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Milé ¢tendrky, mili ¢tenari,

dostdva se Vam do rukou ojedinéla odborna publikace, ktera se zaby-
vd fenomény, se kterymi se setkavaji pracovnici telefonické krizové linky.
Praci s klienty v krizi vnimdm jako velice naro¢nou a pro osoby v tézké
Zivotni situaci jako zcela nepostradatelnou, nebot mnohdy predstavuje
prvni a zasadni zpiisob, jak rychle poskytnout témto osobam pomoc ve
stabilizaci jejich zivotni situace. Telefonicka krizovd pomoc md za sebou
dlouhou historii, ve které bylo vyznamnym okamzikem pfijeti ziakona
o socialnich sluzbdch, ¢imz byla zarazena do systému socialnich sluzeb
(eproti predchozimu poskytovdni zdravotnickymi zatizenimi).

Jsenn. presvédcen, Ze nezdvisle na datu Gcinnosti uvedeného zikona
prochazi poskytovani telefonické krizové pomoci neustdlym vyvojem
a proménou, tak jak dochazi k proméndm celé spolecnosti. Ditkazem je
i tato publikace, kterd se zabyva predevsim novym fenoménem, opako-
vané volajicimi klienty. Poznatky z terénu vypovidaji o tom, Ze hovory
s klienty jsou predné o potiebé sdileni a posilovini dovednosti volaji-
cich. Popsana proména podpory a pomoci klientam telefonické krizové
pomoci s sebou nese i nové naroky na pracovniky sluzby. Uvedenym té-
matem se zabyvala také konference Diference a opakovani - Fenomén
opakujici se krize v oblasti poskytovani krizové pomoci. Jsem velmi po-
tésen, ze Ministerstvo préce a socidlnich véci mohlo byt partnerem této
konference.



Mezi nejdilezitéjdi schopnosti pracovnika telefonické krizové pomoci
patii umeét identifikovat a vyuzivat limitni zdroj volajicich, ale i redlna
ocekdvani hovoru. Neméné podstatna je prace s hlasem, tempem reci.
Jedna se pouze o strucny vycet nutnych dovednosti, o to vice si kazdého
jednotlivého socidlniho pracovnika v telefonické krizové pomoci vazim.

Rad bych podékoval Lince seniorti Elpida, o. p. 5., za odvahu a pfinos
do celospolecenského diskurzu a za rozvoj telefonické krizové pomoci.
Vérim, ze tato publikace, kterd je urcena odborné i laické verejnosti, napo-
mitize rozvoji tak diilezité socialni sluzby, jakou bezpochyby telefonicka
krizova pomoc je. Je pro mne velkou cti, ze Ministerstvo price a socidl-
nich véci miize byt partnerem této vyznamné publikace.

Mgr. Bc. David Fospiii!, DiS.

zdstupce ndméstkyné pro fizeni sekce socidlnf poliria;y

reditel odboru socidlnich sluzeb, socidlnf prdce a socidlniho bydleni
Ministerstvo prdce a socialnich véci CR

Pouzivdm svoji lidskost, abych
dosdahl lidskosti druhého.
Dave Mearxs

Uvod

Pozice dlouhodobé opakované volajicich je nezavidénihodna. Objevuje
se zde jisty paradox. Zda se, ze tito volajici nikam nepatfi. Vétsinou totiz
nelze s jistotou fici, jestli se jedna o osoby v akutni krizi, a tudiz jestli jsou
a mohou byt, i dlouhodobé, klienty linek krizové pomoci. Casto nepfi-
naseji zadné jasné ohranicené téma, zadnou pfekdzku nebo néco jiného
hmatatelného, co je mozné prekonat anebo alespon preckat. Navzdory
tomu jsou velmi naléhavi.

Poskytovani telefonické krizové pomoci je v zdkoné o socidlnich sluz-
oach zardmovano takto: ,,Sluzba telefonické krizové pomoci je terénni
suwzbs poskytovana na prechodnou dobu osobam, které se nachazeji
v sitniaci ¢l roZeni zdravi nebo Zivota nebo v jiné obtizné Zivotni situaci,
kiciou pizchodné nemohou fesit vliastnimi silami.”

