

.. , 2 s 106
=  celozivotni modely zvlddani.

1% Srov. VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 488 — 489.
1% Tamtéz, s. 489 — 490.
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Mimo vySe uvedené charakteristiky lze uvést dal$i rizikové faktory, napiiklad
alkoholismus, osamélost, nezaméstnanost, stari, vazna nemoc. Rizikovymi skupinami
obyvatel jsou déti, stati lidé, resp. osaméli muzi a muzi v produktivnim véku vékové
hranice 50 let. Podle Vykopalové lze mezi dalSi ptfiznaky presuicidalniho chovani
zaradit:

= nahlé zmény chovani,

» nespavost nebo nadmérné spani,

" zfrdta energie,

» ubytek vahy,

= zvySené pocity viny,

» neschopnost soustredit se,

= zfrata sebevedomi,

» negativni myslenky smérem do budoucnosti,

»  zdjem o smrt a souvislosti,

"  depresivni nalady,

r . . 7. o ¢ 107
= Ztrata optimismu a zajmu.

4.1 MoZnosti a meze v rozhovoru

Pii zpracovani nasledujici kapitoly budu vychazet predevSim z publikace Vodackové.
Volajici, ktery se chce zbavit svého Zivota, ma odliSné vnimani Casu. Musime se
prizptsobit, respektovat jeho tempo premysleni a fe¢i. V rozhovoru musime byt trpélivi
a vyjadfovat se srozumitelné a pfistupnym jazykem. Je tfeba nechat i delsi ¢as klientovi
na pfemysleni, nezahltit ho zbyte¢nymi slovy, nechat prostor na pomlky nebo mléeni
v rozhovoru. Clovék v krizi nas velmi potfebuje a také nas tak vnima, musime naprosto
udrzet svoji pozornost a ni¢im kolem se nerozptylovat. Jednoduchd sdéleni mizeme
opakovat. Nemluvme s pomoci odbornych pojmil a terminti a vyvarujme se frazi. Svoji
lidskost mlizeme projevit svoji opravdovosti, kdy nelze nic predstirat.

Tim, ze ¢loveék vyuziva telefonického kontaktu, vyjadiuje mimo jiné také to, Ze
nechce byt sam, ze se chce timto zpiisobem nékomu svéfit, ze mize porad jesté hledat
néjaké moznosti, ze sobé (a také nam) dava prostor a Cas pro mozna feseni. Z toho
vyplyva, jak dilezity je hned zacatek hovoru a prvni navdzani kontaktu. Ziskavame

Sanci na to, abychom uplatnili svoje znalosti a dovednosti. Dtlilezité je ujistovani klienta

Y VYKOPALOVA, H. Krize a psychosocidlni pomoc. Zlin: Univerzita Toméae Bati, 2007, s. 53 — 54.
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o nasi podpofe, o tom, ze mu rozumime, ze rozumime jeho myslenkdm, podporujeme
ho v jeho pocitech a emocich. Pocitejme s tim, Ze ¢lovek v krizi je také ovladan agresi,
kterdA se muze sesypat i na naSi hlavu formou podrazdénych nadavek a uto¢ného
vyhrozovani. Tyto situace musime ustat a v zadném piipad¢ nelze reagovat podrazdéné,
agresivné, zlobou nebo urdzkami. Vhodné volenymi otazkami a pozornym
naslouchanim mutzeme hledat dulezité sdéleni, signal nebo poselstvi, na kterém se da
na$S dialog dal posunout. S urcitou, byt nepatrnou, nadé¢ji pro pokracovéani zivota
volajicitho musime dé€lat naSe maximum.

Navzdory nasemu odhodlani a snaze mtize byt v podstaté posledni ptani volajiciho
o ukonceni svého zivota siln€jsi. Tento, asi nejtézsi ukol musime pfijmout. Jako jedini
jsme v tu chvili vydrzeli doprovazet ¢lovéka pti jeho rozhodnuti, které musime pfijmout
a respektovat.

Jinou situaci muze byt volajici v panice, ktery sviij sebevrazedny pokus zapocal, ale
své rozhodnuti, které uz nelze vzit zpét, se piesto jesté pokousi n&jakym zpisobem
zménit. Muze to byt napiiklad v ptipad€ jednorazového spolykdni velkého mnozZstvi
nebezpecénych 1€kt nebo sebeposkozenim a krvacenim ze zapésti. Nasim ukolem je
panickou situaci feSit jasnymi instrukcemi pomoci jednotlivych krokd, které je tfeba
postupné ud¢lat (postup pii ovazani zapésti nebo vyzvraceni 1€ki). Jsme neustéle
v telefonickém spojeni, jednak pro podporu jistoty klienta a také pro uréity ,,dohled”
nad klientem, zejména nad jeho zdravotnim stavem, a jsme pfipraveni podle situace
tesit dalsi ptipadné navazujici kroky pro zajisténi Iékaiské pomoci a poptipad¢ dopravy
do n&kterého z krizovych nebo zdravotnickych zafizeni. 1%

