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ABSTRAKT

Tato bakalai'ska prace se zabyva tématem krizové intervence se zamétfenim na telefonickou
krizovou intervenci. Teoreticka ¢ast je zaméiena na vymezeni zakladnich pojmi, které jsou
potieba pro porozumeéni praktické ¢asti. V této Casti jsou definovany pojmy krize, krizova
intervence, telefonickd krizova intervence a také je zde predstavena pracovni pozice

krizového pracovnika.

Prakticka ¢ast je vénovana kvantitativnimu vyzkumu, ktery byl realizovan prostifednictvim
dotaznikového Setfeni. Cilem prace bylo zjistit miru informovanost o vyuziti této formy
pomoci, jakd vékova skupina tuto formu pomoci vyuzivd nejméné a jaky je nejcastéji
uvadény diavod pro vyuziti telefonické krizové intervence ve Zlinském kraji. Déle je prace

doplnéna o rozhovor s pracovnikem telefonické krizové intervence.

Kli¢ova slova: krize, krizova intervence, telefonicka krizova intervence, pomoc

ABSTRACT

This bachelor thesis deals with the topic of crisis intervention with a focus on telephone
crisis intervention. The theoretical part focuses on defining the basic concepts
that are needed to understand the practical part. In this part the terms crisis, crisis

intervention are defined and also the job position of a crisis worker is introduced.

The practical part is devoted to quantitative research, which was carried out through
a questionnaire survey. The aim of the work was to find out the level of awareness about the
use of this form of help, what age group uses this form of help the least and what is the most
frequently given reason for using telephone crisis intervention in the Zlin region.
Furthermore, the work is supplemented by interview with worker of the telephone crisis

intervention.

Keywords: crisis, crisis intervention, telephone crisis intervention, help
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UvVOD

Cesta naseho zivota byva ozvlastnéna fadou situaci. Nékteré z téchto situaci mohou byt
piijemné (svatba, narozeni ditéte), také nezbytné (volba mezi dvéma partnery, zména
zaméstnani) anebo naro¢né (smrt blizké osoby, vazna nemoc). Tyto Zzivotni situace,
zejména ty naro¢né mohou piinaset dalsi problémy, které se pak hromadi, a nakonec mohou
dostat Clovéka do jistého neunosného stavu — krize. Krizové situace ovliviiuji ¢lovéka
ve vSech aspektech jeho Zivota a maji vliv na jeho psychickou i fyzickou pohodu, ovliviiu;ji
jeho vztahy ¢i pracovni vykon. V této fazi, kdy si ¢lovék jiz neni schopen pomoci

sam prichazi na pomoc krizova intervence.

Krizova intervence je poskytovana ve dvou formach a tim je krizova intervence tvaii v tvar
a telefonicka krizova intervence. Jak uz z ndzvu vychazi telefonicka krizova intervence je
specifickd forma pomoci poskytovana prostiednictvim telefonu. Casto se jedna pouze
0 jednorazovou pomoc a rozhodujicich je jen n€kolik méalo minut. Tuto formu pomoci
poskytuji zkuseni krizovi pracovnici, ktefi jsou specialné vycviceni k tomu, aby se dokazali
orientovat v riznych problematikach a také jsou pfipraveni v krizové situaci jednat
okamzité¢. V soucasné dobé modernich technologii a také neomezenému piistupu

k informacim se telefonicka krizova intervence jevi jako nejdostupnéjsi forma pomoci.

Bakalatsk4 prace se proto zabyva tématem telefonické krizové intervence a jejim vyuZiti
ve Zlinském kraji. Cilem této prace je zjistit, jaké je povédomi o této nejdostupnéjsi forme
pomoci, dale zjistit divody pro které se lidé rozhodnou telefonickou krizovou intervenci

vyuzit a také jaka v€kova skupina nejméné vyhledava tuto formu pomoci.

Teoreticka Cast prace je vypracovana za pomoci odborné literatury a jsou zde vysvétlena
témata, jejichZ znalost je dilleZita pro porozuméni praktické ¢asti. Jedna se o témata krize,
krizové intervence, krizovy pracovnik a také hlavni téma této bakalaiské prace — telefonicka

krizova intervence.

Praktickd ¢ést se vénuje vyzkumu této bakalarské prace. Tato Cast piedstavuje zvolenou
metodologii a nastroj vyzkumu, stanovuje vyzkumny problém, vyzkumné cile a otazky
ataké vyzkumny soubor. Nasleduje cCast interpretace analyza a vysledkl, ktera je
pro tuto praci stézejni. V zavéru praktické €asti je uvedeno celkové shrnuti a diskuse,
které zahrnuje poznatky z kvalifika¢nich praci na téma telefonické krizové intervence
a také rozhovor s krizovym pracovnikem. Tyto poznatky ndm také néasledné¢ pomohou

odpovédéet na vyzkumné otazky.
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I. TEORETICKA CAST
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1 KRIZE YV ZIVOTE CLOVEKA

V prvni kapitole si definujeme pojem krize a vysvétlime si, s jakymi dal§imi pojmy lze
pojem krize zaménit. Ukdzeme, jak krize probihd, seznamime se se spoustéci krize
a také nahlédneme do tabulky zivotnich udalosti. Na zavér si rozdélime krize do kategorii

dle zavaznosti a uvedeme si piiklady moznosti feSeni krize.

1.1 Co je to krize

Krize je v soucasné dobé béznym a ¢im dal ¢astéji pouzivanym pojmem. Se situaci, kterou
muzeme oznacit jako krizovou, se miZzeme setkat v mnoha odvétvich. ,,Mlzeme hovofit
o krizi vladni, hospodatské, finan¢ni, nebo energetické. Mnozi pak ziskdvaji dojem,
ze v krizi je vSe, co nas obklopuje, a Ze se krize v soucasném globalizujicim se svéte stava
globalnim, permanentnim jevem. Krize je ale pfedevsim zalezitosti tykajici se jedince*
(Spatenkova a kol., 2004, s. 15). Hartl (2004, s. 119) definuje krizi jako ,.extrémni
psychickou zatéZ nebo nebezpecny stav, pod ktery miizeme zahrnout rozhodujici zivotni

udalost nebo obdobi mezi vyvojovymi stadii®.

Casto se stava, ze lidé zaméiuji s pojmem krize i jiné pojmy. Témi jsou napi. deprese, stres,
trauma nebo konflikt. Depresi rozumime chorobny stav, ktery je jasn€ dan diagnostickymi
kritérii. DalSim pojmem, ktery si pravdépodobné spojime s krizi je stres. Stres = zatéz.
Clovék se dostava do stresu v piipadg, Ze zat&z, kterou jedinec momentalné proziva prekroéi
jeho tnosnou miru, ktera pak vede k naruseni rovnovahy jedince (Spaténkova a kol., 2004).
Trauma mizeme definovat jako ,reakci téla na situaci, ktera s sebou piinasi velky pocit
tisné, situace ma prvky nepfedvidatelnosti a neovladatelnosti* (Bastecka a Goldman, 2001,
s. 275). Poslednim pojmem, ktery se ndm pravdépodobné vybavi s pojmem krize je konflikt.
Hartl (2004. s. 114) definuje konflikt jako ,,rozpor, soustavné stietdvani protichiidnych

tendenci.

Obecné si pod pojmem krize nejspi§ kazdy predstavi urCité obdobi ve svém zivoté, které
pro n¢j nebylo jednoduché. S krizi se kazdy ¢lovék muze dokazat vypotadat jinak, a to co je
krizi pro jednoho, nemusi byt krizi pro jiného. Tyto krize, se kterymi se béhem Zivota
setkdvame ovliviiuji Clovéka jako celistvou bytost a projevi se na té€lu 1 mysli.
Vodackova a kol. (2012, s. 42) uvadi ,,na$ psychicky zivot je Zivotem naSeho téla,
které reaguje na vse, co prozivame. I t€lo méa pamét’.“ Z tohoto diivodu v nés prozivané krize

mohou vyvolat nepfijemné stavy strachu, uzkosti ¢i beznadéje.
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1.2 Prubéh Kkrize

Vodackova a kol. (2012) nahlizi na krizi jako na proces. Analyzujeme jeho vznik, vyvoj
ana zdkladd tdchto informaci hledame feSeni. Casto diskutované je &asové obdobi,
béhem kterého se krize odehrava. Neékdy mize zahrnovat jen nékolik dn,
jindy n€kolik tydnti. Primérmé by tento C¢as mél trvat mezi 6 az 8 tydny.
Matousek a kol. (2008) uvazuje o skutecnosti, ze k plisobeni extrémni psychické zatéze

na jedince je zapotiebi delsi doby. Radové by se mélo jednat o mésice az roky.
Dle Vykopalové (2007) se krize projevuje v nasledujicich fazich:
a) ztratou dobré pohody a uspokojent,
b) stupiiujicimi se pocity nejistoty,
¢) vznikajicimi pocity vnéjsiho nebo vnitiniho ohrozeni,
d) projevy nejistoty v souvislosti s pracovni aktivitou a v socidlnim kontaktu,
e) vznikem obav z vlastni neschopnosti a ohrozeni.

Krizové stavy mohou bud’ odeznit samy o po urcité dobé, nebo se mohou zhorSovat
v zavislosti na zavaznosti a intenzité krize a také schopnostech jednotlivce zvladnout
stresovou situaci. Pokud neni krizovy stav zvladnut, miZze vézt ke vzniku Syndromu
psychického ohroZeni, coz se projevuje ptfiznaky jako jsou napf. nesnesitelné uzkostné
stavy nebo snizeni sebehodnoceni. V dusledku toho se miize objevit i tzv. Ringellv
presuicidalni syndrom, ktery je charakterizovan neschopnosti vnimat sebe 1 druhé osoby

a v n€kterych piipadech i inikem od zivota (Matousek a kol., 2008).

1.2.1 Spoustéce krize

Kdy krize vznikne ovliviiuji spoustéce krize, které muizeme rozdé€lit do dvou skupin.
Temi jsou vnitini a vn€j$i. Mezi vnitini patii situace, kdy jedinec neni schopen se dostatecné
adaptovat a zvladnout dané ukoly béhem vlastniho vyvoje (v obdobi dospivani nebo stéii).
Dalsi situace vznikaji ve chvili, kdy selZe tzv. ndhradni opatfeni (ndhradni opatifeni
pfijimame ve chvili, kdy se snazime o plynuly vyvoj v naSem zivoté¢ za nepiiznivych
podminek). Mezi vnéjSi spoustéce fadime jakoukoli formu ztraty (ztratu partnera, ztrata
hybnosti v disledku zranéni, rozplynuti ocekdvaného — potrat) nebo zménu urcitého stavu

(zdravotniho, prace) (Spatenkova a kol., 2004).
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Tabulka Zivotnich udalosti

Jako podrobnéjsi rozdé€leni krizovych spoustécti nam muze poslouzit Obrazek 1. V 60. letech
20. stoleti provedli dva americti psychologové T. H. Holmes a R. H. Rahe studii,
kdy ,.ke kazdé¢ zivotni udalosti pfifadili urcity pocet bodi a dlouhodobym vyzkumem
potvrdili, ze piekroci-li soucet bodi v jednom roce 250, je velmi pravdépodobné, ze to bude
mit negativni nasledky v oblasti psychické, somatické nebo ve schopnosti piimétené socialni
adaptace* (Matousek a kol., 2008, s. 121).

Obrazek 1 - Tabulka zivotnich udélosti

Udalost Relativni zadvaZnost
umrti partnera/partnerky 100
rozvod 73
rozvrat manZelstvi 65
uvéznéni 63
umrti blizkého ¢lena rodiny 63
uraz, onemocné&ni 53
snatek 50
ztrata zaméstnani 47
usmifeni, pfebudovani manzelstvi 45
odchod do dichodu 45
zména zdrav. stavu élena rodiny a4
t&hotenstul 40
sexualni obtize 39
piirastek do rodiny 39
zména zaméstnani 36
zména finanéniho stavu 38
umrti blizkého pfitele : a7
prefazeni na jinou praci 36
zévaZné neshody s partnerem 35
vysoka plajcka pendz 31
splatnost pajéky 31
zména odpovédnosti v praci 29
syn nebo dcera opoustéji domov 29
konflikty s tehyni, tchanem 29
mimofadny &in, vykon 28
manzel, manzelka nastupuji do prace 26
vstup do gkoly, jeji ukonéeni 26
zména Zivotnich podminek 25
konflikty s nadfizenym 23
zména pracovni doby 20
zména bydlisté 20
zména cirkve nebo politické strany 19
dovolena 13
Vanoce 12

(Zdroj: Matousek a kol., 2008, s. 122)

To, jak se jedinec dokdze s danou krizovou situaci vypotadat, se odviji od jeho psychiky,
kterd je z pravidla individualni. Psychiku jedince mtZe ovlivnit Sirokd Skala moderatora.
Mezi tyto moderatory zahrnujeme napt. vek, pohlavi, zdravotni stav nebo osobnostni rysy

(Mleak, 2011).
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1.3 Baldwinova typologie krizi

Krize Ize klasifikovat do riznych kategorii dle riznych autord. Mnoho autor ve svych
pracich uvadi zejména typologii krizi dle Baldwina (1989, cit. podle Vodackové a kol.,
2012). Tento systém je zalozen na rozdéleni krizi do Sesti kategorii, které jsou odstupniovany

dle zavaznosti.
I. Situaéni krize

Situacni krizi mizeme definovat jako udalost, které piedchazi neocCekavéany stres.
Zahrnujeme zde situace, které na nas pisobi dojmem neodkladnosti, jsou problematické,
ale ve vétsing ptipadii vlastnimi silami feSitelné. Jsou to situace vychazejici ze vztahti jako je
ztrata blizkého cloveéka, rozhodovani mezi dvéma partnery, dale mohou pramenit

z obav neuspéchu napft. u zkousky nebo zmén v zaméstnani.

II.  Tranzitorni krize (krize z o¢ekavanych Zivotnich zmén)

Do druhé¢ skupiny se fadi tranzitorni krize, které vychazeji z ptekazek, se kterymi se béhem
zivota musime vyporadat. Tato krize je pfirozenym procesem Zzivota a také cestou k ristu
a zrani. Tranzitorni krize se rozvijeji v urCitém obdobi. Specifikovat je mizeme v rdmci
zivota jedince (napf. obdobi puberty) nebo v rdmci rodinného zivota (vybér partnera,

narozeni ditéte).
III. Traumatické Krize

Tteti skupina zahrnuje situace, které vznikaji nahle a jsou zptisobené traumatickym stresem.
Tento typ krize byva vyvolan vnéjS$im silnym neocekavanym spoustécem. Prikladem téchto
traumatizujicich udalosti je napt. nahlé timrti v roding, znasilnéni, Sikana, ptepadeni, valecny

stres nebo hromadné nestésti.
IVv. Krize zrani

Ctvrtou skupinou jsou krize zrani neboli vyvojové krize. Ty obvykle prameni tam,
kde nemohla z ur¢itého diivodli probéhnout jedna z vyvojovych etap v dobé&, kdy méla. Krizi
zrani si miZeme uvést na prikladu: zemfe-li otec ctrnéctiletého chlapce a ten zlistane sam
s matkou a druhym mladSim sourozencem, ¢trnéctilety chlapec piebird zodpovédnost otce
amusi vychovavat mladsiho sourozence. Timto v podstaté¢ chlapec ptredskocit obdobi

puberty a nemiiZe projit tak pfirozenymi vyvojovymi zménami.
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V.  Krize pramenici z psychopatologie

Dal8im skupinou jsou krize pramenici z psychopatologie. Jedinci s vétsimi dispozicemi
k psychickému onemocnéni jsou obecné zranitelnéjsi nez ,,bézna populace™ a jsou hiie
vybaveni k tomu zvladat zatéz. Jako predesla skupina ma tato krize zdklad v nedotfeSenych
nebo provizorné fesenych etap tykajicich se vyvoje. Casto se jedna o klienty, ktefi jiz méli

v minulosti zkusenost s psychiatrickou 1é¢bou.

VI. Neodkladné krizové stavy

wewvr

které jsou samy o sob& velmi naléhavé. Tyto stavy mohou zahrnovat akutni psychologické
stavy, intoxikace spojené s konzumaci alkoholu ¢i drog, dale impulzové problémy

jako je sebevrazedné chovani, neovladatelna zlost a agrese nebo panické ataky.

1.4 ReSeni Krize

Je velké mnozstvi variant a strategii, které mizeme vyuzit v pfipadé, kdy jsme se ocitli
v krizové situaci. Kazdy ¢lovek se nejspis jako prvni bude snazit situaci vyfesit vlastnimi
silami. Zejména se jedna o Cinnosti, které jsou ndm néjakym zpiisobem piijemné. Jako
je naptiklad spéanek, s nékym si promluvit, vyhledat télesnou blizkost (u partnera), vybit

energii (pfi sportu), pomodlit se nebo se opit (Matousek a kol., 2008).

