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Abstrakt

Tento ¢lanek predstavuje fenomén opakované volajicich klientli v kontextu linek davéry

v CR. Kromé principti a specifik prace na linkach davéry, které vyplyvaji z povahy sluZby, se
clanek zabyva 1 naroky na pracovniky. VSe popisuje se zaméienim na zkoumany fenomén
opakované volajicich klientd. Ten je nahliZzen ve spojitosti s tématem piistupu ke klientim a
to tak, jak je ptistup formovan kulturou organizace. Tento koncept reflektuje 1 dilemata, jez
jsou s tématem opakované volajicich klientti spojena.

V ¢lanku jsou predstaveny vysledky kvalitativniho vyzkumu, ktery hledal odpovéd’ na hlavni
vyzkumnou otazku: Jaky je pristup pracovnikii k opakované volajicim klientiim na
pracovistich linek duvery? Pouzitymi metodami byly focus group, narativni rozhovory a
analyza dokumenti. Vyzkum vedl ke zjisténi, Ze pracovnici vyuzivaji dva hrani¢ni typy
praxe, které jsme nazvaly lidsky ptistup a piistup profesionalni. Pracovnici ¢asto oba piistupy
kombinuji na zdklad€ svych preferenci a kontextu konkrétni prace s klientem. Tyto vlivy
shrnujeme a oznacujeme jako faktory: znalost klienta, moznosti pracovisté a moznosti
pracovnika.
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Absrtact
This article introduces the phenomenon of repeat callers in the context of the crisis lines in
the Czech Republic. It refers either to principles and the specifity of crisis line work itself or

1
Lucie Simkova, 607 748 002, Lucie.simkov(@gmail.com, Jaromirova 6, Praha 2

2

Daniela Vodackova, +420251080422, daniela.vodackova@ff.cuni.cz, Katedra socialni prace, Filozoficka
fakulta, Karlova Univerzita

3

Daniela Jaklova Stfihavkova, Katedra socialni politiky a socialni prace, Fakulta socialnich studii
Masarykovy univerzity, JoStova 10, 602 00 Brno;danielastrihavkova@gmail.com



mailto:danielastrihavkova@gmail.com
mailto:daniela.vodackova@ff.cuni.cz
mailto:Lucie.simkov@gmail.com

requirements that are placed on worker. All is focused on phenomenon of repeat callers. It is
seen according to approach to clients, with special regard to how it is shaped by the
organization culture. This concept reflects the dilemmas that are associated with this topic .



The article also inlcude the results of qualitative research that has been doing into approach of
crisis line workers to repeat callers by such research methods as focus group, narrative
interviews and document analysis all of which led to answer the main research question: What
is the approach of crisis line workers to repeat callers? The research led us to findings that
workers use two border types of practice, which we call a human approach and a professional
approach. Workers combine those approaches due to their preferences and particular context
of casework. We summarise and call those inlfuences as factors: acquitance of the client,
possibilities of crisis line and possibilities of worker.
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1. UVOD

Tento ¢lanek se vénuje pristupu pracovniki linek diveéry k fenoménu opakované volajicich
klientd. Pracovnici se s timto fenoménem v soucasné dobé¢ setkavaji velmi Casto. Jedna se o
velmi pal¢ivé téma, které se pro pracovniky poji s pocity bezmoci a ¢asto je intenzivné
zpracovavano supervizné ¢i v ramci profesnich celorepublikovych setkani. Piesto tomuto jevu
v ¢eském prostiedi nebylo doposud vénovano na odborné tirovni dostatek pozornosti. Clanek
prezentuje vyzkum, ktery mél ambici se stat "prvni vlastovkou", ktera se snazila téma uchopit
po vyzkumné strance. Vyzkum byl provadén ve spolupraci s CAPLD (Ceska asociace
pracovniki linek dvéry v CR).

Vyzkumny zdmér se opiral o zkusenosti autorek s opakované volajicimi klienty z praxe.