Presto prese vsechno tito lidé klienty linek krizové pomoci jsou, proto-
ze jak dokladame statistikou, tvori vyznamnou ¢ast volajicich. A to nejen
v Ceské republice, ale dle nasich zjisténi i kdekoliv jinde na svété. V praxi
tudiz pracovnici krizové pomoci stile znovu vedou hovory, které se svou
povahou vzdaluji klasickym postuptim telefonické krizoveé intervence.

Kontakt s témito klienty neni vétSinou kontaktem o dramatickych zmé-
nach v jejich zivoté. Castéji je to hovor o pesilovani schopnosti zvlad-
nout aktudlni situaci i sdileni dlouhodobé neutésené situace a vyrovnd-
vani se s ni.

Protoze tito klienti jsou pevnou soucasti prace na linkdch krizove po-
moci, vidime potrebu sdilet, popsat a vytvofit na toto téma zacilenou
vlastni metodu prace.



Tato publikace si klade za cil stét se priruckou pro prici s dlouhodobé
opakované volajicimi klienty. Vznikala postupné z patnictileté zkuse-
nosti prace s témito klienty na Lince senior(i, zkusenosti se supervizni
praci a diskusi o postupech price s jinymi linkami krizové pomoci a in-
spiraci z Ceské i zahranicni literatury. Jeji soucdsti je metodika prace
s dlouhodobé opakované volajicimi klienty, kapitoly vénujici se dlouho-
dobeé a latentni krizi, vyvoji krizovych pracovist, procesu vyvoje pracov-
niki a podrobné kazuistické studie dlouhodobé opakované volajicich
klientt.

Kldra Gramppovd faneckova
Praha, écryenec 2019

..... Strany 19 — 72 nejsou saiasti vybéru



1 Teoreticka vychodiska

Tab. 2: Akutni versus latentn( krize

Katefina Bohatg, Klara Gramppova Janeckova,
Jindriska Kotrlova

Nasledujici text se vénuje vyhradné klientiim, ktefi se na pracoisté tele-
fonické krizové pomoci obraceji dlouhodobé a opakovan: Jedré se
o klienty v takzvanych dlouhodobych nebo latentnich krizii (viz eib. 23-
ktefi tvofi vyznamnou &ast klientely téchto pracovisf, ale svou chipinkre-

ristikou a zptisobem komunikace se do jisté miry vymykaji. Pfinasej

jiné typy zakdzek a price s nimi se odehriva vice v roviné vztahu. Kon-
takt s témito klienty neni vétsinou hovorem o dramatickych zménach
v jejich zivoté. Castéji je to rozmluva o posilovini schopnosti zvlad-
nout aktualni situaci i sdileni dlouhodobé neutésené situace a vyrovna-
vani se s ni. Prostfednictvim kontaktu s pracovistém krizové pomoci
ziskavaji tito klienti velmi dtlezity prvek socidlni komunikace, kterym je
lidské sdileni - a to obsahuje i moznost snizeni tenze, kratkodobou tlevu
klienta.
Priibéh procesu ilustruje tabulka 2.

1.1 Typologie dlouhodobé opakované volajicich,
metody prace

Od 70. let 20. stoleti byla realizovana celd fada zahrani¢nich vyzkuma
fenoménu opakovaneé volajicich. Vystupy stardich vyzkumi shrnuje pre-
hledovd studie (Middleton et al,, 2014) a dopliuje je velkd vyzkumna
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Klient v krizi akutn{

Spoustéci udalost — prozitek ohroZeni, krize — aktivace copingovych strategii
— mobilizace, KI — aktivizace adaptaénich mechanismi.