Vodackova a kol. (2012) tuto ,,svépomoc* zatadila do prvni skupiny moZnosti feSeni krizi,
oznacovanou také jako neformdlni pomoc. Zdkladem této neformdlni ,,svépomoci® je
schopnost pfijmout krizovou situaci a uvédomit si pocity a emoce, které jsou s touto situaci
spojeny. Déle schopnost dokazat s t€émito pocity pracovat, dokazat ulevit témto emocim
(placem), umét doprat odpocinek nejen své mysli 1 té€lu (prochazka, horkéd vana). DlleZitou
soucasti feSeni krize by mélo byt, Ze cloveék viibec dokaZze o pomoc pozadat. Pokud nase
prirozené mechanismy nejsou dostatecné, jsou na fad¢ naSe vrozené vyrovnavaci strategie
(atok, uteék, panika a utlum). V této situaci nastdva Cas na druhou skupinu, kterou
je formalni neboli odborna pomoc v krizi. Odbornd pomoc v krizi zahrnuje: ambulantni
formu, formu hospitalizace, formu terénni sluzby, formu krizové pomoci a sluzby

v klientové ptfirozeném prostiedi a telefonickou krizovou pomoc viz kapitola 3.
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2 KRIZOVA INTERVENCE

V této kapitole se seznamime s krizovou intervenci a rozd€lime jeji ¢innost na dva zakladni
predméty. Ukazeme si, jak krizova intervence probihd a co je dilezité pro jeji spravné
fungovani. Na zavér si uvedeme néktera krizova centra v Ceské republice, které krizovou

intervenci provozuji.

2.1 Pojem Kkrizova intervence

Krizova intervence znamena zasah v krizi. Tento pojem si mizeme blize specifikovat
vuz$im a $irSim slova smyslu. V uzSim slova smyslu oznacuje tento pojem strategie
a techniky, které vyuzivame pti jednanim s ¢lovékem, ktery praveé proziva napft. pocity tézké
uzkosti nebo jiné pfemahajici pocity béhem krizovych situaci. V SirSim slova smyslu
se jednd o metodu, kterd pomahad usporadat a vymyslet nejlepsi postup pro vyieseni
soucasnych situaci do tzv. pfedkrizové irovné. V opaéném piipadé tato metoda klade diraz
na to, aby ¢loveék prosel zménou (dozral) a dosdhnul tzv. pokrizového ristu (BasStecka a kol.,
2005). Pii teSeni téchto naro¢nych situaci je zde velice dulezity Casovy aspekt, jelikoz tato
pomoc spo&iva v rychlém a okamzitém zasahu. Casto se také jedna pouze o jednorazovou

pomoc (Vodackova a kol., 2012).
Krizova intervence vychazi dle Vykopalové (2007) z téchto principti:
a) pomoc by méla byt okamzitd a co nejrychlejsi,
b) pomoc by méla byt dobie dostupna.
¢) pomoc by méla byt aktivni a direktivni,
d) péce by méla byt soustavna,
e) péce by méla brat v uvahu kontext vztahi klienta,
f) péce by méla definovat budouci cile,
g) péce by méla pocitat 1 se zhorSenim stavu,

h) péce by méla byt poskytovana v co nejméné ohrozujicim prostoru.
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2.1.1 Dva predméty krizové intervence

S krizovou intervenci se miizeme setkat ve dvou podobach — krizova intervence poskytovana
piimo tvari v tvar, kterou poskytuji krizova centra nebo krizova intervence prostfednictvim
telefonu. V soucasnosti se miizeme setkat 1 s krizovou intervenci prostfednictvim online
chatu na internetu. Dle Spaténkové a kol. (2011) mtize krizova intervence poskytnout

tyto formy pomoci — psychologicka, socialni, pravni a l¢kaiska.

Psychologicka pomoc spociva v terapeutickém kontaktu s jedincem a zaméiujeme
se zejména na problém, ktery krizi vyvolal. Snazime se eliminovat pfiznaky krize a postupné

klienta ptivést ke znovuobjeveni psychické rovnovahy.

Do socialni pomoci dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném
znéni, zafazujeme krizovou pomoc terénni, ambulantni nebo pobytovou, ktera
je poskytovana lidem, ktefi jsou v ohrozen svého zdravi nebo Zivota. Tato pomoc

je poskytovana na omezenou dobu (azylové domy, krizova lizka).

V ramci pravni pomoci socidlni pracovnik miize pomoci pouze v omezeném rozsahu,
zejména se jednd o oblast socidlné-pravni. Tento druh pomoci pak dale ale spada

do kompetence pravniki.

Lékarska pomoc zahrnuje ptfedevS§im intervenci psychiatra a na zakladé diagnozy
také naslednou medikaci napt. psychofarmaky. Ve vaznéjsich situacich ptichazi jako feSeni

1 kratkodoba hospitalizace.

2.2 Proces krizové intervence

Dle Matouska a kol. (2008) je tfeba pii praci s klientem v krizi je diilezité vénovat pozornost

témto bodum:

Okamzita redukce ohroZeni se vztahuje k prvnimu okamziku kontaktu s osobou
v krizi. Je nutné sledovat vSechny signaly (zranéni, intoxikace nebo ptiznaky akutniho
psychotického stavu). Krizova pracovist¢ mohou v této situaci vyrazné¢ pomoct v tom,
Ze nabizeji klientovi bezpecné prostiedi, kde se projevy jeho chovani mohou vybarvit
do jasnéjSiho vidéni dané situace a zvysi se tak pravdépodobnost, zZe nasledujici péce bude
co nejadekvatnéjsi. Dilezité je také zjistit, zda krizi neni ohroZzen nékdo dalsi (otec
pod vlivem drog zapomene na htisti malé dit€). V ptipad¢, Ze ndm projevené signaly urcuji

hrozici sebevrazdu, prednostné koncentrujeme sily k podpofe a ochrané klienta.
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Prvni odhad situace nam zjiStuje a posuzuje aktudlni stav klienta. Zaméiujeme
se na klientovi schopnosti komunikovat, orientovat se v realité. Patrame po spoustécich
krize, stresovych faktorech a snazime se zjistit, kdy krize zaCala. Nékdy se stava, ze kontakt
s klientem ndm nepiinese zadné podrobnéjsi informace, v tomto piipadé se snazime
trpélivou a klidnou pfitomnosti podporovat klienta v komunikaci. Naproti tomu nékdy
muzeme mit k dispozici psychiatrickou anamnézu, kterd ndm muze poskytnou informace
o klientové minulosti. Dulezitou zasadou pii praci s klientem je respektovat jeho ptani

a oc¢ekavani. Doporucenim v téchto ptipadech je zeptat se na véci, které klient v rdmci krize

sam vyzkousel a jak by tieba situace vypadala, kdyby doslo k dobrému feseni.

Na zékladé predeslych boda se pokusime formulovat hypotézu o vzniku a priitbéhu
krize a také se snazime predpovédét, jak situace bude probihat dal. Mély bychom zvazit, zda
je klient na spravné misté, zda nepotiebuje jiného odbornika nebo specializované zatizeni.
Do celkové hypotézy bereme v ivahu také odhad schopnosti klienta vyuzivat svou kapacitu

a zda je schopen rozeznavat prostiedky, které na n¢j ptisobi pozitivné.

Posledni diilezity bod oznacujeme jako intervenci. Tato intervence zahrnuje snahu
o zjisténi hypotézy vztahujici se k pfi¢inam krize, kterou ma sam klient. Postupné¢ mohou
klient a krizovy pracovnik nalézt spole¢nou fec, a tak vznikaji verze jez spolu mohou oba
sdilet. Krizovy pracovnik by mél dat jasné najevo, Ze ma pro klientovu soucasnou situaci
pochopeni. Je velmi uzitecné poskytnou klientovi nadéji a ukazat mu, ze krize mize byt

1 ptileZitosti k pozitivnim zménam.
2.3 Pravni ramec krizové intervence

Pro spravné fungovani a poskytovani sluzeb krizové intervence je potieba, aby krizovi
pracovnici ovladali alespont zdkladni znalost pravniho rdmce. Obsah znalosti tohoto
pravniho ramce se pochopitelné 1i8i podle toho, zda se jedna o ¢lovéka caste€né znalého
prava (socialni pracovnik), odbornika (pravnik) nebo laika, ktery byl teoreticky ptipraven
na poskytovani sluzeb krizové intervence pouze specializovanym vycvikem. Nejen Ze dobra
znalost pravniho ramce zvySuje odbornou kompetenci krizového pracovnika, ale v fadé
P I. Pravni aspekty zahrnuji nejen pravni pomoc klientovi a aspekty regulujici poskytnuti
pomoci ve vztahu ke klientovi a spole¢nosti, ale také aspekty tykaji ochrany samotného

krizového pracovnika viz. kapitola 4 (Spaténkova a kol., 2011).
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2.4 Centra krizové pomoci

Jak jiz bylo feCeno, sluzby krizové intervence tvaii v tvaf nabizeji krizova centra.
Z historického hlediska miizeme zminit nejstarsi kombinované zatizeni, které bylo zalozeno
roku 1960. Zatizeni se nachdzi V Lyonu v Pavilonu Nemocnice Herriota a kombinuje tii
pée — medicinskou, psychiatrickou a socidlni. Dal§im dulezitym rokem je rokem pro
krizovou intervenci je rok 1971, kdy se v Amsterodamu otevielo prvni evropské krizové
centrum s lizky (Vodackova a kol., 2012). V Ceské republice nalezneme vétsi krizova

centra v Brn¢ (1) a v Praze (2).
Krizové centrum Psychiatrické kliniky LF MU v Brné

Zahajilo sviij provoz jiz v roce 1989 a je také prvnim krizovym centrem v Ceské republice.
Nalezneme jej v budové€ psychiatrické kliniky a funguje non-stop. Centrum poskytuje jak
telefonickou krizovou intervenci, tak ambulantni, kterd umoziuje 1 kratkodobou
hospitalizaci (max 7 dni). Mé&si¢né krizové centrum registruje asi 190 osobnich kontakti,
kterymi jsou prevazn€ dospéli klienti, ktefi se ocitli v t€Zzké Zivotni situaci. Centrum
vyhledéavaji také ptibuzni a zndmi, kteti maji ve svém okoli n€koho s duSevni poruchou, déle

je centrum pripraveno na klienty zavislé na navykovych latkach (FN Brno, 2017).
Centrum Kkrizové intervence v Praze

Dalsi vyznamné krizové centrum nalezneme v Praze-Bohnicich, které bylo zalozeno roku
1991, situované v aredlu psychiatrické nemocnice. RovnéZ nabizi nepfetrzity provoz, klienti
mohou vyuzit ambulantni sluzby nebo krizovou linku. V krizovém centru mohou klienti
absolvovat 1 denni skupinovy psychoterapeuticky program fizeny psychiatrem

nebo psychologem (Psychiatrickd nemocnice Bohnice, © 2023).
Krizova centra v regionech

Vodackova a kol. (2012) uvadi pouze omezeny pocet center, které poskytuji krizové sluzby.
Jelikoz mnoho center bylo nuceno svou ¢innost néjakym zptisobem piemeénit, a to zejména
z finan¢nich divodi. Oproti prazskym centrim a brnénskému centru krizova centra
ve vetsing regiontl funguji v mensim a omezen¢jSim rozsahu. Krizova centra naleznéme

napft. v Olomouci, v Usti nad Labem, v Plzni, v Liberci a ve Zlin¢.

V soucasné dobé Ministerstvo zdravotnictvi CR a zdravotni pojiStovny pracuji na zfizeni
jednoho az tfi center na kraj. Plan pro dusevni zdravi pfedpoklada vytvoreni minimalné 14

krizovych center pro dospélé a Ctyt center pro déti do roku 2030 (Medical Tribune, 2022).
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3 TELEFONICKA KRIZOVA INTERVENCE

V predchozich kapitolach jsme si definovali pojem krize, seznamili jsme se ptisobnosti
krizové intervence a nyni si mizeme predstavit konkrétni formu krizové intervence a tou je
telefonicka krizova intervence (dale TKI). Shrneme si hlavni vyhody a nevyhody této formy
pomoci. Nahlédneme také do historie prvnich krizovych linek a sezndmime se Cinnosti
¢eskych krizovych linek. Dale si ukdzeme, jak miizeme hovory rozdélovat a uvedeme
si piiklady naro¢nych hovorti. Na zavér si projdeme prub¢h telefonické krizové intervence

a ukazeme si konkrétni techniky pouzivané pti vedeni hovorda.

3.1 Seznameni s telefonickou krizovou intervenci

Telefonicka krizova intervence také telefonickd krizovd pomoc, linka davéry
nebo ang. help-line je specificka forma pomoci poskytovana odbornikem prostfednictvim
telefonu (Spaténkova a kol., 2011). ProtoZe se jedna o druh krizové intervence, odbornici
jsou pfipraveni fesit s klienty situace, které si zadaji okamZitou pomoc. Casto se tak jedna
pouze o jednordzovou pomoc, ktera trva nékolik desitek minut. Cilem TKI je dle Hartla
(2004, s. 120) ,,ohrani¢eni akutniho krizového stavu, uklidnéni klienta nebo zeslabeni

intenzity praveé prozivané krize*.

V nasi zemi jsou krizové linky diileZitou soucasti péce o dusevni zdravi ¢eské populace.
Jedné se pravdépodobné o nejvice dostupny typ sluzby, ktery ma klient k dispozici kdykoliv
a odkudkoliv. Krizové linky se dle rozsahu ptisobnosti déli do dvou skupin. Témi jsou
celostatni a regionalni. Zatim co celostatni linky jsou ¢asto nonstop a zdarma, u regionalnich
linek se miZzeme vurcitych pfipadech setkat somezenou provozni dobou
nebo se zpoplatnénim této linky. Na druhou stranu vyhodou regionélnich linek miZze byt
lepsi znalost a pfimé propojenost sluZzeb v daném regionu. Krizové linky se pak dale déli
na specializované linky zaméfené na konkrétni formu psychickych nebo jinych obtizi
(poruchy piijmu potravy, zéavislost, AIDS, syndrom CAN), kdy se na lince setkdme
s odbornikem v dané oblasti (Nevypust’ dusi, 2021).
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Spaténkova a kol. (2011) uvadi tento soupis vyhod a nevyhod telefonické krizové intervence:
Vyhody TKI
a) Okamzita pomoc klientovi,
b) snadna dostupnost a bezbariérovost,
c) bezpeci a kontrola klienta béhem hovoru,
d) anonymita klienta i krizového pracovnika,
e) nizké naklady této sluzby.
Nevyhody TKI
a) Mén¢ informaci o klientovi,
b) absence vizualniho klice,
c) Casovy stres,

d) komunikacni Sumy,

wevr

3.2 Historie telefonické krizové intervence

Pocatky TKI nalezneme jiZ v poloving 20. stoleti. V této dobé dochazelo primérné ke tfem
sebevrazdam za den. Impuls, ktery pravdépodobné stoji za vznikem prvni krizové linky, byl
piipad smrti 14leté divky, kterd si sama z nezndmych divodi vzala Zivot. Usoudilo se,
ze k tomu doslo z toho diivodu, ze si divka neméla, s kym o svych problémech promluvit.
Reakci na tento piipad se rozhodl reverend Chad Varah zaloZit prvni Linku divéry v roce

1953 (Vodackova a kol., 2012).
Podle Varahovych vlastnich slov byla sluzba zpocatku jen:

»a man willing to listen, with a base and emergency telephone*

(¢lovek ochotny naslouchat, se zdkladnim a pohotovostnim telefonem).

V [ét¢ roku 1953 revedendu Varahovi bylo cirkvi nabidnuto, aby se staral o farnost
sv. Stépana, coz mu poskytlo dostatedny &as, aby zahdjil to, co nazyval
»999 pro sebevrazdu®. A tak dne 2. listopadu 1953 zacal Chad Varah se svym kolegou
Vivanem Prosserou pfijimat prvni hovory. Jejich prace pfinasela skvélé vysledky. Mnoho

lidi mélo zajem nejen o pomoc prostiednictvim telefonu, ale 1 o osobni setkani,
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a také se spousta lidi pfihlasila, ze by radi pomahali dobrovolné. Ch. Varah byl zpocatku
ke praci dobrovolnikli skepticky, dobrovolniky nechéval pouze doc¢asné sedét s lidmi, kteti
prisli ¢ekat na setkdni s Ch. Varahem. Brzy se ale ukézalo, ze 1 chvile, kdy se lidé svéiuji
dobrovolnikiim, ktefi jim v soukromi naslouchaji a neodsuzuji je, lidem skute¢né pomaha.
Tato prace dobrovolniku se ukézala jako skute¢na sila sluzby. A tak v unoru 1954 rozsitil
svou pomoc oficidln¢ i mezi dobrovolniky a vznikla organizace Samaritani. V soucasnosti

Samaritani ¢itaji 200 pobocek a az 22 000 dobrovolnikl (Samaritans, © 2023).