V soucasné dob¢ neni jasné, jestli opakované volajici klienti na linku davéry patii nebo ne.
Pokud ano, neni shoda, zda k nim maji pracovnici pfistupovat specificky — jinak nez ke
zbylym typtim klientd, jez se na linkach davéry vyskytuji. Proto se v textu nejdiive blize
vénujeme ¢innosti pracovnika na lince duvéry. Popisujeme, s jakymi klienty a jakymi tématy
se na linkéch divéry setkavaji. Uvadime, v ¢em spocivaji principy prace linky divéry jako
telefonické krizové intervence a jako socialni sluzby telefonické krizové pomoci dle Zakona
108/2006 Sb. a provadéjicich predpisi. Zamyslime se i nad tim, co prave tuto sluzbu mize
d¢lat tak atraktivni pro klienty, ktefi se na ni opakovan¢ obraci, a zaroven tak naro¢nou pro
samotného pracovnika. Nevyhnuteln¢ se v textu vénujeme i opakované volajicim klientim.
Snazime se za vyuziti dostupné literatury nastinit, kdo jsou a pro¢ volaji. Aby mohl byt
zkouman pftistup k opakované volajicim klientim, definovaly jsme v textu s odkazem na
Musila (2014) piistup ke klientim, ktery byl pak uzeji stanoven s ohledem na zkoumany
fenomén. Ptistup ke klientim byl chapan jako proces, ktery je utvaren tfemi vlivy: osobnosti
pracovnika, kulturou organizace daného pracovisté a dilematy, kterym musi pti vykonu své
prace s klienty celit.

Vsechny tyto poznatky jsme vyuzily k sestaveni zde prezentovaného vyzkumu a zodpovézeni
hlavni vyzkumné otazky: Jaky je pristup pracovnikit k opakované volajicim klientum na
pracovistich linek divery? Vyzkum se skladal ze tfi hlavnich aktivit. Prvni z nich byl
monitoring hovorti s opakované volajicimi klienty, v rdmci kterého pracovnici ¢tyi linek
dtavéry po dobu Ctyt tydn monitorovali hovory se svymi opakované volajicimi klienty a to ve
ttech dimenzich: kontextualni, momentalni a zakazce hovoru. Nasledovala metoda focus
group, kdy s pracovniky téchto linek byl zjistovan jejich pohled na situaci. Posledni aktivitou
byly narativni rozhovory s dalSimi tfemi pracovniky linek davéry. K ziskani dat jsme vyuzily i
metodiky jednotlivych pracovist, které reflektuji Standardy kvality v socialnich sluzbach a
uvadeji mimo jiné pokyny, jak pracovat s konkrétnimi klienty (Standardy kvality v socidlnich
sluzbach, 2008).



Ziskana data jsme vyhodnotily na zaklad¢ otevieného a axidlniho kodovani.

Cilem tohoto vyzkumu bylo zmapovat fenomén opakované volajicich klientt, jak k nim
pracovnici pfistupuji a pro€. Jako dilezity vystup tohoto snazeni vnimame otevieni tématu
pied odbornou veiejnosti a diky jeho hlubsimu prozkoumani i zaméfeni se na védomé
reflektovani této situace a osobnich ptistupti pracovniky.