Klient v latentni krizi

Spoustéci udalost — prozitek ohrozeni, krize — aktivace maladaptivnich
copingovych strategil — naruseni adaptivniho fungovani jedince — proZitek
frustrace v dal$ich oblastech Zivota — opétovna aktivace maladaptivnich
copingovych strategil — latentni krize.

studie zahrnujici celou populaci Australie (Middleton et al., 2017). Na

zakladé téchto studii lze odvodit obecné platné tendence. Castéji se jed-

na o klienty, ktefi:

— Ziji osaméle, hledaji socialni podporu a zazivaji pocity osamélosti,*

— maji potize komplexniho charakteru (v psychologické, zdravotni i so-
cidlni rovine),

— trpl duSevnim onemocnénim (deprese, tzkosti, poruchy osobnosti,
suicigdlni myslenky a chovani),

-*_trpi somatickym onemocnénim,

— vyuzivaji psychologickou ¢i psychiatrickou pomoc, ktera vsak nestaci
jejich potiebam,

— prichdzeji se zakdzkou, ktera (pokud je vyslovend) se nelisi od zakazky
jinych volajicich, ale ¢astéji mluvi o emocich, pFichdzeji se zakdzkou
promluvit si o tom, jak prozivaji aktudlni situaci,’

— svou situaci li¢i jako v ¢ase spise stagnujici &i s velmi malymi posuny,

* Dle australské studie zije osaméle 61 % dlouhodobé opakované volajicich

respondentt, 68 % z nich nema nikoho, s kym by si mohli promluvit (Middleton
etal, 2017).

* Tuto zakazku uvadeélo 86 % dlouhodobé opakované volajicich respondenti
(Middleton et al., 2017).
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- maji omezenou schopnost vyuZit rady krizového interventa a ridit se
jimi.!

S ohledem na genderové a socialni zaclenéni se dle Middletonové
(Middleton, et al. 2014) mezi dlouhodobé opakované volajicimi nejéas-
téji vyskytuji muzi zijici mimo partnersky vztah, nejcastéji ve véku mezi
55-64 lety, prestoze z globdlnich statistik vyplyva, ze na sluzby telefonic-
ké krizové pomoci obecné se castéji obraceji Zeny.

Ze zkuSenosti naseho pracovisté dale dopliiujeme, ze jde casto o:

— Kklienty se zdravotnim postizenim, imobilni;

- klienty s osobnostnim nastavenim, které jim ztézuje navazovani bliz-
kych vztaht;

- obéti domdciho nasili, ndsili z nendvisti, zneuzivani, Sikauy.

Spatenkova (2004) oznacuje dlouhodobé opakované volajici jako
»stédlé volajici® a nabizi rozdéleni do 3 kategorii:

Prvni skupinou jsou volajici, ktefi se na linku obraci opakované
v ramci jedné epizodické krizové udalosti (napfiklad v procesu vyrov-
navani se se smrti blizkého ¢lovéka) a po odeznéni této uddlosti volat
prestanot.

Druhou skupinou jsou dle Spatenkové volajici, ktefi volaji na linku
opakované bez zjevné zakdzky, nékdy si dokonce vymysleji riizné pribé-
hy, vystupuji pod rtznymi jmény. I tito volajici maji pro kontakt s linkou
krizové pomoci svtij divod, pracovnik se jej viak nemusi dozvédét.

Treti skupinou jsou volajici, ktefi jsou méné psychicky odolni (&i né-
jakym zptisobem vdzné omezeni v ziskani jiného druhu socidlni opory)
a na linku se obraceji pro podporu a stabilizaci. Obvykle mluvi o své
kazdodennosti, sdili s pracovniky bézné zivotni situace, které ale vlivem
snizené odolnosti vii¢i stresu prozivaji krizoveé.

*Jen 16-50 % téchto volajicich rady ndsleduje (Middleton et al,, 2017).
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Metoda krizové intervence
Jedna se o odbornou metodu, ktera cilené, vhodnymi postupy reaguje na
potreby lidi za acelem zlepseni, odvraceni nebo prekondni jejich nepriz-
nivé situace. Snazi se o redukci nebezpeci, snizeni rizika prohlubovini
nepriznivé situace, podporu jedince a jeho kompetenci v feSeni problé-
mi (Vodéackova a kol, 2002).

Zahrnuje riizné formy pomoci, které maji za kol vritit jedinci jeho
psychickou rovnoviahu, narusenou kritickou Zivotni uddlosti. Krizova
intervence predstavuje komplexni, intenzivni a eklektickou pomoc (Spa-
tenkova, 2017).