Myslenky Ch. Varah se brzy rozsitili po celé Evropé a také do zamofii. V nasi zemi byla
prvni Linka davéry zalozena jiz v roce 1964 Miroslavem Plzakem na psychiatrické klinice
Fakulty v§eobecného 1¢karstvi Univerzity Karlovy. Do roku 1989 na naSem tizemi fungovalo
celkem 12 krizovych linek, ovSem vSechna pracovisté linek byla v t¢ dobé zdravotnicka.
Timto dostaly krizové linky ur¢ité zaméfeni, kterému odpovidal pouze omezeny vybér
pracovnikii vhodnych pro tuto formu pomoci. Pracovnici byli tedy také vyhradné
zdravotnici. Pfesto pravé tuto dobu si miizeme spojit s velkym pokrokem v oblasti prevence
sebevrazd (Bohat4 a kol., 2019). Po roce 1989 se zajem o krizov¢ linky zacal rychle zvySovat
a vystoupily tak ze zdravotnictvi k dal§$im oborim. Prvni nezdravotnickou linkou
se stala Linka duivéry v Liberci, kterd byla zfizena Okresnim ustavem socialnich sluzeb.
Masivni rozvoj krizovych linek se dotkl mnoha regionti nasi zemé, které chtély vytvaret

mistni nizkoprahova a bezbariérova pracovisté krizové pomoci (Vodackova a kol., 2012).

3.3 Ceska asociace pracovist’ linek davéry

S pribyvajicim poctem pracovist’ krizovych linek po roce 1989 se objevila potieba ,,odborné
zastity a subjektu sjednocujiciho pracovni filozofii v této oblasti* (Vodackova a kol., 2012,
s. 212). Z toho diivodu vznika v roce 1995 Ceska asociace pracovist’ linek divéry (CALPD).
Tato asociace sdruzuje a zajiStuje pracovisté TKI. Jeho ¢lenové se snazi o rozvoj
a zlepSovani kvality sluZeb, také a ptispivaji k rozSiteni odbornych znalosti a zkuSenosti
v této oblasti. V soudasnosti CALPD provozuje 27 pracovist' s 300 krizovymi pracovniky

(CALPD, © 2023)
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3.3.1 Linka SOS Zlin

Ve Zlinském kraji pod zastitou organizace CALPD funguje pouze jedna regionalni krizova
linka a tou je Linka SOS Zlin, ktera byla zaloZena v roce 1995. Zpocatku se Linka SOS Zlin
zamétovala pouze praci s détmi a mladezi, jelikoz linka vznikla jako projekt prevence
pro zékladni a stfedni Skoly. Pozdé&ji byla Linka SOS zatazena do sité¢ socialnich sluzeb
a rozsiftila tak svou piisobnost na v§echny obyvatele a také zavedla nepfetrzity provoz. Linka
SOS Zlin uvadi na svych online strankach uvadi vycet problematiky, se kterymi se lidé
mohou na linku obratit. Zaméiuj se problematiku drog, homosexuality, nadvahy, obchodu
s lidmi, onemocnéni AIDS ¢i onkologicka problematika. Linka v souc¢asné dobé nabizi svym
klientim dvé telefonni ¢isla nonstop krizové linky (+420 577 431 333; + 420 778 400 170),

dale také kontakt na email a nové i online chatové poradenstvi (Linka SOS Zlin, © 2023).

3.4 Typologie hovori

Na krizové linky se lidé obraceji z nejrizngjsich divodi. Casto se divody opakuii,
a tak se krizovi pracovnici po celém svét€é snazi pomoci pocitaovych programii
a zaznamovych listd rozde€lit hovory do urditych kategorii. Vodackova a kol. (2012)

rozdéluje hovory nasledovné:

a) Testovaci hovory — Nazev této kategorie vychazi z ptedpokladu, ze volajici nejprve
potfebuje linku diivéry urCitou formou otestovat, nez zavola kvili redlnému
problému. Zatazujeme zde ,zertovné hovory®, kdy volajicimi jsou casto déti
a adolescenti, kteti se tfeba s kamarady vsadi a z hovoru si dé€laji legraci. Dale se zde
zafazuji hovory, které jsou kratké a tykaji se otazek Casto zoblasti sexu.
Jako posledni zde zatazujeme hovory, kdy volajici pfedstira, Ze problém, o kterém
si pteje hovofit se netykd jeho. Ve vSech téchto situacich je na misté, aby krizovy
pracovnik mluvil zcela vazné. Reakce krizového pracovnika mtize mit pro volajiciho

do budoucna velkou informativni hodnotu.

b) Dotazové hovory — Tato kategorie hovorli byva velmi castd. Otazky jsou jasné
a stru¢né. Nékdy se jedna o jednoduché dotazy (napft. ,, Kde koupim jizdni rad? ).
Jindy jsou zaméfeny na zjisStovani fakti (napt. ,, Kde se délaji anonymné testy
na AIDS?*). Pracovnik se mé¢l vzdy pokusit na otazku odpovédét ptipadné by mél
védet, kde odpovéd’ dohledat. Obzvlast opatrny by mél pracovnik byt pfi otazkach,
které jsou zdravotniho rdzu (napf. podavani Iéki) a mél by volajiciho radéji odkéazat

na lékare.
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c) Provazejici hovory — Tyto hovory jsou aktivni ze strany klienta a delSi.
V téchto ptipadech vétSinou volajici potfebuje, aby mu nékdo naslouchal a dal
tak prichod svym emocim. Divodem mize byt reakce na aktudlni udalost

napt. hadku s partnerem.

d) Podpirné hovory — V téchto situacich rozhovor s pracovnikem miize pomoci
volajicimu usporadat a 1épe porozumét jeho emocionalnim prozitkim. Pracovnik

se snazi poskytnout urcitou podporu a navést ho na mozné feSeni.

e) Telefonicka krizova intervence — Ve smyslu typologie hovort se jedna o hovory
naléhavé a akutni. Béhem hovoru klient mize ptimo signalizovat, Ze se pravée ocitl
v krizové situaci (place, ma strach). Hovor je aktivni ze strany pracovnika a trva
pfiblizné¢ 20-30 min. Vzhledem k zdvaZznosti problému se miize doba hovoru

1 prodlouzit (sebevrazedny zdmér).

3.5 Obtizné a naro¢né hovory

Samotna prace pracovnika TKI neni jednoducha. Neékteré hovory ale mohou byt
identifikovat a na zéklad¢ toho zvolit adekvatni postup pii praci. Zejména problematicti
se jevi agresivni klienti, opakované volajici klienti, sexualné¢ obtézujici klienti a klienti

s duSevnim onemocnénim.

3.5.1 Opakované volajici klienti

Vyznamnou cast klientely pracovist’ TKI tvofi tzv. opakované volajici klienti (ddle OVK),
stali volajici ¢1 kartotékovi klienti. Tyto hovory se stale vyviji stejné se ,,zndmym* volajicim,
rozhovor je vice osobni a anonymita se vytraci. To muize byt n€kdy pracovnikim
nepiijemné, obzvlasté¢ v piipad€, kdy je klient manipulator a vyhleddva konkrétniho
pracovnika. Spaténkova a kol. (2011) doporuduje uzaviit s témito klienty ,,smlouvu
o maximalni délce hovoru, aby se pfedeslo manipulaci pracovnika a také zneuzivani linky.
Mezi pravidelné volajici patii velmi Casto osaméli lidé, handicapovani, lidé duSevnim
onemocnénim aj. Pfi praci s OVK se uplatituje metoda krizové stabilizace. Pracovnik hovofi
s klientem ve v§i vaznosti, snazi dat najevo pochopeni klienta, jelikoz hovor s pracovnikem
je pro tyto klienty vyznamnym prvkem socialni komunikace a zaroveit ho podporuje

v rozvoji kvalitniho Zivota (Bohata a kol., 2019).
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3.5.2 Sexuialné zamérené telefonaty

Anonymita krizovych linek je jeden z hlavnich divoda pro¢ se na tuto sluzbu lidé obraceji.
Ovsem ncktefi klienti toho mohou zneuzivat, a to 1 k vlastnimu potéSeni. Jedna
se o tzv. onanisty, ktefi si prostiednictvim hovoru uspokojuji své sexualni potieby. Je
pochopitelné, Ze zejména Zeny z téchto sexudlnich nardzek mizou pocitovat rozpaky,
frustraci nebo dokonce znechuceni. Zalezi pak na pfistupu pracovnika, jelikoz sexualné
zaméfeny hovor ma pravo odmitnout (Spaténkova a kol., 2017). V piipadé, e hovor
pokracuje muze pracovnik volajiciho odkazat na sexuologickou pomoc, nebo piedat hovor

kolegovi stejného pohlavi, a tak volajicimu piekazit jeho sexualni fantazie (Vackova, 2019).

3.5.3 Agresivni telefonaty

Pfi préci s agresivnimi klienty je vhodné jim poskytnou urcity ¢as pro ventilaci svych
negativnich emoci. V akutni f4zi vzteku nemé zadny smysl klienta uklidiiovat, a tak nezbyva
pracovnikovi jen adekvatné odpovidat a ¢ekat do odeznéni faze vzteku. Az poté obvykle
nastava ¢as pro ,,normalni“ rozhovor. Ze strany krizového pracovnika je velice dilezité,
aby dokazal mit pod kontrolou své vlastni emoce a také mit na paméti, ze agresivni clovek

je velmi Gasto nejisty a miize mit velké obavy z odmitnuti (Spaténkova a kol., 2017).

3.5.4 Klienti s duSevnim onemocnénim

Mezi €astymi klienty linky diivéry jsou také osoby s duSevnim onemocnénim. Reakce téchto
klienti na zivotni situace jsou cCasto extrémnéjsi a vyznacuji se jistou podivnosti
nebo opakovanim. Pro tyto situace by mél krizovy pracovnik ovladat zékladni znalost
psychopatologie a struktury psychiatrické péce, aby poznat urcité signaly,
které mu pomohou stanovit alespont piibliznou diagnézu klienta a vyhodnotit miru

naléhavosti odborné pomoci (Spaténkova a kol., 2017).
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3.6 Techniky vedeni hovori v telefonické krizové intervenci

Existuje nékolik technik, které miizeme uplatnovat béhem hovoru s klientem. Pomoci téchto
technik se snazime zkvalitnit kontakt s klientem a vytvofit pro né& bezpecné prostiedi.
Pro seznameni s pribéhem TKI nam poslouzi tyto zdkladni techniky, které mulzeme

vyuzivat i v béZném Zzivote.
3.6.1 Aktivni naslouchani

,»Aktivni naslouchani vyjadiuje schopnost slySet fakta, nazory, pocity a zaméry toho, kdo je
sd€¢luje. Rovnéz druhému umoziiuje pocitit, ze se mu dostdva takové pozornosti,
kterou zasluhuje (Vymétal, 2009, s. 90). Pro krizového pracovnika je aktivni naslouchani
jedna ze zdsadnich dovednosti, kterou je dobré si vhodné vypéstovat. Jelikoz intervence
probihd pouze prostiednictvim telefonu, chybi zde neverbalni slozka komunikace. Pracovnik
se tedy musi pokusit vyrovnat tento nedostatek slozkou verbalni. Pro pracovniky je tedy
dalezité naucit se i ,,mlcet nahlas® a davat tak najevo, Ze klienta stale poslouchaji,

aby se tfeba nezacal citit nejisté. (,,ano... “, ,, hmm... ) (Matousek a kol., 2008).

3.6.2 Dotazovani

Efektivni dotazovani je pfi rozhovoru velice dillezité. Kazdou otazkou by mél pracovnik
sledovat urcity zamér a zaroven neni dobré klienta otazkami pfili§ zahlcovat, aby se necitil
vyslychan. Otazky pak slouzi zejména k doplnéni zékladnich informaci nebo zmapovani
momentalni situace klienta (Spaténkova a kol., 2017). K tomuto zdméru nam mohou

poslouzit otazky, které rozdélujeme do Ctyt kategorii (Vodackova a kol., 2012):

a) Linearni — nejvice otazek, nebot’ jejich vyhodou je piehlednost a srozumitelnost

(,, Co se stalo?“; ,,Kdo je to? ).

b) Strategické — zatfazujeme tam kde chceme rozhovor posunout vpted, tim zmenSime
klienthv manévrovaci prostor (,, Trdpi vas to?*; , Co kdybyste ji koupil zitra

kvetinu? *).

c¢) Cirkularni — snaZime se o roz$ifeni pohledu volajiciho, a tak do rozhovoru zahrnout
1 vztahovy systém klienta (,,Kdo jiny si jeste dela starosti?“; ,,Co délaji deéti,

kdyz se hadate? *).
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d) Reflexivni — bezpecné mapovani pomyslného prostoru, mize piispét ke snizeni
uzkosti a paniky (,, Co byste delala, kdyby vas nezlobil? “; ,, Kdyby takova okolnost
nastala, jak by to vypadalo potom? ).

3.6.3 Katastroficky scénar

Tato technika se vyuziva v situaci, kdy se klient obava situace, kterd miize nastat. (napf.
klient se kviili ¢astéjsimu uzivani alkoholu zac¢ina obavat, ze by jeho uzivani mohlo smétovat
k zavislosti) V takovém piipadé muze byt uzitecné, kdyz klient vyslovi nahlas
cely katastroficky scénai, ktery si ve své mysli predstavuje (Vackova, 2019).
Toto pfevypravéni pak mize pomoci klientovi ohrani¢it si soucasnou situaci a pomuze
mu uvédomit si, ze svou situaci vidi zkreslené. V opacném piipadé, kdyby se katastroficky
uskutecnil, uz klient bude mit pfipraveny alespon jednoduchy postup pro to, aby situaci

zvladnul (Kubeckova, 2013).

3.6.4 Kotveni

»lato technika mize mit vice podob. Obecn¢ se ale vzdy jednd o upeviiovani uréitého
chovani, myslenek a faktti*“ (Vackova, 2019, s. 32). Nékdy je nutné béhem hovoru upeviovat
neboli kotvit kazdy krok (,,Jak se praveé ted citite, kdyz spolu mluvime? ). Za G¢elem kotveni
nemusime pouZivat jen otazky, ale snaZime se také béhem hovoru konstatovat

nebo poukazovat (,, To mi pripada jako dobry ndpad ) (Vodackova a kol., 2012).

3.6.5 Pozitivni konotace (pfeznackovani)

Jedna se o techniku casto pouzivanou v rodinné terapii. Klientovi se snazime pomoci
nahlédnout na obtiZznou situaci z jin¢ho pfijatelnéjSiho pohledu. Tim se vytvafi nova
prilezitost pro feseni dosavadnich problémt, coz dava klientovi Sanci jednat jinak a zménit

své chovani (Vodackova a kol., 2012).

3.6.6 Reflexe (zrcadleni)

Tato technika izce souvisi s aktivnim naslouchanim, jelikoz se jedna o zéklad této techniky.
Béhem rozhovoru krizovy pracovnik klientovi naslouchd a snaZi se co nejvice zaméfit
na jeho prozivani aktudlni situace. Nasledné jeho pocity srozumitelné popise a reflektuje.
Hlavnim smyslem této techniky je dat klientovi najevo, Ze jeho problém chéape a tim
se vzajemny vztah klienta a pracovnika prohlubuje. Pfi rozhovoru prostfednictvim telefonu

se uplatiuje pouze verbalni komunikace tak nemluvime pfimo o zrcadleni ale
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o jeho zvukovém ekvivalentu — ozvéné. Bé&hem hovoru pak pracovnik miZze pracovat

s intonaci, tempem feci, hlasitosti feci a citoslovei (Vymétal, 2010).

3.7 Prubéh telefonické krizové intervence

Ackoliv ze se komunikace prostfednictvim telefonu jevi jako jednodussi forma
oproti navstéve krizového centra osobn€, mnoho klientii pfed kontaktovanim krizové linky
muze svadet tézky a dlouhy vnitini boj. Piesvéd¢it sam sebe a pfiznat si, Ze na dany problém
uz Cloveék nemusi stait sam, je samo o sob¢ velmi tézké. Prabeh telefonické krizové

intervence (Vodackova a kol., 2012; Spaténkové a kol., 2017):
,Linka davéry, dobry den...*

Navazani prvniho kontaktu je pro telefonickou krizovou intervenci je stézejni.
Zejména u osob, ktefi se na linku rozhodnou zavolat poprvé a uz tak se ohledné svého
rozhodnuti citi nejisté. Pracovnik by mél mit na mysli, ze takového klienta dokaze rozhodit
i to jakym stylem jsou jeho prvni slova fecena. Rozhodnuti volajiciho mtze také ovlivnit
napft. zda telefon zvoni az moc dlouho, nez ho pracovnik zvedne. Za optimalni se povazuji
tf1 zazvonéni telefonu. Samoziejmé ne kazdy hovor na lince miiZze zacit bez problémul
a plynule. Musime si uvédomit, Ze volajici mlize ve své krizové situaci prozivat rizné emoce
— strach, zlost, stud nebo také ambivalentni pocity. Ambivalenci definujeme dle Hartla
(2004, s. 18) jako ,,soucasnou piitomnost protikladnych hodnot, citli nebo postojii cloveka
vuci objektu, osobé nebo situaci®. Hovor mizZe byt komplikovanéjsi i1 v pfipadé, Ze klient
béhem hovoru stfida smich a pla¢, coz mlze signalizovat emocni dezorganizaci, rizné
patologické stavy nebo uziti nékteré z ndvykovych latek. V ptipadé¢, Ze klient place tak silng,
ze je jeho projev trhany a nesrozumitelny, pracovnikovi nezbyva nic jiného, néz klientiv
projev zrcadlit. Slzy dokaZzou redukovat emocni napéti, a tak neni hlavnim cilem pracovnika,
aby klient prestal plakat. V této situaci je vhodné doprovazet klienta slovy jako jsou ,, klidné
miizete plakat“ nebo ,,to je dobre, zZe placete . Dalsi komplikaci mize byt milceni klienta,
se kterym se muizeme setkat na zaciatku hovoru nebo v pribéhu. Jestlize klient mlci
na zacatku hovoru, pracovnik by se nemél nechat timto projevem znejistit, volajici mozna

potiebuje jen Cas, aby se adaptoval na situaci.