2 PRACOVNICI LINEK DUVERY
2.1 Co délaji — ¢innost pracovnika linky divéry

Sluzbu, kterou poskytuji linky davéry, vymezuje Zakon 108/2006, Sb., O socialnich sluzbach
jako telefonickou krizovou pomoc. Tato sluzba by podle n¢j méla byt poskytovana osobam
v krizi nebo osobam, které piechodné z néjakého divodu nezvladaji své béznodenni
fungovani, ale jen docCasné, po pfechodnou dobu (vizte § 55, odst. 1). Provadéci piedpis
zakona Vyhlaska 505/2006 Sb. dopliuje, ze pojem telefonicka krizova pomoc je zaroven i
jednou z Cinnosti, kterou ma sluzba poskytovat. Tato ¢innost pak spocivd v jednorazovém
nebo opakovaném telefonickém kontaktu osoby s pracovistém telefonické krizové intervence.
Zakon tedy sice predpoklada, ze klienti mohou sluzbu kontaktovat opakovang, ale neuvazuje,
ze by se vyskytovali klienti, ktefi by sluzbu linek divéry vyuzivali dlouhodobé¢, ne jen
prechodné, a proto tuto situaci ani nijak neupravuje.
Linky diivéry existovaly i pfed touto zdkonnou upravou a obecné charakteristiky sluzby
tvoftila odborna vetejnost, ktera poskytovanou sluzbu nazyvala jako telefonickou krizovou
intervenci. Mezi jeji charakteristiky dle autorti (Spatenkova, 2004a; Vodackova, 2002;
Williams, Douds, 1973; Yeager, Roberts, 2015 a dalsi) patii:
okamzitad pomoc (pomoc ve chvili, kdy klient nejvice potiebuje),
redukce ohrozeni klienta,
koncentrace na problém ,,tady a ted** — sluzba by méla byt poskytovana v ,,situaci
nouze* (Bartlett, 1970), v dob€ hovoru na linku divéry. Nejedna se ani o terapii, ani o
ptatelsky rozhovor, jedna se o feSeni aktudlni situace klienta ,,tady a ted™.
casové ohraniCeni — autofi povazuji za charakter této sluzby kratkodobou intervenci.
Protoze krize mé tendenci se vyfesit sama k hor§imu ¢i lepSimu, v pomérné kratkém
Case, je ziejmé, ze krizovy pracovnik musi pracovat efektivné v ramci tohoto
ptirozeného limitu. (Wells, 1994). Kratkodobost je pak zasadni pravé proto, ze
povaha krize je pfirozen¢ sebeomezujici (Turner, 1996). Proto, pokud pracovnik
pomuze klientovi krizi piekonat, je pak klient jiz schopny dalsi kroky uskute¢nit sam
¢i za pomoci navaznych sluzeb.
intenzita kontaktu krizového interventa s klientem, a
individudlni ptistup ke klientovi a dle toho uzptisobovany strukturovany, aktivni a
neékdy 1 direktivni pfistup krizového interventa.

To, ¢im je sluzba pro klienty atraktivni, ldkava a mozna divod, pro¢ se nékteii klienti ke
sluzbé vraci opakovang, spatfuje Knoppova (1997) a po ni mnoho dal$ich autort, ve
vyhodach této sluzby. Kladné mize na volajici ptisobit fakt, ze sluzba je pIn€ dostupna a
bezbariérova. Muze se tak ke sluzbé dostat rychle a v situaci, kdy ma pocit, ze ji nejvice
potiebuje. Vodackova (2002) k tomu dopliiuje, ze sluzba volajicimu umozituje mnohem snazsi
moznost uniku, coz vytvaii kiehkost kontaktu, v némz ma volajici moc. O to vétsi narok je
kladen na pracovnika, pokud chce kontakt udrzet.

Pokud predpokladame, ze opakované volajici klienti zvySuji pracovnikovu zatéz, je nutné zde
uvést 1 faktory, které pracovnikovi zatéz zvysuji, tedy jakousi pfirozenou uroven zatéze.
Peskova (2005) shrnuje faktory jinych autorti a doplituje je o vlastni zjisténi. Pracovnik dle ni



pracuje v ¢asovém stresu, kdy nikdy nevi, kdy klient polozi nebo se hovor prerusi. V tomto
ramci ma jednostranné redukované ¢i omezené informace o klientovi. MliZze pracovat jen

s tim, co, jak a kdy mu klient sdm sdé¢li, takze nemiize vyuzit non verbalnich ¢i paraverbalnich
informaci jako v kontaktu face-to-face. Pracovnik tedy musi umét flexibiln¢ reagovat na
nastal¢ situace a informace, byt odolny viici stresu, intenzivnim emocim ¢i agresivnim
vypadim. Vzhledem k tomu, Ze klient je ten, kdo urcuje nejen, kdy kontakt ukonci, ale kdy,
jak a jestli sluzbu (znovu) vyuzije, pracovnik nemé dostate¢nou zpétnou vazbu, jak jeho
intervence dopadla.

Linky duivéry jsou tedy sluzbami, které jsou anonymni, dostupné, poskytované v dob¢
nejvyssi potieby — krize, po nezbytné nutnou dobu a pracujici s aktualni zakazkou klienta
vztahujici se k prozivané krizi. Toto pojeti pfedznamendva zatéz pro pracovniky spocivajici
hlavné v redukci ¢asu, informaci o klientovi, intenzitou kontaktu (klient v krizi) i chybé&jici
zpétné vazby od klientil. Tato specifi¢nost ale urcuje i specifickou klientelu, ktera sluzbu
vyuziva.