Prace s dlouhodobé opakované volajicimi - metoda krizové
stabilizace

Spoleénym jmenovatelem prdce s témito klienty je opakované kontakto-
vini pracovisté krizové pomoci, Casto stdle ve stejné fazi krize, respektive
latentni krize, nebo s podobnym, ¢asto i zcela stejnym problémem. Pro
pracovniky se tito klienti stavaji zndmi a do jisté miry se narusuje princip
anupvmity klienta. Ani jejich zptisob zpracovani zatéze a copingové stra-
tegir newou pro pracovnika nové. Zakladni charakteristikou téchto ho-
' art je ekt opakovani, nikoliv situace, ve které se klient nachazi (Simko-
va, 2014).

Price s témito klienty nema nékteré charakteristiky krizové interven-
ce, muzeme ji charakterizovat spiSe jako krizovou stabilizaci. Casto ne-
prindseji zadnou jasnou zakazku, pokud ano, je tato zakdzka jen zakdz-
kou zdstupnou a po jejim vyrfeseni se dostavuje novy problém, nebo se
stejny problém vraci znovu. Daniela Vodickova trefné shrnuje, zde kon-
krétné na prikladu klientti dlouhodobé opakované volajicich na linky
krizové pomoci: ,,Krizova intervence fesi véci na tirovni problému. Roz-
hovor se stdlym klientem se vice odehravd na trovni vztahu. V krizové
intervenci se predpoklddaji rychlé, az dramatické zmény v zivoté klienta.
U stélych klient tyhle zmény nepredpokladame. V krizové intervenci
predpokladame zakdzku, u stilych klientdi nemusi vZdycky jit o zjevnou
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zakazku. U krizové intervence hledame a ozivujeme socidlni sit, podptir-
nou sif. U stdlych klientii jsme mnohdy tou siti také my.” (Vodackova,
2018, s. 10)

Tab. 3: Rozhovor s klientem v akutni krizi versus rozhovor s klientem v latentni krizi

Oblast Rozhovor s klientem Rozhovor s klientem
v akutni krizi v latentni krizi

zaméfeni komunikace probiha na drovni probiha na tGrovni vztahu
problému

cil fedeni navazani socialniho

kontaktu

obsah havoru dramatické zmény permanentni
klientovy situace nevyhovujici stav

zakazka zZjevna zakazka nejasna zakazk: ]

ays

socialni opora moznost oZiveni socialnl | absence socialni sité :

sité

1.2 Vyznam vztahu pro praci s klientem

Pfi praci v krizové intervenci obecné vychazime z toho, ze u klienta je
pro feseni jeho potizi a Zivotni situace diilezita rovina vztahu mezi nim
a pracovnikem. Specificky u dlouhodobé opakované volajicich se do-
mnivame, Ze pravé vztahova rovina kontaktu s pracovistém je tim, co je
pro klienta dalezite, a to predevsim v situaci, kdy volajici odmita praktic-
ke, na feseni situace zaméfené intervence pracovnika (ma krizovy scé-
ndf, znd kontakty na dalsi sluzby atd., pfesto opakované vyuziva sluzbu).

Mezilidske vztahy jsou velmi vyznamné pro rozvoj a kvalitni zivot clo-
veka. Neustile Zijeme v interakci s druhymi, premyslime o nich, pouzi-
vame véci, které pochizeji od druhych, v komunikaci se obracime na
druhé apod. Jd neni definované jako izolovana entita - je definovanée
v terminech vztahii s druhymi (Siffelova, 2010, str. 139).
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2 Metoda prace s opakovaneé
volajicimi klienty

2.1 Navazani kontaktu

Katefina Bohats, Klara Gramppova Janeckova,
Jindriska Kotrlova

V nasledujici kapitole podrobné rozebirdme metodu vederi hoveru
s dlouhodobé opakované volajicim. U moznych interakci klienta sme
rem k pracovnikovi se snazime zachytit jejich specificnost i to, v cem
jsou shodné s klientem prvovolajicim. Stejnym zptsobem se v dalsim
odstavci vénujeme moznym reakcim pracovnika, jejich vyhodam i moz-
nym tskalim. Hovoru se vénujeme tak, jak plyne v case, to znamend od
navazani kontaktu az k ukoncovani hovoru.