Hovor poté ptfechazi ke zjisténi zakazky klienta a zmapovani situace volajiciho.
V této fazi hovoru se snazime zjistit informace, které jsou pro dany hovor podstatné a kazda
otazka ztélesnuje urc€ity zamér. Zakladem tspéSného hovoru je ziskat jednak zakladni tidaje

o klientovi (vek, rodinny stav, pfedchozi 1é¢eni), dale také zjistit zdkladni souvislosti situace,
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co klient od linky divéry ocekava (zakazka). Musime mit na paméti, ze n¢kdy si klient
nepieje fesit své problémy, ale tfeba v tu chvili je pro né¢j dilezité jen dat prichod svym
emocim. Aby se zamezilo, tomu Ze pracovnik opomene nékteré diilezité informace,
je uzitecné si béhem hovoru délat poznamky, ptipadné nakreslit (genogram). Pracovnik je

pak 1épe schopen si predstavit napt. rodinné zdzemi volajiciho.

Po zmapovani situace ptechazi pracovnik k FeSeni problému. Na zaklad¢ zjisténych
informaci by mé¢l byt pracovnik schopen vyhodnotit, ktera varianta feSeni problému
se v dan¢ krizové situaci jevi jako nejvhodnéjsi. Neni ale dobré nabidnout volajicimu feSeni
béhem nékolika malo minut, aby nenabyl dojmu, Ze neni schopen situaci zvladnout sam.
Samoziejmé se také mohou objevit situace, kdy je okamzité feseni na misté. Jako dalsi kroky

v hovoru miizeme nékterou z vySe uvedenych technik.

V nékterych  pfipadech mize pracovnik vyuzit 1 tzv. zazraénou otazku.
Jedna se o jednu z metod kratké terapie, kdy je klientovi polozZena otazka, ktera ho nabada,
aby si prestavil svij zivot, kdyby jeho momentalni problém zmizel. Tak pomuizeme
klientovi, aby se pokusil hledat, objevil nebo uskute¢nil nasledky takového ,,zazraku*. Znéni
otazky muiiZze vypadat tfeba takto: ,,Zatimco spite, dojde k zdzraku — a zazrak zpusobi,
ze problémy, které vas sem dostaly, zmizi. A dojde k tomu, zatimco spite, takze nevite,
zZe se to stalo. Jak asi vy a lidé kolem vas zjisti, Ze k zazraku doslo?* (De Shazer a spol.,

2011, s. 63-67).

Hovor obvykle po vyfeSeni zakazky plynule pfechéazi k jeho ukoné€eni, na zavér je
vhodné zrekapitulovat pritbéh rozhovoru. V piipadé, Ze klient hovor nechce ukoncit, vraci
se pracovnik snazi, aby ukonc¢eni hovoru nenarusilo pravé dosaZenou emocni pohodu.
Zejména problematické se jevi ukon¢ovani hovoru s OVK. Obvykle se jako prvni feSeni

nabizi ujistit klienta, Ze mizZe kdykoliv zavolat znovu (Bohata a kol., 2019).
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4 PRACOVNIK TELEFONICKE KRIZOVE INTERVENCE

V této kapitole se seznamime bliZe s pozici pracovnika TKI. Shrneme si jaci pracovnici
v TKI ptisobi. Dale si ukazeme, z jakych pravnich ptfedpist vychazeji prava a povinnosti
pracovnikt TKI a také poukazeme na dulezitost etického kodexu. Na zavér se seznamime

se syndromem vyhoteni a ukdzeme si pro€ je jeho prevence dilezita.

4.1 Predpoklady krizovych pracovniki

V oblasti krizové intervence pusobi pracovnici ze vSech moznych psychosocialnich
a zdravotnickych obord. V soucasné dobé mohou kromé odbornych pracovnikiic mohou
pusobit také laici a dobrovelnici. Za odborni pracovnici krizové intervence jsou lékaii,
psychiatfi, psychologové, vysokoskolsky vzdélani socialni pracovnici, duchovni. Laici musi
mit pro vykon této prace dokoncené alespon stiedoskolské vzdélani doplnéné o specidlni
vycevik v krizové intervenci (MI¢ék, 2011). Spole¢nym znakem téchto pracovniki je, Ze by
mely mit pro tuto praci urcité predpoklady. M¢li by umét naslouchat, nesoudit, nehodnotit
a byt pripraveni bezpecné provést klienty situacemi, se kterymi se béhem Zivota museji
potykat. Dle Vykopalové (2007, s. 28) tyto piedpoklady mizeme rozdélit

do kategorii — vzdé€lanostni a socialni.
Vzdélanostni piedpoklady:
a) znalost v pravni oblasti,
b) znalost v oblasti viktimologie,
c) schopnost vedeni zdznaml a dokumentace,
d) znalost tymové komunikace a mediace,
e) schopnost umét ziskavat a predavat informace,
f) znalost zakladii prvni pomoci,
g) schopnost spoluprace,

h) schopnost jednat pohotové a vyhodnotit alternativu.
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Socialni predpoklady:
a) aktivni naslouchani,
b) empatie,
¢) schopnost sebereflexe,

d) schopnost poznat hranice sil vlastnich i cizich.

4.2 Prava a povinnosti krizovych pracovniku

Préva a povinnost pracovnika krizov¢ intervence se vztahuji ke shromazd’'ovani informaci,
mlcenlivosti, ohlaSovaci povinnosti a ochran¢ pracovnika. Tyto povinnosti vychazeji

z nésledujicich pravnich predpisi:
e Zakon €. 2/1993 Sb., Listina zékladnich prav a svobod, v platném znéni,
e Zékon ¢. 101/2000 Sb., o ochran€ osobnich udajt, v platném znéni,
e Zakon ¢. 89/2012 Sb., obéansky zakonik, v platném znéni,
e Zéakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni,
e Zakon 359/1999 Sb., o ochran¢ déti, v platném znéni,

e Zakon €. 141/1961 Sb., trestni fad, v platném znéni.

4.2.1 Eticky kodex

Kazdy pracovnik krizové intervence musi mit na paméti, Ze krom& pravnich piedpist
by méla jeho jednani méla byt v souladu s etickym kodexem své organizace. Eticky kodex
se mize trochu lisit v souvislosti s formou, kterou je krizova intervence poskytovana
(telefonicka, internetova, tvafi v tvaf). Pro predstavu, co eticky kodex obsahuje nam poslouzi
eticky kodex dle Ceské asociace pracovist' linek divéry, ktery je uveden v ptiloze PII.
Ten pracovnikovi TKI slouzi jako takovy ,,majak* v situacich, které pro n€¢j mohou byt

eticky nebo moralné problematické.
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4.2.2 Povinnosti krizového pracovnika ke klientovi a spole¢nosti
Dle Spaténkové a kol. (2017):

Pracovnik mutze shromazd’ovat jen informace nezbytné pro vykon krizové
intervence. Mohou ale nastat situace, kdy se vyskytne napt. hrozba trestného ¢inu a krizovy
pracovnik muze byt piimo vyzvan policii, soudem ¢i orgdnem socialné-pravni ochrany déti,
aby tyto informace poskytl. V pfipadé¢ neopravnéného zvetejnéni informaci muize byt

pracovnik potrestan zakazem ¢innosti, pokutou nebo odnétim svobody.

Dalsi povinnosti je zachovat ml¢enlivost. Pracovni je ve vztahu ke klientovi povinen
zachovavat mlcenlivost. Mlcenlivost miize byt pracovnik zprostén v ptipadé poskytnuti
pisemného souhlasu osoby, které se informace tykaji. Za poruSeni mléenlivosti hrozi
pracovnikovi prestupkové fizeni a pokuta. Dale se vyjimka tyka stejné jako v ptipadé

shromazd’ovani informaci, kdy je pracovnik vyzvan policii nebo jinym spravnim orgédnem.

Oznamovaci povinnost se vztahuje zejména k piekazeni trestného €inu. Béhem
hovoru na krizovych linkach se mohou objevit situace, které si ze strany krizového
pracovnika ptimo zadaji zasah. Oznamovaci povinnost je ale ohrani¢ena, napi. vazné trestné
¢iny jako zabiti, znasilnéni, pohlavni zneuziti aj. mize pracovnik ohlésit pouze ve fazi, kdy
se je volajici teprve chysta spachat. V této situaci mé krizovy pracovnik povinnost pokusit

se zabranit tomuto ¢inu a kontaktovat pfisluSné orgény.

4.2.3 Ochrana krizového pracovnika

Pravni ochrana se nevztahuje pouze ze strany pracovnika ke klientovi nebo spolecnosti,
ale i samotny pracovnik musi byt pifi vykonu své prace chranén. Krizovy pracovnici
se dostavaji do kontaktu s agresivnimi klienty nebo klienty s psychickym onemocnénim,
ktefi jim mohou vyhroZzovat nebo je dokonce napadnout. Timto rizikem jsou ohroZeni
zejmeéna pracovnici krizovych center a terénni pracovnici. V takovych situacich musi mit
dle Spaténkové a kol. (2017) ptipraveny tzv. bezpe¢nostni plan, ktery obsahuje postup

a soubor opatfeni pro ochranu pracovniki.
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4.3 Syndrom vyhoreni

Musime mit na pameéti, ze krizovi pracovnici mohou byt denné vystaveni ne jednomu
ale 1 n¢kolika tézkym témattim, které pro né¢ mnohdy predstavuji urcity stres. Pracovnici
se setkavaji se smrti, zneuzivanim, ohrozenim, osamélosti, bezmoci, ztratami, a proto mohou

byt syndromem vyhoteni ohrozeni vice (Vodackova a kol., 2012).

Syndrom vyhofeni (ang. Burn-out syndrome) ptedstavuje ,,soubor typickych piiznakt
vznikajicich u  pracovniki v disledku  nezvladnutého  pracovniho  stresu,
a proto také nevyhnutelné patii k pomahajicim profesim* (Matousek a kol., 2008, s. 55).
To ale neznamend, ze syndrom vyhoteni nemuize postihnout pracovniky v jiném povolani.

Syndrom vyhofteni ovliviiuje nejen psychickou pohodu ale 1 fyzickou.

»Proces vyhofeni ma pozvolny, plizivi prib¢h a mlize probihat bez néalezit¢ho povSimnuti‘
(Vodackova a kol., 2012, s. 175). Krizovi pracovnici se tak mohou postupné dostat do faze,
kdy emocni ,,davani“ klientiim za¢ne ptevazovat, a to pak mize vést k projeviim vyhoteni —

stavy Unavy, slabosti, nechutenstvi nebo beznad¢je (Héjek, 2006).

Intuitivni chovani ¢lovéka po naroéném rozhovoru zahrnuje napf. provadéni dechového
cvi¢eni nebo protahnuti. Jako jedna z prvnich moznosti prevence syndromu vyhoteni
se tudiZ nabizi vyhledat profesiondlni pomoc psychologa, ktery ¢lovéka muze seznamit
s relaxaénimi technikami, a tak vice podpofit vnitini rovnovédhu pracovnika. Prevenci
proti vyhoteni je také zdravy Zivotni styl, dostatek spanku, péce o vlastni osobu (masaze,
meditace) nebo pravidelny pohyb. Ten pomaha nejen snizovat napéti, ale také posiluje
sebevédomi ve smyslu ,,néco jsem dokazal“. V ptipadé€, Ze si pracovnik neni schopny
sam dopfat oddechovy cas, je také mozné zazadat o rehabilitani 1écebny pobyt (Stock,

2010).
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II. PRAKTICKA CAST
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5 VYZKUMNE SETRENI

V teoretické ¢asti bylo nasim cilem sezndmit se s tématy tykajici se krize, krizové intervence,
také co obnasi prace krizového interventa a zejména se seznamit s tématem telefonické
krizové intervence (dale TKI). Nyni se dostavame k praktické Casti této bakalaiské prace.
V této Casti se zaméfime na vyzkumné Setfeni, které nam pomuze odhalit miru povédomi
obyvatel Zlinského kraje o moznostech vyuziti TKI. V ramci tohoto Setieni se pokusime
zjistit jaky je nejCastéji uvadény diavod pro vyuziti TKI, jaké byly zkuSenosti lidi
s touto sluzbou a také nam prozradi, ktera v€kova skupina tuto sluzbu nejméné vyuziva.
Jelikoz jsme se rozhodli oslovit Sirokou zlinskou vefejnost, zvolili jsme kvantitativni
vyzkum a jako techniku dotaznik. V této kapitole si tudiz definujeme metodologii vyzkumu,

vyzkumny problém, vyzkumné cile a otazky, techniku sbéru dat a vyzkumny soubor.

Soucasti praktické ¢asti bude také interpretace a analyza zjisténych dat z dotaznikového
Setfeni, kterd bude nasledné¢ doplnéna o poznatky z kvalifikanich praci, zamétenych
natéma TKI. V rdmci praktické casti byl také realizovan rozhovor s pracovnikem TKI
pro Zlinsky kraj, na zaklad¢, kterého porovname naSe vysledky kvantitativniho vyzkumu

a zodpovime na vyzkumné otazky.

5.1 Metodologie vyzkumu

Jak jiz bylo feceno pro ucely této bakalaiské prace je vybran kvantitativni vyzkum,
ktery bude realizovan prostiednictvim dotaznikového Setfeni. Abychom zajistili objektivitu
vyzkumu, je dulezité, aby si vyzkumnik udrzoval urcity odstup od zkoumanych jevi.
Ukolem kvantitativniho vyzkumu je ziskat pfesna a méfitelnd data. Ziskand data
pak miiZeme zpracovat pomoci s¢itani, aritmetického primeéru, mizeme je také vyjadrit
v procentech nebo vyuzit nékteré statistické metody, jako je smerodatna odchylka nebo test
dobré shody chi-kvadrat (Gavora, 2000). Kvantitativné orientovany vyzkum nam poskytuje
zpravidla velké mnozstvi Ciselnych dat, a to je také oznacovano za hlavni vyhodu
tohoto vyzkumu. Mezi dalS$i vyhody zahrnujeme i rychlost sbéru dat a nizkou finan¢ni
naro¢nost. Pfi interpretaci vysledkli vyzkumu mizeme data prehledné uspotadat do tabulek

nebo je znazornit pomoci grafti (Chréska, 2016).
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5.2 Vyzkumny problém

V poslednich letech doslo k né¢kolika udalostem, které mély dopad na spolecnost po celém
svété. V prvni fade se jedna o pandemii Covidu-19, kterd téméf zastavila zivot na planeté.
Nyni se objevuje hrozba véalky na Ukrajin€, coz mize vyvolavat strach a obavy. Dal§im
faktorem ovliviiujici soucasnou situaci muze byt ekonomickd nestabilita a jeji dopad
na zivotni Uroven obyvatel. Tyto udélosti v kombinaci s ostatnimi problémy mohou
fungovat jako spoustéce krize, a tak ovliviiovat nejen emocni prozivani ale i nasledné
chovani lidi. Jak jsme si uvedli v prvni kapitole, kazdy jedinec dokaze zvladat krizové
situace ruznym zpusobem. Nékdy se ale muze se stat, Ze se jedinec ocitne v bodé¢,
kdy uz se sdm nedokdze s danou situaci vypotéadat a pfesné v této chvili nastava cas pro TKI.
Tato forma pomoci muze byt v krizovych situacich velice ndpomocnd, a proto nds zajima,
do jaké miry jsou obyvatelé¢ Zlinského kraje obezndmeni s touto formou pomoci
¢i zda ji vyuzivaji v ptipad¢ potieby. Vyzkumny problém této bakalaiské prace byl tedy

stanoven jako telefonické krizové intervence a jeji vyuziti ve Zlinském kraji.

5.3 Vyzkumné cile

Hlavnim cilem vyzkumu je zjistit, jaka je mira informovanosti o vyuziti TKI ve Zlinském
kraji. Déle se pokusime zjistit, jaky je nejcastéji uvadeény problém, se kterym se potykaji

obyvatelé Zlinského kraje a jaka vékova skupina o tuto formu pomoci jevi nejmensi zajem.
HVC: Zjistit, jaka je mira informovanosti o vyuziti TKI ve Zlinském kraji.

DVC 1: Zjistit, jaky je nejéastéji uvadény divod pro vyuziti TKI.