2.2 S kym se pracovnici potkavaji — Klienti linek divéry
Vzhledem k typu sluzby je zfejmé, Ze i klientela, kterd sluzbu bude vyuzivat, bude specificka
oproti jinym socialnim sluzbam. Knoppova (1997) uvadi, ze linku davéry vyuzivaji lidé, kteti
do ambulantnich sluzeb nemohou dojit a pro n¢ mize linka diivéry znamenat témét jedinou
moznost kontaktu v tisni nebo osamélosti. Matousek se domniva (2005), ze zasadni
komplikaci v zivotech klientd linky diivéry je problém se socializaci a to predevsim jejich
pocit osamélosti. Matousek se tedy domniva, ze osamélost je kontext volani klienta na linku
daveéry, ale samotnym spoustécem konkrétniho hovoru pak je stfet s né¢jakou prekazkou.
Kazdy rok jsou miliony lidi konfrontovany s traumatickou, krizi produkujici udalosti, kterou
nejsou schopni sami vyfesit a obraci se proto na 24 hodinov¢ krizové linky (Yeager, Roberts,
2015). Prekazka ¢i krize nemusi byt pfi¢inou pro volani na linku davéry. Vodackova (2002)
mezi takovéto hovory tadi testovaci hovory, které slouzi k otestovani, vyzkousSeni sluzby
linky davéry. Klient, ktery neni v krizi, a piesto vola na linku divéry, mize od pracovnika
chtit poskytnuti informace nebo rady.
Volajici, ktefi jsou naplnéni emocemi, miazou dle Vodackové (2002) chtit od linky davery
provést t€émito emocemi a ventilovat je. Tyto ventila¢ni hovory mohou byt volajicimi
prozivany velmi intenzivné a miize se dle Spatenkové (2004b) vyskytnout i forma ventilace,
ktera je pro pracovniky zatézova jako napt. agresivni telefonaty nebo sexualné zamétené
telefonaty.
Vodackova (2002) zakoncuje svij vycet typologii hovorti podpliirnym rozhovorem, v némz
volajici siln€ proziva aktudlni situaci a hovor mu umoznuje situaci zptehlednit, a telefonickou
krizovou intervenci (v uz§im smyslu), ktera je poskytovéana volajicimu, jez je v neodkladné a
naléhavé situaci.
Specifickym typem klienta, ktery sluzbu linek davéry vyuziva, je opakované volajici klient,
ktery je specificky pravé rysem opakovani (ne tématem ¢i zakazkou, se kterou se na sluzbu
obraci), kterym se vymyka z predpokladii a o¢ekavani o klientech linek davéry. Proto mizou
dle Spatenkové (2004b) pracovnici proZivat pii kontaktu s nimi pocity unavy a hostility.
Duvodt k opakovanému zavolani mize byt dle autorky vice:

opakované volani v obdobi krize, kdy klient fesi tézky problém.

opakované volani osob, které jsou celkove kieh¢i a potiebuji stabilizaci.

opakované volani, kdy volajici nema (dle pracovnika) zjevny diivod k volani.
Prvni varianta opakovanych hovort byva pracovniky povazovana za legitimni a opravnénou,
naopak druhé dvé jako narocné, zatéZujici a neopravnéné. O téch budeme dale pojednavat.
Klienti, ktefi realizuji tyto zatéZujici hovory, maji rizna oznaceni - opakované volajici klienti,
dlouhodobé ¢i stali volajici nebo kartotééni klienti (i v angli¢tiné neni jednotny nézev —



frequent caller, chronic caller, repeat caller). Rlizné oznaceni naznacuje rtizné vnimani klienta.
U nazvu kartotécni klient se Ctenai nevyhne mySlence na byrokratické pojeti poskytovani
socialnich sluzeb. Opakované volajici, dlouhodob¢ volajici ¢i stali volajici jsou dle naseho
nazoru mén¢ zavadéjici osloveni, ktera spiSe pracuji s faktem voléni, jez je opakované nebo s
faktem délky vyuzivani sluzby.