Na§ pfiistup je mozné pfizpisobit a upravit podle individualniho posouzeni urcité
situace a momentalniho stavu volajiciho. Postupy se mohou liSit u téZce depresivniho
pacienta se zavaznymi suicidalnimi tendencemi, kde bude na$ pfistup spiSe podpirny
a Vv jiném piipadé, naptiklad u ucelového suicidalniho pokusu, bude nas postup spise
interpretujici. Vzdy musime uvazovat s tim a mit na paméti, Ze 1 demonstrativni nebo
ucelové suicidalni jednani, pfedstavuje nebezpeci. Vzdy promyslime otazky, co klienta
vede K urcitému jednani a zvazujeme mozna feseni problému.

Postupy Vv ptipad¢ suicidalniho jednani klienta byly souéasti vycviku pracovnikt na
lince davéry a jsou obsahem dalSich navazujicich Skoleni a supervizi. Obecné zéasady

jsou také obsaZeny ve Standardech kvality nasi linky duavéry, z kterych vychazi

1% Srov. VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 494 — 496.
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prehledny postup, jak se zachovat v piipadé sebevrazedného jednani volajiciho. Tento

postup ptedstavuje pro pracovniky uréité voditko nebo moznosti. Lze vyuzivat i obecny

prabéh rozhovoru telefonické krizové intervence. PredevSim pracovnik musi reagovat

na aktudlni situaci. Kontinudlni model sebevrazedného jednani spociva v postupném

nariistdni sebevrazedného rizika a moznosti a moznosti letdlniho zakonceni, postupné

od nejmén¢ rizikového: suicidalni napad, suiciddlni myslenky, suicidalni tendence,

suicidalni pokus a dokonané suicidium. Orientacni postup pro praci se sebevrazednym

klientem by mél tedy obsahovat nasledujici doporu¢ené zasady:

navazani kontaktu s klientem,

zachovani klidu — pracovnik nejprve uklidni sam sebe, neprojevuje prekvapeni
ani zdéseni,

rychlé zhodnoceni situace — nebat se otevien¢ zeptat, napiiklad ,,To zni jako
byste mluvil o sebevrazdé. Je to pravda? Zjistit, zda se jiz pokousel
0 sebevrazdu, co ho tehdy odradilo, zda pfemysli o smrti, zda ma rozmyslen
zpusob provedeni sebevrazdy, sepsanou zavet,

zhodnoceni ohrozeni — ,,Drzi v ruce zbran? Jak daleko je od okraje strechy? Vzal
si n¢jaké 1eky? Jaké, kolik a kdy?*

okamzita redukce nebezpeci — odrazovat klienta od dalsi konzumace alkoholu
nebo drog, pfimét ho k tomu, aby odlozil zbrai z dosahu, vypnul plyn a oteviel
okna, vysypal zbytek 1€kt do WC a splachl, ptivodil si zvraceni,

pokud klient spolupracuje, pracovnik miZze navrhnout zavolani pomoci (n€kdo
blizky, rychla zdravotnicka zachranna sluzba), se souhlasem klienta pomoc
zavola,

odpustit si hloubkovou analyzu pfiin — odpustit si otazku ,,Proc?, radéji se
snazit zjistit, co se stalo dnes, v poslednich hodinach,

n¢kolik NE: neobvinovat, neodsuzovat (,,Jak muzete takhle uvazovat.*),
nemoralizovat (,,Nemdate pravo néco takového udélat. Je to htich!®),
nebagatelizovat (,,To je dobry, to prejde.©), nehadat se s klientem,

vyjadrit opravdovy zajem,

identifikovat zachytny bod — Je pro klienta stale jesté néco dulezité? Déti, pes,
prace ...

ur¢it motivujici faktor — Co svym jednanim chce dosdhnout? Je to impulzivni
nebo planované? Je to volani o pomoc? Co chce zménit? Je to pomsta?,

nabidnout jinou alternativu — sebevrazda neni jediné feSent,
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* nabidnout specificky plan — nabidnout moznosti feSeni a spolu s klientem je
vyhodnotit,

* nabidnout moznosti pomoci — krizova centra, poradny, psycholog — nabidnout
konkrétni mista (adresa, telefon),

* nepiemlouvat, aby nepachal sebevrazdu — nechat volbu mezi zivotem a smrti na
klientovi,

= uzaviit kontrakt o nepachani sebevrazdy — uzaviit s klientem ustni dohodu
o preziti (Jak dlouho si klient mysli, Ze se nepokusi spachat sebevrazdu? Jak
stravi dobu do pfiStiho kontaktu? Bude né€koho kontaktovat, kdo by mu mohl
pomoci?) Tim pracovnik ziska prostor a ¢as, kdy je mozné zajistit jinou formu
pomoci (nepraktikujeme u lidi pod vlivem drog, psychotikil a lidi s mentalnim

postizenim).