K reakcim pracovnika dopliiujeme pro lepsi srozumitelnost praktické
priklady, které ¢erpaji z nasich kazuistik; zachycuji jednotlivé drobné in-
tervence pracovnika smérem ke klientovi, které se v nékterych pripadech
nijak nelisi od intervenci uzivanych pfi praci v KI s prvovolajicim klien-
tem. Rozhodujicim rozdilem pfi praci s dlouhodobé opakované volaji-
cim je to, kdy tyto intervence uplatiujeme, jejich frekvence, ale hlavné
celkové nastaveni pracovniho stylu, kdy klienta nevedeme nutné ke
zméné, ale ke zmirnéni potizi, pfipadné jen k udrzeni stivajiciho stavu
(zabranéni zhorseni).
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Jakym zplsobem klient navazuje kontakt

Obecné mazeme fict, ze klient jiz v avodu hovoru zkousi navazat s pra-
covnikem pomdhajici vztah, jehoz obsahem je skutecnd prava pritom-
nost pracovnika. Nechce vztah s pracovi§tém, ale s clovékem. Nejriiznéj-
$§im zpuisobem se ujistuje, Ze je pracovnikem yniman.

Klient vyjadiuje obavy o davérnost svych sdéleni, anebo naopak vy-
zaduje vice informaci o pracovnikovi, potrebuje potvrzeni, ze mluvi
s kompetentni osobou. Néjakym zptisobem tak reaguje na princip anony-
mity sluzby linky krizové pomoci. Nékdy také klient testuje pfipravenost
pracovnika vést hovor na urcité intelektualni ¢i komunikacni trovni,

Klient se nékdy az naléhavé ujistuje, zda pracovnik ma na klienta
cas, zda maze ted mluvit. Rika si o plnou pozornost pracovnika a poro-
zumeni.

Pri opakovaném voldni klient ,,jde rovnou k véci®, chybi avodni po-
zdraveni, prechazi rovnou k ventilaci frustrace ¢i popisu vlastni situace.
Friterd nezalez, jestli s pracovnikem klient ten den hovoril, nebo vola
LOpIve.

Kheirt, ktery volavd na pracovisté delsi dobu, pozna jednotlivé pra-
covniky po hlase, vybira si, s kym bude hovorit a s kym ne, miva zkuSe-
nost s délkami smén, frekvenci stridani.

Neékteri klienti mivaji pro sebe jedinecny ritualizovany zptsob zaha-
jovani hovoru, jehoz cilem je, aby pracovnik klienta identifikoval. (Mtize
obsahovat jméno, specificky druh pozdravu ¢i osloveni...)

Jak pracovnik podporuje navazani kontaktu s klientem

Navédzani kontaktu probiha identicky u prvovolajicich i klientl opakova-
né volajicich, Klient by mél vidy dostat rovnocenné tivodni informace
verbdlni i paraverbalni. (Nejcastéji se jedna o uvodni predstaveni praco-
vi§té a pozdraveni vlidnym hlasem. Poloha hlasu naznacuje pfipravenost
a ochotu pracovnika naslouchat a vést hovor.)
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Pracovnik ujistuje klienta o tom, Ze informace, které sdéluje, jsou
anonymni. Respektuje klientovu potiebu bezpedi i obavy o dostate¢-
nou kompetentnost pracovnika a adekvétné na né reaguje — vysvétlenim,
ujisténim, nékdy i vyjadfenim porozumeéni (napf.: ,Dovedu si predsta-
vit, Ze je tézke rikat néco hodné osobniho a dilezitého nékomu, koho
dost neznate. Bude dostatecnym ujisténim pro vds, Ze jsem pracovnik
linky a mam pro to vzdélani?“) a otevira prostor, ve kterém klient bude
komunikovat.