Ale kdo je vlastné opakované volajici klient?

Nenalezly jsme jednotnou definici. Kazda zemé, vlastné kazda linka pod timto terminem
chape n€koho jiného. Je mozné nalézt definice, které vymezuji tohoto klienta podle
nadmérného poctu hovort ¢i intenzivni frekvence hovorti (National Hopeline Network, 2014;
Kinzel, Nanson, 2000). Opa¢nym pojetim je chdpani Svycarské linky divéry Die Dargebotene
Hand Zuriich (2012), kterd opakované volajiciho definuje dle jeho kontextu a vidi v ném
neékoho, kdo je odkdzan na linku divéry jako na dlouhodobou podporu a to presto (nebo pravé
proto), ze se jeho situace neméni.

Lester (2002) uvadi, ze nékteti opakované volajici klienti stravili v hovorech s linkou davéry i
35 hodin tydné. Hall (1995) se domniva, Ze je k tomu vede prosty fakt, ze volat mizou,
protoze linka je stale dostupna. Jiny pohled zase nabizi Koch (2014), ktery v tomto volani
spatfuje potiebu jistoty a kotvy v bezhrani¢nim a nebezpeéném svété. Rliznorodost nazort a
zkusenosti, pro¢ opakované volajici na linky divéry volaji, kopiruje riiznorodost jejich definic
a charakteristik. I orientacni vyzkum, ktery provedl Hall s Schlosarem (1995) potvrzuje, ze u
nadpolovi¢ni vétSiny hovorti bylo pro pracovniky tézké urcit unikatni problém, kvtli kterému
se na linku obrétili. V ¢em se ale jednotlivé vyzkumy ¢i ndzory shoduji, je, Ze divodem volani
vétsinou neni faktickd zména v zivote, ale potieba podpory a jistoty, kterda muze byt
zpusobena i nenaddlou dekompenzaci jejich psychického stavu.

V souladu se zamérem prezentované¢ho vyzkumu se realizoval na Ctyfech linkach daveéry
orienta¢ni monitoring hovort s opakované volajicimi klienty. Sledovaly se tii oblasti: kontext
volani, spousté¢ volani a zakazka volajiciho. Vysledky nam blize piiblizuji situace volani
ceskych opakované volajicich klientll. Nejcastéjsim kontextem volani byl dlouhodoby
problém, samota nebo osobni kichkost volajiciho. Pfi¢inou volani byla absence zmény

v situaci volajiciho, neboli to, Ze se nic nezménilo, piipadné silné emoce. Zakazkou volajiciho
byla potieba mluvit a byt slySen, informovat né¢koho o své situaci. Pouze minimum volajicich
chtélo poradit.

Z vyse uvedenych charakteristik opakované volajiciho klienta vyplyva, ze faktory zvysujici
zatéz uvedené u Peskové (2005) v kontaktech s témito klienty vlastné neplati. Pracovnici
naopak celi opakovanému vystaveni stejnému klientovi, stejnému piib&hu, ktery se po celé
roky ¢asto neméni a to i pies poskytnuté intervence a snahu pracovniktl. Pracovnici pak
paradoxn¢é maji mnoho informaci o klientovi, vénuji mu vice €asu v kontaktech, které nejsou
tak emoc¢né vypjaté, ale Casto jim schazi zakazka. V kontextu poskytované sluzby pak praveé
tato odliSnost muze vzbuzovat u pracovnikii nejistotu a pocity bezmoci a vytvaret tak
specifickou zatéz vyplyvajici z dichotomie mezi predpokladanymi charakteristikami
spoluprace s klientem linky diivéry a realitou opakované volajicich klientt.

2.3 Co musi umét — poZadavky na pracovniky linky davéry

Pracovnik linky divéry musi byt pfipraven na vSechny vyse zminéné situace i klienty. To, co
jeho piiprava a pfipravenost znamena, stanovi jak Zakon 108/2006 Sb., O socialnich
sluzbéch, tak tzus odbornikl. Zakon vymezuje, Ze ¢innost ,, poskytovani krizové pomoci “
muze poskytovat socialni pracovnik (§ 109). Toto vymezeni povazuje odborna vetejnost za
nedostatecné a do etického kodexu pracovniki linek divéry se proto dostalo, ze by mél
absolvovat akreditovany vycvik, “jehoz vysledkem jsou schopnosti, védomosti a dovednosti
odpovidajici potrebam linek divery, “ (eticky kodex pracovniki linek divéry).