Komunikovat vzdy také znamena néjakym zptusobem ovliviiovat. Klient vyjadiuje,
jak je to snim, s jeho vztahem knam a ke svétu. Jednou z funkci komunikace je
docilovani wéinki. Uginné ovliviiovani je vyzvovou strankou sd&leni. Nésledujici
piiklad tzv. utajené (skryté) vyzvy ukazuje, jak klienti vyjadiuji své nevédomé piani
ajaké citové rozpolozeni to muze vyvolavat: ,, Nekdo se pokusi zabit se. Po strance
sebeprojevu to je svedectvi o zoufalstvi a dusevnim utrpeni. Zdroj zjevné ukazuje timys!
udelat konec. Pri blizsim pohledu se vsak sebevrazedny pokus casto jevi jako sdeleni
S wzvou okolnimu svétu: ,,Pomozte Mi, nenechte mée samotného, postarejte se o mne!“
Véasné zachranéni se pak nejevi jako ,,nehoda*, nybrz jako néco prinejmensim
nevedomé ,,planovaného“. — Stejné tak miva ohldaseni sebevrazdy povahu dirazné
vyzvy, tieba kdyz jeden partner se chce s druhym rozejit a ten rekne: ,,V tom pripadé se
zabiju!“ Zde ovsem neprichdzi vyzva (,, Nenechdvej me samotného! ) vitbec ,,neslysné*,

’ v . % ’ v V7. ’ v v r,r s 7« 109
nybrz velice hlasité a naléhavé a prijemce se umérné tomu citi vydiran.

4.2 Dopady na obé strany telefonického kontaktu
Hovory na lince duavéry jsou zvelké cCasti jednorazové. NaSe vzajemné jednéni

s klientem je jiz vytvofenim vztahu, ktery se obou dotykd. Vliv kazdého rozhovoru

rozehravd vzajemné akce a reakce. Specifikou telefonické krizové intervence je

% SCHULZ von THUN, F. Jak spolu komunikujeme? 1.vyd. Praha: Grada, 2005, s. 162.
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chybéjici zpétna vazba po skonceni rozhovoru. Na strané pracovnika linky divéry je
dilezité jeho sebepoznani, uvédomovani si vlastnich emoci, vniméani svych silnych
a piipadnych slabych stranek. Ulohou pracovnika na lince davéry je drZet hranice mezi
nim a klientem, udrzovat nadhled nad celou situaci. Takovym postupem ziskava lepsi
ptehled o situaci s vyhlidkami na piekonani problémi, které musi sam klient postupné
zdolat.

Naro¢nost pro pracovnika na lince divéry se projevuje v podobé riznych uskali.
Mohou se dostavit pocity marné¢ snahy nebo nepfiméfenych ocekavani. Vyslednost
naseho pocinani, uspésnost nebo efektivitu nelze spocitat. V myslenkdch se mohou
stiidat optimistické iluze s planymi nadéjemi, nalhdvani se skeptickymi tivahami, vidina
jednoduché odpovédi na velmi slozité lidské osudy a ptibchy, role vSevéda, spasitele
nebo soudce, nebezpeci ,,ndlepkovani* klient. Cimrmanova pfipomind, ze bychom se
méli vyvarovat zahlcovani (slovy, vlastnimi nazory a napady), spéchu a popohéanéni,
vlastni zvédavosti, narokii na okamzité vyfeSeni situace, familiérniho jednéni
a vulgarniho slovniku. 110

Charakter vzajemného vztahu ve své knize popisuje Schmidbauer: ,, Ustiedni
problém zde spociva v tom, na jedné strané se citit pripraven ke kazdé vstricnosti, jez
posiluje jaskeé sily klienta a povzbuzuje jej, na strané druhé ale byt vnitiné svobodny
K odmitnuti kazdé pomoci (bez vycitek, bez trestajicich spodnich tonii v neverbdlni
komunikaci), jakmile jsou viastni sily pretizeny nebo pomoc klienta neposiluje, ale
oslabuje, nebot’ ho zbavuje vlastni aktivity. «lit