Je-1i klient v kontaktu naléhavy, pak je uzitecné toto chovani vnimat
a zvysenou potirebu pozornosti klientovi ve vymezeném case telefonni-
ho kontaktu naplnit. PfiliSné zaméfeni na toto téma ¢i snaha klienta
edukovat (,volate na linku krizové pomoci, tady se vam vziy dostane
pozornosti®) ¢i vztazeni reflexe klienta na svou osobu (,miite podic, Ze
vam malo naslouchdm?“) byvaji spise kontraproduktivni. UZite caéjs: je
vyjadrit zdjem o klienta a podpofit ho ve sdileni svych starosti. Je atilez-
té, aby pracovnik zaméril svou pozornost k ,,tady a ted™ a oprostil se ou
minulych zkusenosti s timto konkrétnim volajicim (myslenky typu
wvzdyf s timto pribéhem volal jiz minuly tyden a ja mu vénoval tolik
energie® jsou prirozené, avsak komplikuji poskytnuti intervence kliento-
vi v tomto konkrétnim hovoru).

Klient mtize byt citlivy na kolisani pozornosti (vlivem soubézného za-
pisovani hovoru ¢i prirozeného biorytmu pracovnika). Pracovnik proto
klientovi vénuje plnou pozornost a zaméfi se také na to, jakym zptso-
bem dava klientovi védeét, ze mu skutecné nasloucha — pouziva casteéjsi
a konkrétni reflexe namisto citoslovci (Castéji nez ,hmm, aha, ano® po-
uziva konkrétni slovni reflexe - vraci klientovi posledni slova, ktera
slysel; jemné hovor posouva dotazy na postup situace atd.). Pracovnik
se ve svych reflexich zameéfuje nejen na obsahovou stranku véci, ale také
na emoce klienta (empaticky pojmenovava emoce, které vnima z klien-
tova projevu).

Zacina-li klient hovor, jako by pred chvili skoncil - tedy spise navazu-
je, nez zacind - je ulohou pracovnika vnést do hovoru strukturu a di-
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menzi casu zplisobem pro klienta prijatelnym. Muze to byt naptiklad
prostrednictvim kratkeé reflexe zakdzky klienta v casovém kontextu (,ted
tedy volite, abyste se poradila, jak..."). Tato intervence napomaha pre-
deviim Kklienttim s rychlym az zabihavym myslenim strukturovat sv(j
myslenkovy proces. Takove zapoceti hovoru klientem miize nékdy vyvo-
lat v pracovnikovi pocit, ze by mél zndt predchozi historii problému
klienta, mél by védet, co se uddlo. Zde je vhodné drzet se zakladni meto-
dy krizové intervence a pracovat s tim, co je ,tady a ted™, tedy co kon-
krétné v tuto chvili klient prindsi jako téma k feseni a co potrebuje.

Vnasi-li klient do hovoru témata souvisejici s provozem pracovisté
(napriklad ,,pro¢ chcete, abychom ukoncili hovor, kdyz vam zbyva jesté
10 minut do konce sluzby?* éi , kdy zase budete mit sluzbu?“), je ikolem
pracovnika adekvitné reagovat na emoce klienta a ziroven drzet hra-
nice sluzby tak, jak je nastavend (,.Rozumim vam, ze se vam nechce ho-
vor ukongit; pfesto se s vami rozlou¢im a ddme prostor dalsim klien-
tim.“,Chdpu dobfe, Ze hovor se mnou byl pro vas uzitecny? To je dobre,
nase sluzba je anonymni a my nesdélujeme, kdy tady zase budeme. Do-
porveuji vam vyuzit sluzbu, kdyz budete potrebovat, necekat zrovna na
mue" ).

Poki.c klient poznal pracovnika po hlase a védomé navazuje na ho-
vou, ery spolu vedli v nedavné historii, a pracovnik si je také jist, ze si
predchozi hovor vybavil, je mozné pokracovani hovoru pritakat, od-
souhlasit. A to ve chvili, kdy pracovnik vyhodnoti navazini na drivéjsi
kontakt jako pro klienta uzitecné. Dulezité je viak stale vést pozornost
Klienta k ,tady a ted™ (,,Ano, vim, Ze jste véera volal a fesili jsme..., jak to
vypada ted?").