DVC 2: Zjistit, jaka vékova skupina TKI vyuZiva nejméné.

5.4 Vyzkumné otazky

Z vyse uvedenych vyzkumnych cilti nyni vychazeji zde uvedené vyzkumné otdzky.
Hlavni vyzkumna otazka (HVO):

HVO: Jaka je mira informovanosti o0 moznostech vyuziti TKI ve Zlinském kraji?

Diléi vyzkumné otazky (DVO):

DVO 1: Jaky je nejcastéji uvadény divod pro vyuziti TKI ve Zlinském kraji?

DVO 2: Jaké vékova skupina vyuziva TKI nejméne?
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5.5 Technika sbéru dat

Vybranou technikou pro sbér dat je dotaznik. Dle Gavory (2000, s. 99) dotaznik definujeme
jako ,,zptisob pisemného kladeni otazek a ziskavani pisemnych odpovédi“. Pro predavani
dotazniki mizeme vyuzit n¢kolik zplisobtl, jednd se napt. o rozesilani dotaznikl postou,
zpravidla ty, kde jsou ucastnici ujisténi, ze jejich odpoveédi nebudou zneuzity proti nim
(Chraska, 2016). Nas dotaznik se sklada celkem ze Ctrnéacti polozek. V dotazniku jsou
polozky, které jsou urCeny vSem, ale také polozky, které se objevi pouze v zavislosti
na odpovédi respondenta. V dotazniku jsme zvolili pfevazné uzaviené otazky, u nékterych
polozek maji respondenti moznost pro svou vlastni odpovéd — ,;jind“, jedna otazka
je oteviend. Abychom doséhli co nejvétSi ndvratnosti vyuzili jsme v naSem vyzkumu
anonymni online dotaznik vytvofen prostfednictvim platformy Google, pomoci aplikace
Google Forms. Dotaznik byl rozsifen prostfednictvim socidlnich siti, kde se jednalo
primérné o facebookové skupiny rtiznych mést Zlinského kraje. Dotaznik byl dale i osobné

rozesilan prosttednictvim soukromych zprav a také online odkazu v emailu.

5.6 Vyzkumny soubor

Vyzkumné $etfeni se orientuje v ramci Ceské republiky pouze na Zlinsky kraj. Konkrétngji,
vyzkumnym souborem jsou obyvatele vétSich mést Zlinského kraje, jako jsou Zlin,
Otrokovice, Uherské Hradisté a Vsetin. Vyzkumny soubor tvofi Sirok4 vetejnost, zahrnujici
jak muze, tak Zeny starsi 20 let. Tito respondenti se tedy nachazeji ve fazi dospélosti. Faze
dospélosti se z pohledu vyvojové psychologie d€li na n€kolik specifickych obdobi. V nasem
ptipadé¢ veékovy rozptyl respondentii miizeme zatadit do obdobi ¢asné dospélosti (od 20 let),
sttedni dospélosti (do 45 let) az do obdobi pozdni dospélosti (do 65 let) (Langmeier
a Krejcitova, 2006).

V ramci vyzkumného souboru jsme tudiZ stanovili tato dvé hlavni kritéria:
1. Respondenti musi byt obyvatelé Zlinského kraje.

2. Respondenti musi byt starsi 20 let.
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6 INTERPRETACE A ANALYZA DOTAZNIKOVEHO SETRENI

V této kapitole budou interpretovana a analyzovana vSechna data ziskana prostfednictvim
dotaznikového Setieni. Nékteré otazky jsou zafazeny do stejné podkapitoly, do které byly
seskupeny, aby ndm umoznily odhalit provazanost téchto otazek. Vysledky dotaznikového
Setfeni nam dale poslouzi k zodpovézeni stanovenych vyzkumnych otdzek uvedenych

v kapitole 7.

Vsechny grafy jsou uvedeny v Ptiloze P III, Ptiloha I'V poskytuje ukazku celkového vzhledu

dotazniku a kompletni data z dotaznikového Setfeni jsou uvedeny v Piiloze P V.

6.1 Ucastnici dotaznikového Setireni

Dotaznikového Setfeni se zucastnilo celkem 254 respondentti, ztoho jej vyplnilo 190
(74,8 %) zen a 64 (25,2 %) muzl. Zde mizeme vidét, ze Zenské pohlavi vyrazné prevazuje

viz Ptiloha PIII.

Nasledujici otazka se tykala véku respondentli, ktera md pifimou navaznost na jednu
z vyzkumnych otdzek. Jak mizeme usoudit z Grafu 1, do vyzkumu zapojili respondenti
ze vSech vékovych kategorii. Nejpocetnéjsi vékova kategorie ptedstavuje respondenty
ve veéku 20-29 let, druhd nejpocetnéjsi kategorie je ve véku 30-39. Nasleduji kategorie 40-
49 a 50-59 jsou pomérné vyrovnané. Nejmensi kategorie zastupuje obyvatele ve v€ku 60

a vice viz Graf 1.

Kolik vam je let?
254 odpovédi

@ 20-29
®30-39
40 - 49
® 50-59
@ 60 a vice

Graf 1 : VEk (Zdroj: vlastni zpracovani)
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V navaznosti na predeslé otdzky byla polozena otdzka, kterd se tykala nejvyssiho
dosazeného vzdélani respondentl. Z toho dosahlo 114 (44,9 %) stiedoSkolského vzdélani
s maturitni zkouskou, 80 (31,5 %) vysokoSkolského vzdélani, 39 (15,4 %) sttedniho vzdélani
s vyuénim listem, 16 (6,3 %) vysSiho odborné vzdélani a 5 (2 %) zakladni vzdé€lani

viz Ptiloha PIII.

Posledni otazka, ktera se vztahovala k identifikaci respondentd, se tykala jejich rodinného
stavu. Nejvice respondentil se klasifikovalo do kategorie Zenaty/vdana 110 (43,3 %), velké
zastoupeni ma zde 1 kategorie svobodny(a) 97 (38,2 %), mezi mén¢ pocetnéjsi spada

kategorie rozvedeny(4) 39 (15,4 %) a také vdovec/vdova 8 (3,1 %) viz Graf 2.

Jaky je vas rodinny stav?
254 odpovédi

@ Svobodny(a)

@ Zenaty x vdana
Rozvedeny(a)

@ Vdovec x vdova

Graf 2 : Rodinny stav (Zdroj: vlastni zpracovani)

6.2 Povédomi o telefonické krizové intervenci

,Rika vam néco pojem telefonicka krizova intervence? Tato otazka méla za cil zjistit,
zda jsou obyvatele Zlinského kraje obezndmeni s vyznamem pojmu telefonicka krizova
intervence (dale TKI). Z 254 dotazovanych respondenti uvedlo 129 (50,8 %),
Ze se s timto pojmem setkali a 120 (49,2 %) respondentl uvedlo, Ze byli s pojmem TKI
seznameni teprve ted’ prostiednictvim dotazniku. Odpovédi jsou v piipadé této otazky

relativné vyrovnané viz Ptiloha PIII.

V nédvaznosti na tuto otdzku v pfipadé odpovédi ,,Ano* byli respondenti pfesmérovani
na otdzku ,,V jaké souvislosti jste slyseli o TKI?*. Nejvétsi pocet 60 (46,5 %) respondentd
o TKI slysel prostfednictvim médii, dale 48 (37,2 %) v praci/skole, 15 (11,6 %) vlastni

zkuSenost a pouhych 6 (4,7 %) respondentti uvedlo doporuceni od ptatel/rodiny viz Graf 3.
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V jaké souvislosti jste slySel o TKI?
129 odpoveédi

@ Viastni zkusenost
@ Doporuceni od pratel/rodiny
V praci/Skole
@ Z médii (tisk, televize, internet, radio)

\

Graf 3 : Setkani s TKI

Z téchto vysledki mutzeme usoudit, Zze v souCasném svété modernich technologii
neni ptekvapujici, ze pfevazuje kontakt respondenti s TKI prostfednictvim médii.
Naopak nejmensi zastoupeni zde md doporuceni od prtatel/rodiny, coz je zajimavé,
nebot’ vétSina piipadl, kdy se cloveék rozhodne, ze by mu néjaka "véc" mohla pomoci,
pochazi vétsinou z doporuceni blizkych osob. Tento pohled bychom mohli zdtivodnit tim,
Ze témata osobnich problému jsou mezi rodinou nebo ptateli do jisté miry tabuizovana,
napiiklad kvili studu nebo strachu. Jako feSeni se v tomto piipadé nabizi zdlraznovat,
ze vyuziti TKI neznamend automaticky, Ze trpime néjakym psychickym onemocnénim,

a také Ze je v poradku pozadat o pomoc né¢koho jiného.

6.3 Informovanost verejnosti

V této podkapitole se zaméfime na to, jaky ndzor maji obyvatele Zlinského kraje na miru
informovanosti o TKI a jaké je jejich pfedstava o tom, v jakych situacich mohou TKI vyuzit.
Nasledujici dvé otazky byly tudiz zdmérmné umistény do stejné podkapitoly,

abychom tak zjistili, zda mezi nimi existuje souvislost.

Prvni otdzka znéla nasledovné: ,Myslite si, ze je vefejnost dostatecné¢ informovana
o moznosti TKI?*. Zde mohli respondenti vybirat, ze tfi moznosti — ,,Ano*, ,,Ne*, ,,Nevim®.
201 (79,1 %) respondentt sdili nazor, ze informovanost neni dostacujici, 45 (17,7 %)
respondentl zvolilo odpovéd’ ,,Nevim* a pouhych 8 (3,1 %) respondentti uvedlo, Ze si mysli,

ze je vetejnost informovand dostatecné viz Ptiloha PIII.
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Z vysledki mizeme usoudit, ze nadpolovicni vétSina si mysli, Ze vefejnost ve Zlinském kraji
neni o TKI dostate¢né informovana. Diky témto vysledklim mtizeme polemizovat nad tim,
zda by tato nedostateCna informovanost mohla mit vliv na vyuziti TKI nebo zda souvisi

s tim, Ze respondenti nemaji spravnou piedstavu o tom, kdy mohou TKI vyuzit.

Z tohoto diivodu byla polozena nasledujici otazka: ,,V ptipadé, jakych situaci byte vyuzili
TKI?* Zde mohli respondenti zvolit vice odpovédi, abychom ziskali vétsi predstavu,
pii jakych situacich by teoreticky TKI mohli respondenti vyhledavat. Pti této otazce méli

také respondenti prostor pro svou vlastni odpoveéd’ —,,jind*.

Z Graf 4 vyplyvé nazor vyuzit TKI v ptipadé doméciho nasili (122), myslenek na sebevrazdu
(114) a znésilnéni (95). Dale nasleduje vyhrozovani (73), ztrata nékoho blizkého (72),
deprese (66), zavazné onemocnéni (66), sebeposkozovani (65),
(61) Sikana ve Skole/pracovisti, panické ataky (54), odebrani ditéte (45), vyhoteni (45).
V mens$im zastoupeni se objevil rozchod/rozvod s partnerem (23), ztrata zaméstnani (18).
Respondenti také doplnili své vlastni odpovedi. Nejvetsi pocet 10 respondentti uvedlo,
ze by TKI nevyuzili pravdépodobné v zddném piipad€. 4 respondenti uvedli ,,Nevim®, dalsi
doplnéné odpovédi jsou zastoupeny pouze 1 odpovédi. Jedna se o odpovédi: ,,Nebudu je
otravovat svymi problémy*, , Nevolala bych nékomu cizimu®. ,Siteni viru® a ,,Nevim, co je
TKI“ coz povazujeme za nerelevantni odpovéd, jelikoz tento termin byl vysvétlen v uvodu

dotazniku viz Priloha P IV.
V piipadé, jakych situaci byste vyuZil(a) TKI? (mGZete zvolit vice odpovédi)
Nevolala bych nékomu cizimu B 1
Siteniviru B 1

Nevim N 4

Nebudu je otravovat svwymi problémy

0 20 40 &0 80 100 120 140

Graf 4: Pfedstava o vyuziti TKI (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Z vysledkii uvedenych v Grafu 4 mizeme usoudit, ze ptredstava obyvatel Zlinského kraje,
v jakych situacich mohou TKI vyuzit je pomérné¢ spravnd. TKI by obyvatelé¢ nejCastéji
vyuzili v situaci domaciho nasili a pfi myslenkach na sebevrazdu. To je samoziejmeé
jen zlomek situaci, na které se TKI miize specializovat. Né&které vlastni odpovéedi
od respondentd ukazuji spiSe na pfedsudky ktéto formé pomoci. To mize souviset
s informovanosti, kterd podle respondenti neni dobra. Pravdépodobné bychom se mohli
zamg¢fit na to, jak obyvatele 1épe seznamit s ¢innosti TKI a ukézat, jak moc mize byt TKI
pii krizovych situacich diilezita a tuto myslenku pak $ifit prostfednictvim lidi dal az k tém,

kteti ji budou opravdu potiebovat.

6.4 Soucasné problémy respondenti

Dalsi otazka znéla nasledovné: ,,Potykate se v soucasnosti s n€kterou z uvedenych situaci?
Cilem této otazky je zjistit, s jakymi nejcastéjSimi situacemi se obyvatele Zlinského kraje
potykaji. V této otdzce méli respondenti moznost také zvolit vice odpovedi. Déle otdzka

nabizela moznost vyuZzit prostor pro svou vlastni odpovéd’ — ,,jina“.

Nejvétsi pocet 139 dotazovanych respondenti uvedlo, ze se v soucasné dobé nepotyka
s zadnou z uvedenych situaci. Mezi C¢tverici opakované uvadénych situaci se zaradila
deprese (52), nasleduji panické ataky a vyhoteni, které jsou zastoupeny stejnym poctem
zvolenych odpovédi (39) a zavazné onemocnéni (18). Dale ztrata blizké osoby (16),
myslenky na sebevrazdu (15) rozchod/rozvod s partnerem (11), ztradta zaméstnani (10)
a sebeposkozovani (10). Nasledujici odpovédi jsou ve vyrazn€ menSim zastoupeni
oproti vyse uvedenym situacim. Jedna se o Sikanu ve Skole/na pracovisti (6) a 5 respondentii
doplnilo svou vlastni odpovéd’, ktera ptedstavuje urcité obavy z vélecného konfliktu
na Ukrajiné. V nejmensim poctu odpovédi se objevilo vyhrozovani (2), doméci nasili (1)
a znasilnéni (1). Respondenti dale doplnili své vlastni odpovédi: ,,Ob¢asné uzkosti* (1),
»Existenciondlni krize, nevim, co se zivotem® (1), ,,Vztahovy problém s matkou* (1)

a ,,Zavislost ditéte* (1). Situace odebrani ditéte obdrzela 0 odpovédi viz Graf 5.
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Potykate se v soucasnosti s nékterou z uvedenych situaci? (mazZete zvolit vice
odpovédi)

Existencionalni krize, nevim co se fivotem | 1
Strach z valky na Ukrajinéd B 5

Obéasné dzkosti | 1

Zavislost ditéte | 1

Vztahovy problém s matkou | 1

Nepotykam se s fadnou z uvedenych moZnost | N 130

ebrani ditéte | 0

zne onemocnéni N 13

Ztrata nékoho blizkého N 15
Vyhrofowvani B 2
Domaci ndsili | 1
Znasilnéni | 1
Ztrata zaméstnani NN 10

Sikana ve kole

Sebepoikozovani NN 10

Rozchod/rozvod s partnerem NN 11

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Graf 5: Soucasné problémy respondentti (Zdroj: vlastni zpracovani)

Z téchto vysledkii muzeme usoudit Ze deprese, je soucasnym nejcastéji uvadénym
problémem. Deprese je zdvazna porucha a urcité neni dobré ji podceniovat. Deprese miiZe
byt zakladem pro spoustu jinych problémii, napt. pro sebeposkozovani a také se mize jednat
jeden z projevu bipolarné afektivni poruchy, ktery mtize vyustit v sebevrazedné sklony. Také
bychom mohli zminit vlasti odpovéd’ od respondentli, kterd se tyka obav z vale¢ného
konfliktu na Ukrajing. Tuto problematiku jsme zminovali jiZ v kapitole 5 a z tohoto divodu
odpovédi bude otdzka vztahujici se k tomuto tématu doplnénéd v rozhovoru s pracovnikem

TKI viz kapitola 7.

6.5 Dulezitost telefonické krizové intervence

,Myslite si, ze TKI dokaze v krizové situaci opravdu pomoct?* Tak zni otdzka, ktera méla
za cil zjistit, zda jsou obyvatele Zlinského toho nazoru, Ze TKI v krizovych situacich mtize
pomoct a tim odkazuji na jeji dllezitost. Zde mohli respondenti zvolit odpovéd’ — ,,Ano®,
»Ne“, ,,Nevim*“. Naprosto vyrovnany pocet odpovédi dostaly moznosti ,,Nevim* a ,,Ano*,
ob¢ tyto odpovédi zvolilo 123 (48,4 %) respondentt. Nejmensi pocet byl v zastoupen pouze

8 (3,1 %) odpovéd’'mi ,,Ne* viz Piiloha PIII.
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Odpovéd ,,Nevim“ v tomto ptipadé neni prekvapujici, nebot’ predeslé otazky nam ukazaly,
ze priblizné polovina respondentd do této chvile neznala pojem TKI. V souvislosti
s odpovédi ,,Ano*“ mlZeme podpofit nazor, ze je skvé¢lé, kolik respondenti zvolilo,
ze simysli, Ze je TKI dokadZe pomoci, protoze na tom zdlezi nejen klientim, ktefi

se rozhodnou TKI vyuzit, ale urcité i krizovym pracovnikim.