Clovék pii sebevrazedné pokusu se citi ohroZzen velikou tizkosti a pokousi se tzkost
néjakym zplsobem ovladat. Obrannym mechanismem miZe byt zaujeti odstupu,
racionalizace, projekce, snizovani (urazeni, podcenovani), uzivani 1kt proti uzkosti.
Dalsi moznost pfedstavuje forma terapie. S tizkosti jsou spojovany takové emoce, jako
je naptiklad strach, napéti, stisn€nost, panika, dés, zarmutek, hnév, vztek, agrese.
Dusledkem suicidalni krize je predev§im mimorddné zuzeni Zzivotnich moznosti,
ochuzeni emoci, neschopnost prosadit rozhodnuti nebo fesit problém. Clovék je
zranovan a sebevrazda je vnimdna jako posledni vychodisko. Pokud jedinec ptezije
sebevrazedny pokus, miize vnimat proménu a nové moznosti nebo je bez jakékoliv

zivotni perspektivy. Téma sebevrazdy je podstatnou soucasti pocitli depresivnich

" Srov. CIMRMANOVA, T. a kol. Krize a vyznam pomdhajicich prvniho kontaktu. 1.vyd., Praha:
Karolinum, 2013, s. 58.
" SCHMIDBAUER, W. Psychickd tiskali pomdhajicich profesi. 1.vyd., Praha: Portal, 2000, s. 136.

67



Klientt. Uzavfeni jasné dohody je nutné v pripadé ohrozujiciho jednani. Pro mnoho lidi
to znamena nabidku vstficné pomoci. Piesto, pokud si nékdo chce vzit zivot, ani dohoda
mu V tom nemitiZe nijak zabranit. Odpovédnost za svoje jednani piebira sam sebevrah.

V telefonické krizové intervenci si Clovék se sebevrazednymi umysly zejména pieje
s nékym komunikovat. Takovy ¢lovek, navzdory svému destruktivnimu chovani hleda
alespoii zlomek nadgje na pomoc. Ukolem pracovnika na lince diivéry je co mozna
nejdéle udrzet kontakt s volajicim a béhem komunikace se pokusit zjistit, co bylo
pricinou akutni krize. Suicidalni krizi pfedchazi série nahromadénych krizi, které jiz
jedinec nemize unést. Navic si klienti ¢asto nesou tézkou psychickou zatéz z raného
détstvi a byvaji také malo socialné€ integrovani, ve svém sebeodcizeni obraceji agresi
proti sobg, citi se ménécenni, byvaji zavisli na drogach, lécich nebo alkoholu, cht&ji
zapomenout.

V zavéru kapitoly povazuji za velmi vyznamné pfipomenout a zdlraznit, s ¢im je
tteba uvazovat pfi naSi ¢innosti. Zatézové situace, které vyvolavaji nezddouci vlivy
Z psychosocialni oblasti, maji na ohroZeni zdravi ¢lovéka stejné negativni dopady jako
nepiiznivé vlivy biologické. U jedince, ktery se ocitd v nejistoté, v nebezpeci, ve
zhorSeni socidlniho postaveni, mutze dochézet k velmi podobnym zdravotnim
problémm jako naptiklad dlouhodoby nedostatek zivotné dulezité latky. Musime si
pokladat otazky, co vSechno se mtize odehravat s clovékem, pokud napiiklad onemocni.
Jak se bude citit, jak se bude vyrovnavat s nepfijemnou situaci, jak se zachova, co bude
fesit pii trvajici a zhorSujici se chorobé, jak se dusledky mohou projevit ve vztahu
¢lovéka k okoli, ke svym blizkym, co se mize zménit v ptipadné profesionalni kariére?
Jde mi 0 nas celostni pohled na ¢loveéka, ktery je bytosti jedine¢nou a tvoii jeden celek
biopsychosocialni. Zat€Zova situace vyvola bolest, izkost a strach a ¢lovek je tady se
svym rozumem, ale také se svymi zdanlivé hluboko zapadlymi vzpominkami, se svymi
zkuSenostmi. Pfiblizim to a osvétlim na jednom ndzorném piibéhu: ,, Pétatricetilety
nemocny se vtézké depresi, vzniklé v souvislosti S rozvodovym Fizenim, pokusil
0 sebevrazdu. Pro jeho okoli to byl Sok, protozZe se vzdy jevil jako uspésny a dobre
zvlddajici vsechny probléemy. Z dodatecného rozboru vsak vysla najevo jedna zajimava
a tragicka okolnost z jeho Zivota. Ve veku peti let byl predan do adoptivni péce, protoze
jeho matka, do té doby svobodna, se rozhodla, Ze se provda, a dité bylo prekazkou
zamysleného snatku. Pacient si udajné na okolnosti prizpiisobeni v nové rodiné
nepamatoval, kriticky rok jako by v jeho Zivoté neexistoval. Presto viak pocity zavrzeni,

bezmoci a vlastni bezcennosti, které v ném vyvolaval hrozici rozvod, povazZoval za
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podobné, ne-li totozné s pocity, které musel prozZivat ve svych peti letech. A tak
nereagoval vécné na situaci, kterd byla ted a tady, ale na zmét pocitu soucasnych
a minulych, ze kterych nevidel jiné vychodisko, nez pevné prani nezit. Byl ve stavu
ohrozeni a to vyvolalo vzpominku na predchazejici tezké ohrozeni a zcela utlumilo jeho
racionalitu. “ **?