Zacina-li klient hovor néjakym svym specifickym, nékdy i ritualizova-
nym zptisobem, pracovnik by mél odpovédét viceméné neutrilné. Z od-
povédi by méla byt znat pripravenost pracovnika byt klientovi k dispo-
zici jako kterémukoliv jinému volajicimu.

U klientt, ktefi takzvané ztratili kontakt se sebou samym nebo se tak
navenek projevuji (mfiZe se jednat napfiklad o psychotické klienty, u kte-

101



rych se objevuji echolalie, slovni salat nebo neologismy, dal$im typem
klienttt mohou byt napftiklad klienti s onemocnénim demenci) pouziva
pracovnik prvky preterapeutické. Pracovnik uziva takzvané slovni re-
produktivni reflexe, velmi pozorné nasloucha a reflektuje slova nebo
utrzky slov, nékdy i jen zvuky. Dilezité je, aby klient nabyl pocitu, zZe je
prijat jako rovnocenny partner v komunikaci. Pracovnik reflektuje a sna-
Zi se tak o navazani kontaktu s klientem. Podafi-li se navizani kontaktu
a klient se citi ,,byt slySen’, uziva pracovnik takzvané opakované reflexe
v momenté, kdy vidi, Ze byla kterdkoliv z reflexi G¢innd. Ty tvori zaklad
opétovného kontaktu a ukazuji klientovi, Ze mu pracovnik skute¢né na-
slouchd. Prostiednictvim opakovanych reflexi se pracovnik srazi kon-
takt posilit.

Po navazani kontaktu s klientem a vytvoreni prostoru pro tvod ey sdi-
leni a ventilaci klienta ma pracovnik prilezitost osetfit také sebe seina. Je
to vhodny okamzik, kdy by mél pracovnik svou pozornosti oscilovit
mezi voimanim emoc¢niho stavu klienta a sebe a védomé prijmout, re-
flektovat a profesionalné osetrit sviij emocni stav (ach jo, uz zase vold, tak
s nim ja jsem miuvit nechtéll... ale klient vold, co mohu pro sebe udélat,
abych to dobre zviadi?).

Praktické ukazky intervenci

(Intervence nejsou typické jen pro praci s dlouhodobé opakované volaji-
cimi klienty, vyuZivaji se i pfi praci s prvovolajicimi nebo pfi jiné tera-
peutické praci. Pii praci s dlouhodobé opakované volajicimi klienty se
lisi hlavné svou intenzitou a mirou vyuZiti.)

Tab. 4: Piklady konkrétnich intervenci k poedpofe navazani kontaktu

Osetieni «Dovedu si predstavit, Ze je tézké fikat néco hodné osobniho

klientovych obav | a dileZitého nékomu, keho dost nezndte, Bude dostateénym
ujisténim pro vas, Ze jsem pracovnik linky a mam pro to
vzdélani?”

Naplnénf Pracovnik uzivd konkrétni slovni reflexe namisto ,hm®. Napf.

klientovy zvysené | opakuje nejdileZitéjsi obsahy klientova sdéleni: ,Udélala to

potieby proti vasi vili, Je vam z toho zle”

pozornosti

Empatické +Mam pocit, Ze je vam z toho hodné& smutno

pojmenovavani JRikate, Ze vas to moc mrzi, slysim, jak je vam to lito."

emaoci

Objevovani .Zatimco dcera v tom vidi utracené penize a hrozbu dluhové

osobniho pasti, pro vas je to spinéni snu, pro ktery jste ochotna se

vyznamu udalosti | uskromnit

Preterapeutické Klient:,.... bylo by to bezdlivodné, takze branil mé, musel ho

reflexe — slovni brénit, ni¢eho nedosahl.. "

i weoroduktivni Pracovnik:, ... musel ho branit, niceho nedosahl.”
reflexs

[ rateray ¢ utické
e flexn -
ZOpaKovang
reflexe

Klient:,.... bylo by to bezdlvodné, takze branil mé&, musel ho
branit, niceho nedosahl...”

Pracovnik:,... musel ho branit, ni¢eho nedosahl.”
Klient:,,Ano! Musel ho branit!”