6.6 Predstava o pracovnikovi telefonické krizové intervence

V predeslych otazkach jsme se zamétovali prevazné na TKI. Nasledujici otdzka odkazovala
na pracovniky TKI, bez kterych by tato forma pomoci nemohla fungovat. V podkapitole 4.1
jsme se uvedli, ze pro vykonavani této prace musi mit pracovnik urcité predpoklady, které
jsme dale délili na vzdélanostni a socialni. Touto otazkou bychom ale radi zjistili, které 3
vlastnosti by podle respondentli pracovnikiim TKI nemély chybét, proto v této otazce méli
respondenti moznost volby maximalné 3 odpovédi viz Graf 6. Otdzka: ,Jaké vlastnosti

by podle vas nemély chybét pracovnikovi TKI?*

Jaké vlastnosti by podle vas nemély chybét pracovnikovi TKI? (vyberte max. 3)
254 odpovédi

117 (46,1 %)
116 (45,7 %)

24 (9,4 %)
13 (5,1 %)
127 (50 %)

97 (38,2 %)
112 (44,1 %)

39 (15,4 %)
77 (30,3 %)
87 (34,3 %)

10 (3,9 %)
16 (6,3 %)
28 (11 %)
Intuitivni 65 (25,6 %)
Lidem s riznou povahou mo...J—1 (0,4 %)
empaticky j—1 (0,4 %)
Diskrétnif—1 (0,4 %)
Asertivnif—1 (0,4 %)
Netusim}—1 (0,4 %)
Presvédcivy!f—1 (0,4 %
Empaticky—1 (0,4 %
Nevim, co je TKI... Mozna by...}—1 (0,4 %
nedokazu posouditf—1 (0,4 %

0 50 100 150

)
)
)
)

Graf 6: Vlastnosti pracovnika TKI (Zdroj: vlastni zpracovani)

vvvvv

by mél pracovnik TKI z pohledu respondentti mit, jsou: zkuseny (127), klidny (117)

atrpélivy (116). Za zajimavou odpovéd mulzeme zminit odpovéd’ respondenta,
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ktery uvedl: ,,Lidem s riznou povahou mohou imponovat jiné vlastnosti, diilezité je dané
osob¢ zacit duvétovat k cemuz miize velmi dopomoci pfijemny hlas®. S timto ndzorem
muzeme urcité souhlasit, nebot’ ton hlasu mize byt rozhodujici pii prvnich minutach hovoru,
jak jsme si uvedli v podkapitole 3.7, kterd se zabyvala pribéhem telefonické krizové

intervence.

6.7 Vyhody a nevyhody telefonické krizové intervence

Vyhody a nevyhody jsme si definovali v teoretické casti v podkapitole 3.1
anyni si je mizeme  ovéfit  prostfednictvim  odpovédi  respondentti.  Otazka

prvni: ,,Co hodnotite jako hlavni vyhodu pro vyuzivani TKI?*

V Grafu 7 si miZeme povSimnout, ze za hlavni vyhodu je oznacena anonymita 108 (42,5
%). Neni pochyb o tom, Ze je to také jeden z hlavnich diivodl pro¢ se klienti rozhodnou
pravé pro tuto formu pomoci naptiklad oproti navstévé krizového centra
nebo psychoterapeuta. Dalsi z uvedenych vyhod je okamzitd pomoc 77 (30,3 %),
na coz se TKI zamétuje. Velkou vyhodou je také snadnd dostupnost 45 (17,7 %),
nebot’ v souasné dobé modernich technologii nejspi§ nenalezneme nikoho,
kdo by nevlastnil telefon, a to nam dava moznost zavolat prakticky kdykoliv a odkudkoliv.
Klienti mohou telefon vyuzit nejen k hovoru, ale také kontaktovat krizového pracovnika
prostiednictvim online chatu. Nejméné z uvedenych odpovédi ziskala bezplatnost 20
(7,9 %), poté nasledovaly vlastni odpovédi od respondentt. 2 (0,8 %) uvedli ,,Nevim®,
1 (0,4 %) uvedl ,,Nevidim Zadnou vyhodu!*“ a 1 (0,4 %) uvedl ,,Nevim, co je TKI*.

Co hodnotite jako hlavni vyhodu pro vyuzivani TKI?

Graf 7 - Vyhody TKI (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Otazka druha: ,,Jaké jsou hlavni nevyhody TKI?* Kdyz si porovndme Graf 7 a Graf 8
na prvni pohled si mizeme v§imnout, zZe pocet vlastnich odpovédi respondenti se zvysil

ve vztahu k nevyhodam pro vyuzivani TKI.

Nejvice respondentt uvedlo jako hlavni nevyhodu, Ze béhem hovoru probiha pouze verbalni
komunikace 124 (48,8). Mezi hlavni nevyhody byly zafazeny komunikac¢ni Sumy
b&hem hovoru 54 (21,3 %) a také hovor neni dostate¢né osobni 53 (20,9 %). Z téchto tii
nejpocetnéji zastoupenych kategorii Ize usoudit, Ze respondenti by v piipadé krizové situace
pravdépodobné viibec nevyuzili TKI nebo by dali pfednost osobnimu setkani. Nasleduji
kategorie byly doplnény o vlastni odpovédi respondentd. 8 (3,1 %) dotazovanych
respondentti uvedlo, Ze nevidi Zadnou nevyhodu pro vyuziti TKI, 5 (2 %) doplnilo odpoveéd’
»Nevim a 3 (1,2 %) doplnili odpovéd’ mdalo casu. Dalsi odpovédi byly zastoupeny
vzdy pouze 1 (0,4 %), jedna se o ,,Nevim, co je TKI*; ,,Nevim, jak funguje*; ,,Neosobni
jednani®; ,Ze se nedovolam®; , Lidé maji strach zavolat a fict o svém problému, protoze
je jim trapné, Ze otravuji jiné* a ,,Kratkodob¢ feseni situace®. Posledni odpovéd’ ,,Viz vyse®
nelze Gplné specifikovat, nebot’ nevime, zda respondent odkazuje naptiklad na to, Ze souhlasi
se vSemi uvedenymi nevyhodami nebo vidi vSechny vyhody uvedené v piedeslé otazce

jako nevyhody viz Graf 8.

Co hodnotite jako hlavni nevyhodu pro vyuzivani TKI?

Prabins Jen verbaini komunikace (nevidime reskcl) G 12

Mevimn jak funguje. | 1
iz vy | 1
im 5

dnz I 8
Neosobni jednani | 1
e se nedovolam | 1
malo &asu, omezeny tas | 3

Lidé maji strach zavolat a fict o svém problému, protoZe jim je trapné,Ze

otravuji jing

kratkodobé fefenisituace | 1
Komunikaéni Sumy b&nem hovory GGG 5
Hovor neni dostatecns osobni | =2

20 40 60 BO 100 120 140

Graf 8: Nevyhody TKI (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Na zaklad¢ zjisténych vysledki mizeme fict, ze vysledné odpovédi se prevazné shoduji
svyhodami a nevyhodami v podkapitole 3.1. Je také dulezit¢ podotknout,
ze v piipadé nevyhod jsme se setkali s vétSim zapojenim respondentti. Nékteré odpoveédi

na nas mohou pusobit ¢astecné zaujaté ¢i zlostné.

6.8 Vyuziti telefonické krizové intervence

Dostavame se k podkapitole, ktera ndm bude ndpomocna k zodpoveézeni hned nékolika
otazek. V naSem dotazniku nasledovala otazka: ,,Vyuzil(a) jste nékdy TKI?*. Z 254
dotazovanych respondentd uvedlo 228 (89,8 %), ze TKI nevyuzili a 26 (10,2 %) zvolilo
odpovéd ,,Ano* viz Ptiloha P III. Z poctu 26 respondentti se TKI rozhodlo vyuzit 18 Zen
a 8 muzl, coZ je ve spojitosti s niz§im zastoupenim muzli v tomto vyzkumu relativné
ptekvapivy vysledek. Na téma, zda TKI vyuzivaji muzi naptiklad muzi, nezli Zeny
se odkazeme také v rozhovoru s pracovnikem TKI viz kapitola 7. V zavislosti na odpovéedi

u této otazky byli respondenti nasledné presmerovani k dal$im sekcim otazek.
Odpovéd’ ANO

Otédzka prvni: ,,S poskytnutou pomoci TKI jsem byl(a)?** Tato otazka m¢la za cil zjistit,
zpétnou vazbu respondentii na poskytnutou pomoc. 11 (42,3 %) respondentli zvolilo
moznost velmi spokojen(a) a 10 (38,5 %) respondentti spokojen(a), 3 (11,5 %) respondenti
zvolili moznost nechci hodnotit a 2 (7,7 %) respondenti zvolili moznost nespokojen(a).
MozZnost velmi nespokojen(a) nezvolil ani jeden respondent viz Graf 9. Celkovou
spokojenost bychom mohli vyhodnotit na celkem 80,8 %.

S poskytnutou pomoci TKI jsem byl(a)?
26 odpovedi

@ Velmi spokojen(a)
@ Spokojen(a)

38,5% Nespokojen(a)
@ Velmi nespokojen(a)
@ Nechci hodnotit

Graf 9: Spokojenost se sluzbou (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Otézka druha: ,,Z jakého diivodu jste vyuzil(a) TKI?* Tato otazka je pro nas vyzkum klicova,
nebot’ se piimo vztahuje kjedné zdil¢ich vyzkumnych otdzek. V této otazce jsme
opét také dali respondentiim prostor pro jejich vlastni odpovédi.

Na zéklad¢ zjiSténych vysledkii mizeme dojit k zavéru, Ze nejcastéji uvadéné divody
pro vyuziti TKI jsou ztrata nékoho blizkého 5 (19,4 %) a deprese se stejnym poctem 5 (19,4
%) respondentii. Deprese byla také soucasné oznacena za nejcastéjsi problém, se kterym
se obyvatelé¢ Zlinského kraje v soucasnosti potykaji. Nasleduji panické ataky 4 (15,4 %),
odpovédi vztahujici se k obdobi ,Pandemie Covidu 3 (11,4 %), myslenky
na sebevrazdu 2 (7,7 %), znésilnéni 2 (7,7 %), ,,Nevéra“ 1 (3,8 %), domaci nasili (3,8 %),
sebeposkozovani 1 (3,8 %), ,,Nevzpominam si“ 1 (3,8 %), ,,Nevyuzila“ 1 (3,8 %). Odpoveéd’

rozchod/rozvod s partnerem neobdrzZela Zadnou odpovéd'.

7 jakého ddvodu jste vyuZil(a) TKI?
Strach/bezmoc/iinava v dobé Covidu 19 | -
Nevyuiila [N 1
Nevéra [ 1
Nevzpominam si | NN 1
Domaci nasili | 1
Ziéta nékoho biizkéno | 5
Zngsingn - |
Sebepodkozovani [ 1
Myzlenky na sebevraidu |
Rozchodrozvod s partnerem W]
Panicke ataky |
Deprese N S

Graf 10: Divody vyuziti TKI (Zdroj: vlastni zpracovani)

Pokud pomineme odpovéd ,,Nevyuzila®, jelikoz se v této sekci pravdépodobné ocitla
omylem, mlZeme s jistotou fict, Ze pro vyuZziti TKI respondenty vedly opravdu zavazné

davody.
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Otazka tfeti: ,,Znate n&jaké konkrétni linky?“ Tato otdzka slouzila jako dopliujici,
abychom zjistili, se kterymi linkami méli respondenti zkuSenost. Pokud respondenti uvedli
odpovéd’ ,,Ano* byli pozadani o uvedeni této linky. Pokud zvolili odpovéd’ ,,Ne* jednalo
se o posledni otdzku tohoto dotazniku. ,,Ano* zvolilo 23 (88,5 %) respondentti a ,,Ne* zvolili

3 (11,5 %) respondenti viz Ptiloha P III.

Nejcastéji uvedenou krizovou linkou je Linka SOS Zlin 4 (22,2 %), za ni nasleduje Linka
bezpeci 3 (16,7 %), ostatni krizové linky byly zastoupeny vzdy pouze 1 (5,6 %) odpovédi
viz Ptiloha P III.

Odpovéd’ NE

V ptipad¢ odpovédi ,,Ne“, jsme se otazku vyuziti TKI pokusili blize rozebrat z pohledu
vékovych skupin respondentl viz Graf 11. Tato otdzka se pfimo vztahuje k jedné z dil¢ich
vyzkumnych otdzek, kterd ma za ukol zjistit, jakd vékova kategorie vyuziva TKI nejméné.
Z tohoto divodu jsme ziskana data této otdzky zanalyzovali vzdy ve vztahu k celkovému
poctu respondentti v dané vékové kategorii. V ndvaznosti na odpoveéd’ ,,Ne“ jsme vysledky
v danych kategoriich vyjadfili nasledné v %. Kategorie: 40-49 let (98 %) 50-59 (92,7 %),
30-39 let (89,7 %), 20-29 let (86,3 %) a 60 a vice let (80 %).

VyuZiti TKI podle vékovych skupin
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Graf 11: Vyuziti TKI podle vé€kovych skupin (Zdroj: vlastni zpracovani)

Z téchto dat vyplyva, ze TKI vyuZivaji nejméné respondenti ve véku 40-49 let.
Naopak vé€kovou kategorii, ktera TKI vyuziva nejvice jsou respondenti ve véku 60 a vice let.
Zejména piekvapivé je zjiSténi, ze druhou kategorii, kterda TKI vyuzivd nejvice

jsou respondenti ve véku 20-29 let.
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Otéazka prvni: ,,Z jakého diavodu byste TKI nevyuzil“ Tato otdzka meéla za kol zjistit,
zda existuje davod, ktery by mohl respondenty od vyuziti TKI ptipadné odrazovat.
Na tuto otazku odpovidalo celkem 228 respondentli s moznosti doplnit také vlastni

odpoveéd'.

Nejveétsi pocet respondentt 122 (49,1 %) sdili nazor, ze TKI nepotiebuje. Dalsi vysledna
data nam ale ukazala vice. Jelikoz se nd§ vyzkum také zaméfuje na miru informovanosti
muzeme zdUraznit, Ze druha nejcastéji volend odpovéd’ je prave do ted’ jsem o této moznosti
nevédél 55 (24,1 %). Z vysledkli nam dale vyplyva, Ze 33 respondentli nechce blokovat
hovor nékomu kdo ho miize potiebovat vic, 12 (5,3 %) respondentl uvedlo stydim se a 11
(4,8 %) je mi to nepiijemné. Ve vlastnich odpovédich respondentii se také objevila odpoveéd’

,»Bojim se*“ 1 (0,4 %), ostatni odpovédi jsou zastoupeny stejnym poctem viz Graf 12.

Z jakého divodu byste TKI newyuZil(a)?
vyhovuje mi vice osobni setkani | 1

Stydimse | 1?2
Nevim, co je TK! | 1
Nepotrebuiico | 117
Nechci blokovat hovor nékomu, kdo to opravdu potfebuje | N
Nedokaiu odpovédét | 1
Jemitotrapné | 1
Jlemi to nepfijemné [ 11
Do ted jsem o této moEnosti nevedél _ 55

bojim se zavolat | 1

Graf 12: Dtvody nevyuziti TKI

Ze ziskanych dat této otazky plyne, Ze <zhruba polovina dotazovanych
respondentt v této sekci by TKI nevyuzila, protoze ji zkratka nepotiebuje,
a to je samoziejmé v poradku. Cilem naseho dotazniku totiz neni predpoklédat, ze vSichni
respondenti musi pocit'ovat jistou formu krize nebo se nachazet v krizové situaci. Pozitivné
v ptipad¢ této otdzky mizeme ohodnotit fakt, Ze se v odpoveédich opakované€ objevuje nazor,
ze respondenti daji pfednost poskytnut pomoc tém, kdo ji pottebuje

vice...samoziejm¢ by to nemélo byt na ukor vlastniho psychického nebo fyzického zdravi.
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Jako feseni problému, ktery pravdépodobné spoc¢iva v nedostatku informaci o této konkrétni

formé pomoci, by ndm mohla pomoci otdzka druha.

Otéazka druha: ,,Co by nejvice ovlivnilo vase rozhodnuti vyuzit TKI?** Cilem této doplnujici
otazky je ziskat informace o tom, na co bychom se méli zaméfit, aby se zvysilo povédomi
o TKI a pripadné tak nalézt odpovidajici doporuceni. V ptipad¢ této otazky maji respondenti

také prostor vyjadrtit své vlastni odpovédi.