Nemocny c¢lovék v ohrozeni situaci, kterou musel fesit, si vybavil a pfipomenul
velmi staré a davno ukryté nebo zasunuté vzpominky z détstvi. Takové postupy
ovliviiuji uvazovani, ale také jednani i za okolnosti, kdy je ¢lovék o sobé presvédcen, ze
je bytosti raciondlni. Rozpoznavani reality a jedndni Clovéka n€kdy ovlivni dusevni
nemoc. Velmi casto to mohou byt smiSené pocity nefeSitelnosti, bezvychodnosti
ztracené¢ho cCloveka, ktery se ocitd pred kiiZzovatkou zivotnich cest na konci svych
moZnosti.

Pfi nasem posuzovani a uvazovani slozitych a naro¢nych situaci nelze nic délat
izolované, ale zahrnout a vnimat okoli jedince, naptiklad mozny vliv blizkych,
vrstevnikt, sousedi. Je nezbytné vénovat pozornost tomu, ze kazdy z nasich klientd je
individualitou se svoji historii. Musil k tomu uvadi v zavéru jednoho ptipadu: , Fakt je
ten, Ze jako socialni pracovnici mame sklon zapominat, jak obtiznd je zména. Pro
kohokoliv, nejen pro lidi, s nimiz pracujeme. Vlastné po nich chceme, aby vymazali

poslednich devatenact let zivota. * 13

"2 HONZAK, R. | v nemoci si bud pFitelem. 1.vyd., Praha: Avicenum, 1989, s. 15 — 16.
"8 MUSIL, L. ,,Rdda bych Vam pomohla, ale. Dilemata prace s Klienty v organizacich. 1.vyd., Brno:
Marek Zeman, 2004, s. 145.
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5 Etické otazky
V uvodu kapitoly je tieba pfipomenout vyznam lidskych prav. Ideje lidskych prav lze
objevovat jiz v pohanské antice. Velmi dlouhy a slozity vyvoj dospél v novovéku az
k piijeti VSeobecné deklarace lidskych prav, kde je mimo jiné zakotven vyznamny
¢lanek cislo 3 s nazvem Pravo na zivot a svobodu v tomto znéni: ,, Kazdy ma prdavo na
Zivot, svobodu a osobni bezpecnost. 1% pravo ¢lovéka na Zivot jako na nejvyssi
pozemskou hodnotu je vSeobecné piesvédceni celého lidstva. Soucasti ustavniho
potadku Ceské republiky je Listina zékladnich prav a svobod, kde se miizeme doéist
Vv textu Clanku 6, odstavec 1: ,, Kazdy ma prdvo na Zivot. Lidsky Zivot je hoden ochrany
jiz pred narozenim. “ **°

Kiestanskd etika ve svém vykladu ohledné¢ problematiky sebeusmrceni
(sebevrazdy) vychazi v soucasné dobé z Nového kodexu cirkevniho prava katolické
cirkve, které jiz nezahrnuje opatieni odpirani cirkevniho pohibu lidem, kteti si vzali
Zivot: ,, ... protoze se nedd prokdzat, zda néekdo svym dobrovolnym odchodem ze Zivota
skutecnée vyjadril definitivni ,,ne " vuci sobé samému a viici Bohu, a protoze cirkev sice
hrich sebevrazdy odsuzuje, ale nikoli cloveka, o kterém nemiizeme s jistotou rict, ze je
skutecné sebevrahem. “ **°

Otazkdm a problematice Zivota, smysluplnosti Zivota, se zacal ¢lovék zabyvat od
chvile, kdy byl sto uvazovat o sob¢. S naSi tematikou souvisi pojeti smysluplnosti
zivota v existencidlni filozofii. Mnoho existencialistli vySlo z fenomenologického hnuti
a jsou poplatni fenomenologické metode: ,, Existence je ustrednim tématem
existencialistii. Je to kazdému viastni subjektivita, svoboda, v niZ vytvdarim sam sebe.
Uvedomujeme si ji V existencidlnich prozitcich, v pochopeni vlastniho byti jako byti
k smrti (Heidegger), ve védomi moznosti sebevrazdy (Marcel), v prozivani kiehkosti byti
V meznich situacich Zivota (Jaspers). Pritom je existence vzdy na sveté. Probiha jako
obstaravajici a pecujici byti na svete (Heidegger). Uskuteciuje se v laskyplném zdpase
komunikace (Jaspers). Existence je podle Kierkegaarda ,,vztah, ktery se vztahuje sam
ksobé®, nebot clovek je jsoucnem, ,jemuz vjeho byti jde o toto byti samo*

(Heidegger). “ **'

Y Mezindrodni dokumenty o lidskych pravech. 1.vyd., Praha: Linde, 2000, s. 29.

1> Uplné znéni — Ustava CR, Listina zékladnich prav a svobod. Ostrava: Sagit, 2009, s. 16.
18 Zivot z viry. 2.vyd., Ceské Budgjovice: TF JCU, 2005, s. 207 — 208.