Pracovnik:,Ano! Musel ho branit”

2.2 Préace se zakazkou ¢i pfibéhem dlouhodobé
opakované volajiciho

.... Strany 104 — 142 nejsou s@sti vykEru




K: Maminku maji v pdtek pustit z nemocnice. Sestra mi fo pred chvili za-
volala.

P: Aha, takze je fo chvilka, co vy jste se dozvédeél, Ze vasi maminku uz
v patek propusti...

2 REKAPITULACE, 2 VYZNAM (paraverbalni komunikace pracovni-
ka, diiraz na ur¢ita slova je oznaceny tuéné)

K: Oni tam nejsou mozne navstévy, ta arogance sester je neuvéfitelna, do-
mluvili to beze mé.

P: Hm... necitil jste se v komunikaci s nimi vitbec dobre a ted takhle nece-
kané jste byl postaveny pred hotovou véc...

1 PRIJETT A ZAJEM, 2 POJMENO-EMOCE, 2 VYZNAM

K: Rekli mi, ze mohou maminku kdykoliv kamkoliv prevézt bez mcl o veé-
domi, jejiho syna!

P: Zarazilo vas to, tomu rozumim! (pauza) Na druhou stranu je vase ma-
minka asi svéprdvng, a proto nemocnice neni povinna vds informovat.
I kdyz pro vis by bylo lepsi, kdyby vam informaci dali. Je to pro vas diile-
zité. Jste jeji blizky, pecujete o ni...

1 PRIJETT A ZAJEM, 2 VALID-E, 4 ANALYZA, 2 VYZNAM

K: Ano, jsem z rodiny jediny, kdo se ji vénuje. Bratr na fo s prominutim
kasle, a presto ho maminka vidi jako toho nejlepsiho. Prijede jednou za
tyden, doveze nikup, za pil hodiny je pry¢ a maminka mi te pak celé od-
poledne vypravi, jak je bratr tizasny. To ja se tu stardm, jad ji hliddm, ja se
nesmim nikam hnout, nesmim se bavit se sousedy.

P: Celd ta tila péce lezi na vds. ..

2 PARAFRAZE, 2 OCENENI, 1 VE

Komentdr 1: Pracovnik, protoze klienta poznava po hlase a vi, ze klient
casto vola se zakizkou ventilace emoci, dosyceni vlastni sebehodnoty,
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tak od zacatku hovoru dava najevo, ze je klientovi k dispozici, a ddva
prostor pro ventilaci. Pfi svych odpovédich se snazi klientovi pomoci
zpracovat neprijemny zdZitek pojmenovanim toho, co vie bylo neprii-
jemné. A zaroven vyzdvihuje to, ceho si klient na sobé sdm ceni - z di-
vodu stabilizace. Stdle se drzi rdmce prozivani klienta, zlistava spolu
s klientem, nenecha se strhnout k tématu vztahu k bratrovi. Paraverbalné
dale pobizi klienta k ventilaci a sdileni.

K: Jo, a je to pofddné tézké, to si nedovedete predstavit.
P: Mate pravdu, mozna ani nedovedu. Slysim ve vasem hlase tu tihu...
1 EM, 2 POIMENO-EMOCE, 2 VE

K: Chee se mi utyct, viechno tu nechat, hlavné maminku. Ale to nejde.
Maminka ze mé udéla alkoholika!

P: Chee se vam utyct. Ale néco vds zastavi...

2 PARAFRAZE, 2 VE, 2 OCENENI

- N

Konentar 2: Pracovnik parafrazuje touhu klienta uniknout ze situace,
Zérné prozatim prechazi vétu o alkoholikovi a mamince — vnima
v tom sdéleni zesilenou potrebu porozuméni. Paraverbdlné dile klienta
podporuje ve ventilaci.

K: No copak tu mizu maminku nechat samotnou? Co by s ni bylo?

P: Vnimdm tu vasi zodpovédnost, snahu se postarat. To je obdivuhodné.
A pak jsem zaslechl to téma alkoholu. Je to tak, Ze kdyz je toho moc, tak se
obéas napijete?

1 PRIJETI A ZAJEM, 2 OCENENT, 3 MAP-INFO (O-SPOUSTEC)
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