Nejpocetnéjsi odpovedi uvedly 133 (58,3 %) doporuceni od ptatel a rodiny, dale 60 (26,3
%) reklama a 11 (4,8 %) nabidka ze Skoly. Nésledovaly vlastni odpovédi respondentd,
kdy se 6 (2,6 %) dotazovanych shoduje na tom, aby byla TKI vice vefejné prezentovana.
Dalsi odpovédi respondentii predstavuji 4 (1,8 %) ,,Vlastni tisudek®, 3 (1,3 %) ,,Naléhavost
situace” a 3 (1,3 %) ,.Bezvychodnd situace”. Ostatni vlastni odpovédi respondentl byly
zastoupeny vzdy jen 1 (0,4 %) odpovédi. Jednd se o ,,Doktor, letaCky od doktora®,
»Nevyuzila jsem ji“, ,,Nevim, co je TKI®, ,,Nevim®, ,Neni to relevantni dotaz®, ,Jistota
zkuSenych pracovniki®, , TKI je zbytecné“, ,Vlastni usudek a ,Dozvédéli jsme

se 0 této moznosti na zakladni Skole* viz Graf 13.

Co by nejvice ovlivnilo vase rozhodnuti vyuZit TKI?

Doktor, letacky od doktora | 1
Reklama (internet, radio, televize, tisk) I 50

Nevyudila jsemji | 1
Nevim, coje TKI | 1
MNewvim | 1
Neni to relevantni dodaz | 1

Maléhavost situace W 3

Mabidka ze Zkoly/prace N 11

listota zkuSenych pracovnikd | 1
TKl je zbytecné | 1

kdyby mi se vic prezentovalo jak to probihd Il 6
Viastnidsudek | 4
Dozvedéli jsme se o této moZnosti na zékladni Skole | 1

Doporuceni od piatel/rodiny | 132
Bezwychodna situace W 3

0 20 40 G0 BO 100 120 140

Graf 13: Co respondenty ovliviiuje (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Na zéklad¢ ziskanych vysledki se nabizeji néasledujici doporuceni. V prvni fadé bychom
se mohli pokusit o vétsi propagaci Cinnosti TKI naptiklad prostfednictvim vefejné
pristupnych seminaii. Zejména vhodné by bylo se orientovat na vétsi akce, které by nabizeli
1 dals$i seminafe a tim zajistit dostatecnou ucast. Zde by mohla byt vefejnost seznamena
napiiklad s tim, jak TKI probihd, mohli by si zde vyslechnout skute¢né ptibe¢hy od krizovych
pracovnikii nebo co musi krizovy pracovnik absolvovat, nez svou praci pln¢ zahaji.
Dalsi variantou, jak pomoci zvysit povédomi o moznostech vyuziti TKI by mohla byt pifima
nabidka firmy. Tato nabidka by mohla lidem pfijit naptiklad do emailu, kde by byly uvedené
struéné a jasné informace tykajici se TKI a také ptilozené kontakty na specializované linky.
V soucasnosti zadné pifima nabidka krizovych linek pravdépodobné neprobiha, ale stoji
za zvdzeni nechat si to jako moznost v pfipad€, ze by se objevila podobnd krizova
situace jako tfeba Covid 19. Dalsi moznosti by mohlo byt soustfedit se vice na Skoly.
V otazce zaznéla odpoveéd ,,dozvédel jsem se to na zakladni Skole“. Pokud mluvime
o krizové intervenci zamétené na dospélé mozna bychom se neméli zamétovat pouze
na zékladni Skoly, ale spiSe na stfedni ¢i vysoké. Musime mit na paméti, Ze nase schopnost

vzpominat si na zékladni Skolu se s pfibyvajicim vékem miiZze bohuZzel snizovat.
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7 SHRNUTI A DISKUSE

Tato kapitola se bude vénovat shrnuti a diskusi ziskanych vysledkii z dotaznikového Setfeni
uvedenych v minulé kapitole. Ziskané vysledky nasledné posoudime s dalSimi
kvalifikacnimi pracemi na téma telefonicka krizova intervence (dale TKI). V ramci
této kapitoly jsme také zrealizovali rozhovor s pracovnikem TKI pro Zlinsky kraj, na jehoz
zaklad¢ se rovnéz pokusime porovnat a piipadné doplnit naSe ziskané vysledky. Na zavér

si zodpovime polozené vyzkumné otazky.

Na uvod je dilezité podoktnout, Ze se nase bakalatska prace orientuje pouze na Zlinsky kraj,
a proto se jednotlivé vysledky vyzkumti mohou lisit. Jelikoz jsme se v nasem vyzkumu
snazili oslovit Sirokou vefejnost jako pozitivni muizeme jist¢ oznacit, Ze se do naseho
vyzkumu zapojilo pomérné dost respondentii (celkem 254) a zastoupeny zde byly vSechny
nami zvolené vékové kategorie. Praktickd Cast této bakalatské prace méla za cil zjistit miru
povédomi o TKI. Na zaklad¢ ziskanych odpovédi z dotaznikového Setfeni mizeme fict,
ze piiblizn€ polovina respondentii se s pojmem TKI nesetkala. Déle jsme se dotazovali,
zda si respondenti mysli, Ze je vefejnost dostatecné informovand o moznostech TKI.
Zde ttictvrté dotazovanych respondentti zodpovédélo, Ze ne. V ndvaznosti na tuto otdzku nas
dale zajimalo, kolik respondenti TKI vyuzilo, zjistili jsme, ze se jedna
pouze 26 z dotazovanych respondentii, ale na druhou stranu lze fict, Ze s poskytnutou
pomoci byli spokojeni. Vysledky naseho vyzkumu jsme porovnali se dvéma dalSimi
vyzkumy. PospiSilova (2012) ve své praci uvadi, Zze odbornou pomoc prostfednictvim
telefonu vyuzilo 12 (z102) dotazovanych respondenti. Horkova (2007) uvadi,
ze pouze 3 (z 108) dotazovani respondenti uvedli, ze by v pfipadé krizové situace vyuZili
TKI. CoZz miiZe zapfi¢init napiiklad nedostatecné povédomi o této sluzbé. Dal§im udajem,
ktery jsme se pokusili zjistit byl nejcastéjsi problém se kterym se obyvatelé ve Zlinském
kraji potykaji. Nejvice respondentii zvolilo odpovédi deprese a ztrata blizké osoby, kterou
pravdépodobné neni potfeba déle odiivodiovat, jelikoz se jednd o jeden z nejhorSich
zivotnich okamzikid. Horkova (2007) ovSem jasn€ uvadi, ze horni pticky jejiho vyzkumu
ovladla vztahova problematika. Horkova (2007) dale zkoumala, pro¢ lidé nevyhledaji
odbornou pomoc a zjistila, Ze krom¢ "Jinych divoda", které nebyly blize specifikovany, je
nejcastejSim divodem "Nedlvéra se svétit". V této souvislosti bychom mohli odkazovat
na to, zda povédomi o TKI dostatecné. Nasi dotazovani respondenti piimo uvadeéli priklad,
ze by ocenili, kdyby TKI byla vice vefejné€ prezentovana, a to by také mohlo vést nasledné

k vylouceni této nedivéry. V naSem dotaznikovém Setfeni se jedna polozka se orientovala
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také na krizové pracovniky. Podle respondentii jsme se dozvédeli, ze klicové tii
charakteristiky, které by méli mit krizovi pracovnici, jsou zkuSenost, klid
a trpélivost. S podobnymi odpovéd'mi jsme se v naSem dotazniku setkdvali opakovang,
at uz to bylo ve spojitosti s vlastnostmi, kterymi by mél krizovy pracovnik disponovat
nebo ze by respondenti vice zvazili vyuziti TKI, kdyby si byli jisti, Ze krizovi pracovnici
jsou zkuSeni lidé. Pravdépodobné se zde muze objevovat urcitda mira obav, ze krizovy
pracovnik nebude dostatecné kvalifikovany a nedokaze tak klientovi v krizové situaci
nalezité¢ pomoci. V kapitole 4 jsme si uvedli, Ze pro vykonavani této prace musi mit krizovi
pracovnik uréité pozadované vzdélani. Proto jsme se rozhodli vyhledat kvalifika¢ni préaci,
ktera by nam podezieni respondenti pomohla budto potvrdit nebo vyvratit.
Kocicka (2022) ve svém vyzkumu uvadi, Ze vice neZ polovina dotazovanych pracovnikl
TKI dosahlo vysokoSkolského vzdélani. DalSim zajimavym nové nabytym faktem je,
ze nejcastéji uvadeéna délka praxe krizovych pracovniki je nad 10 let. Dotazovani krizovi
pracovnici také mohli sami ohodnotit miru svych znalosti, v tomto ptipad¢ zhodnotilo
69 pracovniku z celkového poctu 70 své znalosti vice nez dobré (Kocicka, 2022).
Z téchto vysledkti miizeme vyvodit zavér, ze krizovi pracovnici by méli mit odpovidajici
kvalifikaci a neni nutné se obavat. Dalsi ¢ast jsme vénovali vyhoddm a nevyhodam TKI,
které¢ se prevazné shodovali s nami uvedenymi v kapitole 3.1. Za hlavni vyhodu byla
oznacena anonymita. PospiSilova (2012) ve své praci poukazuje na jednu zajimavou vyhodu
a tou je nestrannost. Pti vyuzivani TKI klient prakticky nemusi viibec vystoupit z anonymity,
diky tomu se nemusi obavat predsudkl, které se mohou vztahovat k rase, nabozenského
vyznani, sexualni orientaci nebo k sou¢asnému velmi diskutovanému tématu, ktery se tyka
nejistoty pohlavni identity. Z tohoto divodu miizeme nestrannost bezpochyby zatadit
mezi dalsi hlavni vyhody TKI. Zajimavy je také vztah odpovédi u vyhod a nevyhod. Za
hlavni nevyhodu respondenti oznacili, Ze probihd pouze verbalni komunikace a hovor neni
dostate¢né osobni, coz se zda byt v rozporu s hlavni vyhodou, kterou byla oznacena
anonymita. Pravdépodobné by se odpovédi ménily v zavislosti na situaci, kterou by ¢lovek
zrovna prozival, nebot’ nékdy je pro clov€ka piijemnéjsi hovofit s nékym osobné,
zatimco v jinych ptipadech by uvital anonymitu. Vyzkum ndm dale ukazal, Ze vétSina
respondentit by TKI vibec nevyuzila, coz je samoziejme¢ v poradku. Z tohoto divodu
nas dale zajimalo, co by respondenty pravdépodobné nejvice ovlivnilo, aby se rozhodli TKI
v krizové situaci vyuzit. Pii této otdzce respondenti nejcastéji uvadéli, ze by dali
na doporuceni zndmych nebo rodiny. Dalsi zajimavou opovédi bylo, ze by tuto sluzbu

mozna vyuzili, kdyby o ni védéli vice. Z tohoto divodu jsme v podkapitole 6.8 uvedli
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nékteré z moznych doporuceni pro zlepseni povédomi o TKI. PospiSilova (2012) ve svém
vyzkumu uvadi, ze se respondenti nejcasteji dozvédéli o TKI diky propagacni kampani,

c0Z ndm rovnéz naznacuje, ze by se mohlo jednat o jedno z ucinnych feseni.

Pro doplnéni naseho vyzkumu jsme také zrealizovali rozhovor s pracovnikem TKI,
ktery ve Zlinském kraji plsobi. Krizovym pracovnikem je Zena, kterd v tomto odvétvi
pusobi vice nez 10 let. Na uvod naSeho rozhovoru jsme se zaméfili na to, kdo vola
na krizovou linku a kolik hovora obvykle pracovnici na této lince pfijimaji. Zjistili jsme,
Ze muzi v poméru se zenami volaji mén¢ a zeny jsou v tomto ohledu také ,,povidavéejsic.
Muzi spise preferuji krizovou intervenci prosttednictvim online chatu. Co se tyka slozeni
volajicich, objevuji se Casté hovory od klientd s psychickym onemocnénim a hovory
s opakované volajicimi klienty (dale OVK). Pracovnik XY uvadi, Ze stémito klienty
jde jejich sluzba piesné jako podle rozvrhu a uz ptesné vi, v kolik a jaky klient zavola.
Doporuceny postup pro hovor s OVK jsme si blize rozebrali v podkapitole 3.6. Na dennim
potadku jsou také hovory piepojované z tisnové linky, nékdy se tudiz musi pracovnik,
jestli pokracovat v hovoru s OVK nebo piijmout akutni hovor. Pokud je o pocet kontaktl
zaden (24 h — jedna se o nonstop linku) primérné muzeme hovofit o 8-16 hovorech.
Pracovnik XY také podotyka, ze na lince je vzdy pouze jeden pracovnik, v ptipadé,
ze by jich bylo vice urcité by se zvysil 1 pocet kontaktti. V souvislosti s nasim vyzkumem
jsme se zeptali: ,Jaké jsou nejcastéjsi divody volani?“. Duvody pro vyuziti TKI
Pracovnik XY uvadi, Ze u dospélych prevazuji vztahova témata (v rodinach, problémy
mezi partnery, s détmi) se kterym jsme se setkali 1 ve vyzkumu Horkové (2007).
V naSem vyzkumu  vztahovy problém (nevéra) uvedl pouze 1 respondent
z 26 viz podkapitola 6.8. Mezi nékteré z piikladii, které mohly pfispét k vzniku krize, jsme
zahrnuli udalosti, které se v poslednich letech odehraly. Jednalo se o pandemii Covidu nebo
pretrvavajici valeCny konflikt na Ukrajiné. Z tohoto divodu jsme polozili otdzku:
,Pocitovali jste nartist hovorti béhem pandemie Covidu nebo nyni kviili valce na Ukrajin€?*.
Pracovnik XY uvéadi, Ze v souvislosti s t¢émito velkymi udélostmi vzdy dojde k velkému
nartistu hovort. Béhem pandemie Covidu, klienti volali zejména s praktickymi otdzkami
(napt. ,,Jak usit rousku?*, , Kam se jit otestovat?*‘). Kdyz v lonském roce vypukl valecny
konflikt volalo mnoho starSich klientt, ktefi byli pon¢kud hystericti, protoZe jim tato situace
pfipominala rok 1968, kdy na izemi CR vtrhli Rusi. V sou¢asné dobé se tyto strachy, obavy

pfestaly ozyvat a hovory jsou nyni spiSe zlostné, kdy jim klienti volaji a nadavaji
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na Ukrajince, protoZe je vini z drahoty v CR. Naésledovala diskuse na téma, jak zvysit
povédomi o TKI ve Zlinském kraji a co v tomto ohledu mtizeme ud¢lat. Podle pracovnika
XY se mnoho lidi rozhodne kontaktovat TKI na zakladé doporuceni od blizkych osob.
Klienti mohou také ziskat kontakt od tisiové linky, policie, psychiatri, psychologi
a dal$ich spolupracujicich zatizeni. Pracovnik XY uvadi, ze se snazi zvysit toto povédomi
pomoci ucasti na konferencich potadanych krajskym uradem. Také by pracovnici velmi
uvitali propagaci TKI rozsitit do tisku, coz je ale nakladné. Financovani je v této formé
pomoci hlavnim problémem, nebot’ vétSina krizovych linek je piispévkova. Nedostatek
financi se objevuje nejen pii propagaci ale také zejména v souvislosti se mzdami pracovnik,
kteti nejsou dostatecné financné ohodnoceni za naro¢nou praci, coz mize byt divodem pro

nedostatek krizovych pracovnikd.