" ANZENBACHER, A. Uvod do filozofie. 2.vyd., Praha: SPN, 1991, s. 51.
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Jména vySe uvedenych filozofli se objevuji v citacich, které pouziva Viktor
Emanuel Frankl ve své knize Lékaiska péce o dusi. Frankl se v jedné z kapitol zabyva
také etickymi otazkami problému sebevrazdy. Popisuje zejména sebevrazdu bilancni,
kdy se ¢loveék muze rozhodnout k sebevrazdé pouze na zaklad¢ bilance, kterou udéla
0 svém celém zivoté. Zde ale vyvstava otdzka, zda mize byt hodnotova bilance natolik
negativni, aby se dal$i zivot jevil jako bezcenny. Je ale ¢lovék viibec schopen udélat
s dostacujici objektivitou zivotni bilanci? Okrajoveé se Frankl vénuje tématu sebevrazd
utéch piipadii, vnichz mohou motivy souviset s chorobnymi duSevnimi stavy.
Predev§im ale autor upozoriiuje na tu skutecnost, ze clovék ma pii smysleni na
sebevrazdu pocit, a pocity nikdy nejsou argumenty. Clovék hleda v sebevrazdé feseni
problému, toho se mu ale nikdy nedostane. A pravé to musime ¢lovéku ptipominat.
Frankl na piikladu ukazuje zajimavé piirovnani. Sachista je postaven pied
problematickou herni situaci, kterd se mu zda pfili§ tézkd a tak smete figurky ze
Sachovnice. Tim ale nevyfesi zadny Sachovy problém. Pravidla zivota nevyzaduji
vyhrat, ale boj nikdy nevzdavat, pfekonat nestésti a nouzi. Brat Zivot jako hodnotu
znamena pomoci najit cil a ucel existence, tedy ukol a poslani — védét, pro¢ zit. Tim
zpiisobem se i t&78f Zivot stava smysluplngjsim.

Existencialni filozofie se oznaCuje jako filozofie apelujici, ktera vidi charakter
zivota s nadgji a jako ukol s jedineénymi a jednorazovymi moznostmi, jako jednani
a povinnost. Existencidlni analyze tedy obecné zdleZzi na tom, aby clovek mél
odpovédnost za splnéni vSech jeho ukold. NemlZeme délat zavéry o smysluplnosti
zivota podle jeho délky, ale dulezité je obsahové bohatstvi Zivota.

Jednim ze zdroji etickych pravidel oblasti krizové intervence je Eticky kodex
Ceské asociace pracovnikii linek davéry. 19 profesni etika aplikuje obecna eticka
pravidla na konkrétni oblast pracovnika linky divéry a na jeho pracovisté. Vyse
zminény eticky se kodex se vénuje tématim respektovani jedinecné hodnoty
a dastojnosti kazdé lidské bytosti, podpoie sebeurCeni klienta a podpote profesni
integrity.

Problematickou se jevi situace, pokud vold ¢loveék se sebevrazednym umyslem,
ktery pracovnik rozezna jako patrny, a pokud volajici odmita piestat v ohrozujicim
chovani. Navic neni pfistupny jakékoliv vnéjSi pomoci a odmitd sdélit o sobé

uptesiiujici tidaje. Pracovnik je tedy ve svych ptipadnych moznostech velmi omezen.

Y8 Srov. FRANKL, V. E. Lékarskd péce o dusi. Brno: Cesta, 1994, s. 66 — 68.
"9 Srov. VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 190.
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Bylo by naprosto proti pravidlim krizové intervence volajiciho odsuzovat, pfemlouvat
nebo moralizovat. M¢li bychom dét volajicimu najevo, ze stojime na strané zivota, ale
zaroveil mu musime nechat otevienou moznost volby mezi dalSim zivotem a smrti.
Kastova k tomuto postupu jest¢ dodava: ,,Kdyz si je suicidalni jedinec védom, Ze mu
terapeut nechava otevienou moznost volby mezi dalsim Zivotem a smrti, bude volit spise
zivot.“ ' Dale se pokusime vyuZit viech moZnosti krizové intervence. MiZeme
s klientem mluvit, zda jsou pro n¢j dulezité¢ né¢jaké hodnoty (rodina, vira). S volajicim
Ize v urcitych piipadech uzaviit tzv. smlouvu o pieziti, kdy ziskame ¢as a prostor na
zajisténi jiné adekvatni formy pomoci. 4

Eticky kodex, ktery reguluje jednani ¢lenti urcité odbornosti nebo profese je nutny,
protoze moc a privilegia mohou byt zneuzita. Jednotlivé profesni asociace vytvafenim
etického kodexu zabezpecuji ramec a vedeni pro etickou praxi svych €lend, slouzi jako
regulace v oblasti profesniho chovani, jsou podkladem pro posouzeni a feSeni stiznosti
a kritériem pro hodnoceni praxe, zdiiraziuji status profese ve spole¢nosti a udrzuji
identitu profese. Eticky kodex ukazuje téma potieby péce o pracovnika, potfeby uznani
obtizné situace pracovnikil (naptiiklad loajalita pracovnika, odpovédnost pracovnika
vici klientim, kolegiim, profesni organizaci se vzhledem k platnym zdkoniim casto
ocitd ve vzajemném stfetu konfliktnich zajmul), téma identifikace silnych stranek
klienta, celostniho pfistupu ke klientovi a odpovédnosti za to, zZe jednani a rozhodnuti
budou eticky podlozena (napt. pracovnik pusobi zaroven jako pomocnik i kontrolor).
Pracovnik ma& mit moznost diskutovat, zvazovat a analyzovat problémy ve spolupraci
s kolegy a dal§imi odborniky.

Vnimdm problematiku ve vztahu pracovnika ke klientovi ve zplsobu, jakym
pracovnik pfispiva k feSeni situace klienta. Pracovnik mé vliv na priitbéh komunikace,
zaleZi na tom, jak usiluje o rozpoznani vSech aspektl Zivota ¢lovéka a jak odpovédné
eticky rozvazuje. V Cinnosti pracovnika se odrazi jeho kvalifikace, zkuSenosti,
metodické zaméfeni pracovisté, znalosti a dovednosti, schopnost odpovidajicim
zpusobem jednat v kolektivu.

Predpokladem pro naSi respektujici a pfistupnou komunikaci by méla byt jasna
a srozumitelnd formulace otazek, klidny a taktni zplisob kladeni otdzek s dostateCnym

prostorem pro odpovédi, vhodné povzbuzovani volajiciho. Pocitejme i s jistou

nepiesnosti paméti klienta a neberme vSechny nepravdy jako zdmérnou lez. Vyvarujme

YOKASTOVA, V. Krize a tvofivy pristup k ni. 2.vyd., Praha: Portal, 2010, s. 52.
21 §rov. SPATENKOVA, N. a kol. Krizovd intervence pro praxi. 2.vyd., Praha: Grada, 2011, s. 147.
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se ukvapenych zavérli nebo projevl antipatii k volajicimu. Ptfes veSkerou obtiznost
situace a pfes dopady na samotného pomahajiciho, podle Lucké: ,, V krizové intervenci
neni misto pro moralizovani, poucovani a posuzovani. I radit je oSidné: to Ize jen, kdyz
je co a kdyz klient chce. * 122

Z tady moznosti, postupti a strategii pro cinnost na lince davéry bych chtél
pfipomenout nasledujici doporuceni, které uvadi Vodackova: , Nesnazit se donutit
klienta k rozhodnuti — musi se sam rozhodnout, zda chce ndsili dal sndset. Je vSak dobré
zduraznit hledisko zdravi Zivota nejen klienta, ale i deti. Vidy je treba diisledne
dodrzovat princip autonomie klienta. Pracovnik md pouze nastinit moznosti reSeni
ajejich dusledky pro klienta, sam vsak zZadné rFeSeni neuprednostiiuje. Konecné
rozhodnuti musi byt vzdy na klientovi a povinnosti pracovnika je jej respektovat, byt
s nim vnitiné nesouhlast. “ *®

Socialni pracovnik musi vnimat klienta jako jedinecnou soucast SirSitho celku,
pozici klienta vidét v celém kontextu situace, zmapovat jeho fungovani v roding, znat
vztahy K blizkému okoli. Tim, Ze podpofime klienta a duvéfujeme mu, davame mu
moznost, aby si mohl pomoci sdm v tom, co potfebuje a mlze. Zaroveil je nutné
védomé oddélovat vlastni zkuSenost od zkuSenosti klienta a nenechat se strhnout ke
slepému stranéni klientovi (potiz je v tom, ze klient vola hlavné¢ kvili podpote
a spojenectvi). Je potifebné pouzivat sebereflexi, nenutit klientovi ,,sva* feSeni, védét
0 svych ,,;slepych skvrnach® a etapach vlastnich vyvojovych tkoll, uvédomovat si, kde
se aktualné sami nach4zime a reflektovat tuto skute¢nost smérem ke klientovu ptibéhu.
Samoziejmosti je vyuZivani vSech forem supervize.

Navratil pfipomina, Ze mezi slozky moderni efektivni krizové intervence patii
odpovidajici teoretické zakotveni, dostate¢na uroven sebereflexe, dovednosti a techniky.
Slozka dikladnych etickych vychodisek je zaloZzena na systému hodnot, ktery zdsadné
odmita diskriminaci ve vSech formach. Krizova intervence piedpokladd dostatecné
znalosti, zkuSenosti a sebejistotu. Socidlni pracovnik musi reflektovat uzivani moci

’ r 1 . co W ;v v s 124
a sily a musi byt posouzena adekvatnost zdrojli vSech ztcastnénych.