V posledni ¢asti této kapitoly se vénujeme vyzkumnym otazkam. V nasem vyzkumu jsme
si stanovili 3 vyzkumné otdzky. Hlavni vyzkumné otazka znéla nasledovné: Jaka je mira
informovanosti o moZnostech vyuZziti telefonické krizové intervence ve Zlinském kraji?
I ptestoze ptiblizné polovina respondentl uvedla, Ze se s pojmem TKI setkali. Nadpoloviéni
vétSina respondentll je toho nazoru, Ze vefejnost neni dostate¢né informovana.
Nékteti respondenti také naznacili, ze by praveé uvitali, kdyby byla tato forma pomoci byla
vefejnosti vice propagovdna. Ve vyzkumu dokonce zaznély piimé priklady,
které by respondentim vyhovovali, jednalo se napiiklad o prospekty u doktora.
Na zékladé rozhovoru bylo zjisténo, Ze toto povédomi o TKI by radi zlepsili 1 samotni
krizovi pracovnici. Bohuzel jsme se dozv&déli, ze jedna zhlavnich piekazek je
v tomto piipad¢ financovani, jelikoz se ve vétSin€ piipadl jedné o ptispeévkové organizace.
Déle jsme se dozvédéli, Ze krizovi pracovnici se snazi zlepSit povédomi vefejnosti tim,
zZe se Ucastni riznych konferenci a rovnéZ se pokouSeni najit 1 dalsi zplsoby, jak informovat
vetejnost o této formé pomoci. Dalsi otdzkou naseho vyzkumu byla: Jaky je nejcastéji
uvadény duvod pro vyuziti telefonické krizové intervenci ve Zlinském Kkraji?
Na zéklad¢ vysledku ziskanych pomoci dotaznikii jsme nyni mizeme popsat 3 nejcastéjsi
divody, kvili kterym se obyvatelé Zlinského kraje obratili na TKI. Jako prvni
se jednd o ztratu blizké osoby. Ztrata blizké osoby napftiklad partnera dokonce zastupuje
nejvétsi bodové ohodnoceni v tabulce Zivotnich udalosti viz podkapitola 1.2.1.
Dal$im divodem, ktery obdrzel od respondenti stejny pocet odpovédi je deprese.
Jak jiz bylo feceno deprese miize byt soucasti 1 dalSich vaznych piipadu (sebeposkozovani,

psychické poruchy, myslenky na sebevrazdu) a proto by neméla byt lidmi podcenovana.
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Poslednim nej¢astéji uvadénym divodem jsou panické ataky. Ze dvou vyse zminénych
zdrojii jsme se dozvédéli, ze se klienti nejcastéji obraceji se vztahovymi divody,
coz v naSem dotazniku zvolil pouze jeden respondent. Jako vysvétleni se nabizi, ze lidé
obecné nejsou piiliS ochotni mluvit o svych vztahovych problémech, takze muzeme
predpokladat, ze nemuseji chtit uvadet tyto informace uvadét ani do dotazniku. Posledni
otazkou naseho vyzkumu je: Jaka vékova skupina vyuzZiva TKI nejméné? Jelikoz jsme
se v nasem vyzkumu zaméfili povédomi vetejnosti, trochu jsme piedpokladali, ze zkuSenost
s vyuzitim TKI nebude zastoupena ve velkém poctu. Coz se nam také potvrdilo.
Z tohoto divodu nés dale zajimalo, na jakou vékovou kategorii by bylo dobré
se do budoucna zaméfit. Na zaklad¢ vysledki jsme dosli k zavéru, Ze respondenti, kteii TKI
vyuzivaji nejméné jsou véku 40-49 let. Hned za nimi jsou také respondenti ve véku 50-59
let. Osloveni téchto vékovych kategorii se miZe zurcit¢ého uhlu pohledu jevit
jako naro¢néj$i, jelikoz se veékovy rozptyl nachdzi ve fazi stiedniho véku, ktery je
Casto spojovany s tzv. krizi stfedniho véku. V této fazi mize cloveék pocit'ovat jisté stresove
faktory, naptiklad Ze zacind starnout nebo se mohou objevovat obavy ze smrti.
Z téchto diivodit mohou byt lidé ve svych postojich odméieni, pfedpojati a nemuseji byt

az tak naklonéni novym vécem.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 59

ZAVER

Tato bakalaiska prace se vénovala tématu telefonické krizové intervence a jejimu vyuziti
ve Zlinském kraji. Prace si kladla za cil zjistit jaké je povédomi o telefonické krizové
intervenci ve Zlinském kraji, dale zjistit jaky je nejCastéjsi problém téchto obyvatel
pro ktery se rozhodnou telefonickou krizovou intervenci vyuzit a také jaka vékova skupina

o tuto formu pomoci jevi nejmensi zajem.

Teoretickd Cast nam tak nejprve pomohla ponofit se do témat, ktera byla dilezita
pro naslednou praktickou ¢ast. Jednalo se o témata krize, krizové intervence, telefonické

krizové intervence a také seznameni s naplni prace krizového pracovnika.

Prakticka ¢ast zahrnovala vyzkumné Setfeni, interpretaci a analyzu zjisténych dat a nasledné
shrnuti a diskusi. Posledni ¢ast shrnuti a diskuse byla doplnéna poznatky z dalSich
kvalifikacnich praci na témata telefonické krizové intervence a také obsahovala zajimavé
poznatky z realizovaného rozhovoru s pracovnikem telefonické krizové intervence
pro Zlinsky kraj. Na zéklad€¢ téchto ziskanych vysledkli a nové nabytych poznatkil
se podafilo zodpovédét na stanovené vyzkumné otazky. Vysledky tohoto vyzkumného
Seteni potvrdily potfebu zlepseni povédomi o telefonické krizové intervenci ve Zlinském
kraji. Vyzkum dale odhalil dvé v€kové skupiny, které jsou touto formou nejméné osloveny,

a tak se doporuceni uvedené v podkapitole 6.8 mohou zaméfit pfimo na tyto vékové skupiny.

Na zavér lze konstatovat, Ze telefonicka krizova intervence hraje velmi dualezitou roli, ale
jeji  ¢innost nemusi byt nc¢kdy fadné ocenéna =z divodu nedostatku informaci.
Osoby, které¢ se rozhodnou vykonavat tuto formu pomoci, se musi dennodenn¢ vyporadavat
s problémy jinych lidi a musi se naucit s t€émito problémy vypotfadat, aby tak mohli dale
pomahat. Proto miiZzeme s jistotou fict, Ze ne kazdy je schopen vykonavat tuto praci a pomoci
této bakalafské prace miizeme alespon vyjadiit obdiv a vdécnost vSem pracovnikiim

telefonické krizové intervence.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK
TKI Telefonicka krizova intervence
CALPD Ceska asociace pracovist linek dvéry

OVK Opakované volajici klienti
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PRILOHA P I: ZAKLADNI PRAVNI PREDPISY

%

Zakon &. 1/1993 Sb., Ustava Ceské republiky, v platném znéni

Zéakon €. 2/1993 Sb., Listina zakladnich prav a svobod, v platném znéni
Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni

Zakon €. 210/1998 Sb., zakon o roding, v platném znéni

Zékon €. 359/1999 Sb., o socialné pravni ohran¢ déti, v platném znéni
Zékon ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, v platném znéni

Zakon €. 99/1963 Sb., obc¢ansky soudni fad, v platném znéni

Zakon €. 141/1961 Sb., trestni fad, v platném znéni

Zéakon ¢. 40/2009 Sb., trestni zédkon, v platném znéni

Zakon €. 273/2008 Sb., zakon o policii, v platném znéni

Zakon €. 250/2016 Sb., zdkon o odpovéednosti za piestupky a fizeni o nich, v platném znéni
Zakon €. 262/2006 Sb., zakonik prace, v platném znéni

Zakon €. 329/2011 Sb., zdkon o poskytovani davek osobam se zdravotnim postiZent,

v platném znéni

%

Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udajt, v platném znéni

%

Zakon €. 582/1991 Sb., o organizaci a provadéni socialniho zabezpeceni, v platném znéni

%

Zakon €. 117/1995 Sb., zdkon o statni podpote, v platném znéni

Zakon ¢. 111/2006 Sb., pomoc v hmotné nouzi, v platném znéni

Zakon &. 529/1992 Sb., zakon Ceské narodni rady o pojistném na vefejné zdravotni pojisténi,

v platném znéni

Zakon ¢. 110/2006 Sb. o zivotnim a existenénim minimu, v platném znéni



PRILOHA P II: ETICKY KODEX

Eticky kodex dle CALPD (1998):

1.

Linka davéry umoziuje bezprostiedni telefonicky kontakt s klienty a kvalifikovanou

pomoc klientim v tisni.

. Pracovnik linky davéry aktivné klientovi naslouchd, hovoii s nim a neomezuje

ho v jeho svobod¢ vyjadieni.

. Nabizena pomoc se netyka jen prvniho kontaktu, plati po celou dobu krizového stavu

ainformuje i o moznostech nasledné péce, piipadné je se souhlasem klienta

zprosttfedkovava

Pomoc pracovnika linky divéry spociva predev§im v poskytnuti podpory klientovi

a v jeho zplnomocnéni k vlastnimu feSeni jeho problémt a snaseni jeho starosti.

Povinnosti pracovnika linky divéry je zachovavat naprostou mlc¢enlivost a respektovat
anonymitu klienta i pracovnika. Pokud tato pravidla v naléhavych ptipadech porusi,
klienta o tom informuje. Zpravu pro orgdny ¢inné v trestnim fizeni a soudy mize podéavat
pouze vedouci linky diivéry nebo jim povéteny pracovnik na jejich pisemné vyzadani

a se souhlasem klienta. Je naprosto neptipustné nahravat hovory na LD.

Na klienta nesmi byt vykonavan jakykoliv natlak, ktery se tyka ptfesvédceni, ndbozenstvi,
politiky nebo ideologie.

Pracovnik linky divéry nesmi pouZzivat linku k uspokojovani svych obchodnich,

sexudlnich, emocionalnich, ndbozenskych aj. potieb ¢i prani.

. Pracovnik linky diivéry prochazi pred zapocetim sluzby vybérem a akreditovanym

vycvikem organy CAPLD, jejichz vysledkem jsou schopnosti, vlastnosti, védomosti
a dovednosti odpovidajici potfebam prace na lince divéry. Po celou dobu préace na lince
davéry vystupuje jako ¢len tymu a ma k dispozici supervizi a podporu. Supervize
jeho prace je pro néj povinna.

Pomoc na lince davéry je dosaZzitelnd nepfetrzité nebo v daném casovém limitu.

Pracovnik linky divéry se v pribéhu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvadéji

od préce na lince davery.
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Graf 2: Vék
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Graf 3: Nejvyssi dosazené vzdélani



Jaky je vas rodinny stav?
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@ Svobodny(a)
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Graf 4: Rodinny stav
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Graf 5: Pojem telefonicka krizova intervence
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Graf 6: Setkani s telefonickou krizovou intervenci



Myslite si, Ze je vefejnost dostatecné informovana o moznosti TKI?
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Graf 7: Nazor na informovanost
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Graf 8: Soucasné problémy respondentil



V pfipadé, jakych situaci byste vyuZil(a) TKI? (maZete zvolit vice odpovédi)
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Graf 9: Pfedstava o vyuziti TKI
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Graf 10: Dulezitost TKI



Jaké vlastnosti by podle vas nemély chybét pracovnikovi TKI? (vyberte max. 3)
254 odpovédi

Klidny 117 (46,1 %)
Trpélivy 116 (45,7 %)
Upfimny 24 (9,4 %)
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Hodny 16 (6,3 %)
Opatrny 28 (11 %)
Intuitivni 65 (25,6 %)
Lidem s ruznou povahou mo...J—1 (0,4 %)
empaticky—1 (0,4 %)
Diskretnif—1 (0,4 %)
Asertivnif—1 (0,4 %)
Netusimf—1 (0,4 %)
PresvedcCivy!|—1 (0,4 %)
Empaticky—1 (0,4 %)
Nevim, co je TKI... Mozna by...}—1 (0,4 %)
nedokazu posouditf—1 (0,4 %)

0 50 100 150

Graf 11: Vlastnosti pracovnika TKI
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Graf 12: Vyhody TKI
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Graf 13: Nevyhody TKI

Graf 14: Vyuziti TKI

Graf 15: Znalost linek



7 jakého davodu jste wyuZil(a) TKI?
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Graf 17: Konkrétni krizové linky



VyuZiti TKI podle vékovych skupin
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Graf 18: Vyuziti TKI podle vékovych skupin
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Graf 19: Dlvody nevyuziti TKI



Co by nejvice ovlivnilo vase rozhodnuti wyuZit TKI?

Doktor, letacky od doktora

Reklama (internet, radio, televize, tsk)
Mewyufila jsem ji

Newim, co je TKI

Nevim

Neni to relevantni dodaz

Nalghavost situace

Mabidka ze ikoly/price

Jistota zkuSenych pracovnikd

TKI je zbytedne

kdyby mi se vic prezentovalo jak to probiha
Vlastni dsudek

Dozvedéli jsme se o této moZnosti na zakladni Skole
Doporuceni od pratel/rodiny

Bezvychodna situace

20

Graf 20: Co respondenty ovliviiuje



PRILOHA P IV: DOTAZNIK

Telefonicka krizova intervence a jeji vyuziti < ¢
ve Zlinském kraji

Vazené respondentky, vaZeni respondenti,

obracim se na Vas s Zadosti o vyplnéni dotazniku, ktery poslouzi jako podklad pro moji bakalarskou praci na
téma Telefonickd krizova intervence (ddle jen TKI) a jeji vyuziti ve Zlinském kraji.

TKI je specificka forma pomoci, kterd je poskytovdna odbornikem prostfednictvim telefonu. Jednd se o
jednorazovou a kratkodobou pomoc, hovory se odehravaji obvykle béhem nékolika desitek minut.

Ugast na vyzkumu je anonymni a zcela dobrovolna. Poprosim Vés o co nejpresnéjsi a pravdivé vyplnéni. U
nékterych otazek budete mit moznost jina odpovéd, toto misto mazZete vyuzit pro vase vlastni odpovédi.
Predem Vam dékuji za vypInéni tohoto dotazniku.

Jste? *

Zena

Kolik véam je let? *
20-29
30-39
40 - 49
50 - 59

60 a vice

Jaké je vade nejvydsi dosazené vzdélani? *
Zakladni vzdélani
Stfedni vzdélani s vyuénim listem
Stiedni vzdélani s maturitni zkouskou
Vyssi odborné vzdélani

Vysokoskolské vzdélani



Jaky je vas rodinny stav? *
Svobodny(a)
Zenaty x vdand
Rozvedeny(d)

Vdovec x vdova

Rika vdm néco pojem "telefonicka krizova intervence"? *
Ano

Ne, do ted jsem tento pojem neslysel(a)

V jaké souvislosti jste slySel o TKI? *

Vlastni zku$enost

Doporuceni od pfatel/rodiny

V préci/skole

Z médii (tisk, televize, internet, radio)

Jina...

Myslite si, Ze je vefejnost dostateéné informovana o moznosti TKI? *

Ano
Ne

Nevim



Potykéate se v sou¢asnosti s nékterou z uvedenych situaci? (muzete zvolit vice odpovédi) *

Deprese

Panické ataky

Vyhofeni

Rozchod/rozvod s partnerem
Myslenky na sebevrazdu
Sebepozkozovani

Sikana ve gkole/na pracovisti
Ztrata zaméstnani
Znasilnéni

Doméci nasili

VyhroZovani

Ztrata nékoho blizkého
Zavazné onemocnéni
Odebrani ditéte

Vazna nemoc

Nepotykam se s Zadnou z uvedenych moznosti

Jina...



V pfipadé, jakych situaci byste vyuzil(a) TKI? (mGzZete zvolit vice odpovédi) *
Deprese
Panické ataky
Vyhoreni
Rozchod/rozvod s partnerem
Myslenky na sebevrazdu
Sebepozkozovani
Sikana ve $kole/na pracovisti
Ztrata zaméstnani
Znasilnéni
Domaéci nasili
VyhroZovani
Ztrata nékoho blizkého
Zavazné onemocnéni

QOdebrani ditéte

[l

Vazna nemoc

Jina...

Myslite si, Zze TKI dokézZe v krizové situaci opravdu pomoct? *

Ano
Ne

Nevim



Jaké vlastnosti by podle vés nemély chybét pracovnikovi TKI? (vyberte max. 3) *
Klidny
Trpélivy
Upfimny
Obétavy
Zkuseny
Vnimavy
Uklidnujici
Zodpovédny
Pohotovy

Chépavy

Energicky
Hodny
Opatrny
Intuitivni

Jina..

Co hodnotite jako hlavni vyhodu pro vyuzivani TKI? *

Anonymita

Snadna dostupnost
Okamzita pomoc
Bezplatnost

Jina...



Co hodnotite jako hlavni nevyhodu pro vyuzivéani TKI? *
Hovor neni dostate¢né osobni
Probiha jen verbalni komunikace (nevidime reakci)
Komunikac¢ni Sumy béhem hovoru

Jina...

Vyuzil(a) jste nékdy TKI? *
Ano

Ne

S poskytnutou pomoci TKI jsem byl(a)? *
Velmi spokojen(a)
Spokojen(a)
Nespokojen(a)
Velmi nespokojen(a)

Nechci hodnotit



Z jakého dlvodu jste vyuzil(a) TKI? *
Deprese
Panické ataky
Rozchod/rozvod s partnerem
Myslenky na sebevrazdu
Sebeposkozovani
Znasilnéni
Ztrata nékoho blizkého
Domaéci nasili
Nevzpominam si

Jina...

Znéte né&jaké konkrétni linky? *
Ano

Ne

Prosim uvedte konkrétni linky, které znate:

Text strucné odpovédi




Z jakého divodu byste TKI nevyuzil(a)? *
Do ted jsem o této moznosti nevédél
Stydim se
Je mi to nepfijemné
Nechci blokovat hovor nékomu, kdo to opravdu potiebuje
Nepotiebuji to

Jina..

Co by nejvice ovlivnilo vase rozhodnuti vyuZzit TKI? *
Doporuceni od pratel/rodiny
Nabidka ze skoly/prace
Reklama (internet, radio, televize, tisk)

Jina..



PRILOHA P V: VYSLEDKY DOTAZNIKOVEHO SETRENI

https://docs.google.com/spreadsheets/d/10yjKXdGJ6 TAHubOIqPod5BGgl LXTOIH1zZWX
fQwkGjlo/edit?resourcekey#gid=2072817062
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