2 LUCKA, Y. Krizové intervence. In MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni price., s. 133.
2 VODACKOVA, D. a kol. Krizova intervence. 1.vyd., Praha: Portal, 2002, s. 477.
24 Srov. NAVRATIL, P. Teorie a metody socidlni prdace. 1.vyd., Brno: Marek Zeman, 2001, s. 117.
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Zavér

V diplomové praci jsem se pokusil o vysvétleni zakladnich pravidel prace, které jsou
pro krizovou intervenci platné, a které jsou dulezité pro Cinnost na pracovisti linky
davéry. V kontextu daného tématu jsem zvolil strukturu prace postavenou na obecnych
informacich, které se tykaji krize a krizové situace jako takové. DalsSim krokem bylo
podrobnéjsi pojednani o krizové intervenci a posléze detailni pohled na specifickou
sluzbu a ¢innost telefonické krizové intervence. V praci jde o priblizeni situace na jedné
stran¢ pracovnika a na stran¢ druhé volajiciho, o jejich jednani a vzajemnou interakci.
Podstatna ¢ast je vénovana komunikaci, prubéhu rozhovort. Je poukazano na moznosti
a hranice, které v jednotlivych situacich urcuji chovani a jednani obou subjektl a tvofi
prostor vzajemné komunikace. Zasadnim tématem je specifika sebevrazedného jednani.
Slozita a naro¢na témata telefonické krizové intervence nabizeji psychologicky pohled,
ale logicky se dotykaji oboru socialni prace, zdravotnictvi, sociologie a filozofie. Etické
rozhodovéni v ptipad€ klientd se sebevrazednym jedndnim nam nabizi uzky prostor.
Clovék s takovym sebevrazednym motivem a odhodlanym jednanim nutné vyvolava
fadu reakci v hlavé pracovnika. Divody k sebevrazednému jednani mohou byt rizné,
ale ve fazi, kdy s klientem komunikuji, jsem v podstaté soucasti jeho ,,planu®, jsem
zapojen do pfipravy jeho €inu, klient mi zavolal a j4 se mohu stat na dalku svédkem
jeho destrukce. Na jedné stran¢ pomahame a zachranujeme zdravi nebo Zivot, na strané
druhé mame respektovat klienta, jeho ptani, odhodlani a jeho rozhodnuti, a nechténé
jsme svédky a tedy se podilime na jeho ¢inu. Pohled na tuto problematiku mize byt
v ur¢itych piipadech odlisny. Tato prace mize byt pfinosem vtom, ze k nezbytné
odborné literatuie a dokumentaci jsem mohl vyuzit a ptidat svoje vlastni zkuSenosti
a svij podil na zdtraznéni kli¢ovych a vyznamnych souvislosti, které je tfeba v ¢innosti

na lince divéry brat v tivahu.
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ABSTRAKT

SECHOVEC, L. Telefonicka krizova intervence v souvislostech. Ceské Budg&jovice
2015. Diplomova prace. JihoGeska univerzita v Ceskych Bud&ovicich. Teologicka
fakulta. Katedra etiky, psychologie a charitativni prace. Vedouci prace PhDr. Ing. Marie
Lhotova, Ph.D.

Klicova slova: krizova intervence, krizové¢ situace, krizova komunikace, sebevrazdy

Abstrakt

Celd prace se zabyva problematikou krizové intervence se zaméfenim na
specifickou oblast pracovisté linky divery.

Problematika ptedstavuje teoretické zpracovani tématu od obecné charakteristiky
krizi a krizové intervence. Dale se vénuje telefonické krizové intervenci. Jsou objasnény
zasady krizové komunikace, zabyva se suicidalni tematikou a etickymi otazkami. Cela
prace obsahuje popis, utfidéni, porovnani a shrnuti informaci a fakti. V zavéru se

zamétuje na moznosti a hranice pii jednani obou stran telefonického kontaktu.
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ABSTRACT

SECHOVEC, L. The Relevance of the Telephonic Crisis Intervention. Ceské
Budg&jovice 2015. Dissertation work. University of South Bohemia in Ceské
Budgjovice. Faculty of Theology. Department of Ethics, Psychology and Charity Work.
Advisor PhDr. Ing. Marie Lhotova, Ph.D.
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Abstract

The whole work deals with problems of crisis intervention concentrated on
a specific area of working place in the telephone line of confidence.

This work includes the theory concerning our theme, from the general
characteristics of crises to crisis intervention. Further it engages in the telephonic crisis
intervention. It explains main rules of crisis intervention and deals with suicidal themes
and questions of ethics. The whole work contains the description, classification,
comparison and summary of information and facts. In the conclusion, it focuses on the
possibilities and limitations during communication between both parts of telephone

calls.
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