Mezi dovednosti dle autorti (Vodackova, 2002; §patenk0vé, 2004b; Matousek, 2005; Roberts,
1995; James, Gilliland, 2013) patii dovednosti v interakci s volajicim, v technice hovoru,

v péci o sebe sama i technické dovednosti. Pracovnik by déle mél mit znalosti o hovorech na
linkach daveéry, o Cloveéku a krizi, o moznych cilovych skupinach na lince divéry a o socidlné-
pravni tematice. Mezi pozadované schopnosti uvedeni autofi fadi schopnost vedeni hovort,
prace v tymu a individualni schopnosti.

3. PRISTUP KE KLIENTUM

Druhou oblasti, kterou musime ptiblizit, abychom mohly zodpovédét vyzkumnou otazku, je
ptistup ke klientdm. Ten chapeme jako proces. Spolu s Ulehlou (1996) tvrdime, Ze vysledny
pristup ke klientovi ovlivituje sdm pracovnik — jeho osobnost. Zaroven ale souhlasime

s Musilem (2004), ze ramec, ve kterém osoba pracovnika jedna a rozhoduje je vymezen
organizaci, v ramci které pracovnik sluzbu poskytuje. Vysledkem jsou uznavané a ustalené
ptedstavy, které reguluji jednani pracovnikt vici klientim v konkrétnich podminkach (Musil,
2014).

3.1 Osobnost pracovnika

Osobnost pracovnika hraje roli pfi posuzovani toho, co je ze strany klienta pfijatelné a co uz
ne. Toto posuzovani dle Ulehly (1996) ovliviiuje momentalni rozpoloZeni pracovnika, jeho
sympatie a antipatie k jednotlivym klientlim, misto a ¢as a pracovnikliv profesni rozvoj, vyvoj
a prom¢&ny.

Pracovnik linky divéry je €asto nucen se rozhodovat individualng, v danou chvili bez
moznosti konzultace s kolegy a v téchto chvilich vstupuji do popiedi jeho individualni
preference, které mohou byt ovlivnény i tim, z jaké ,,filozofické skoly* pfichazi. Gabura
(1995) se pokusil rozdélit tyto skoly do tfi skupin: Dynamicky ptistup, ktery predpoklada
determinaci soucasného jednani klienta jeho minulosti. Dale pak Behaviorélni ptistup, jenz
vychazi z predpokladu, ze kazdé jednani je disledkem toho, co se ¢loveék naucil nebo
nenaucil. Poslednim skupinou je experiencialni pfistup, ktery vnima ¢lovéka jako aktivni
bytost s potencidlem k dalSimu rtstu. Vzhledem k tomu, ze ptistup jedné Skoly nema u nas
velkou tradici a vyskytuje se témét ojedinéle, doplnil Gabura jesté jednu skupinu: Eklekticky
pristup, ktery symbioticky spojuje nebo selektivné vyuziva razné pristupy, metody a formy
prace.

Pracovnikovo jednani je ale ramcovano organizaci, v niz pracovnik jedna. Z tohoto pohledu je
ptistup ke klientim vysledkem procesu zvladani dilemat, ktera reflektuji moznosti naplnéni
predstav obsazenych v kultufe organizace v kontextu realnych podminek.

3.2 Kultura organizace a dilemata

Kultura organizace (Musil, 2004) jsou zab&hlé zvyklosti, socialni vazby mezi lidmi v

organizaci, které spocivaji v uznavani ustalenych piedstav o tom, jak a pro¢ ma personal

organizace jednat mezi sebou navzajem a viici ostatnim lidem. Jsou to mantinely pro jednani,

které¢ umoznuji predvidat jednani spolupracovnikti a ptizptisobovat se mu. Kazdy klicovy

element kultury organizace, ktery Musil (2004, 2006, 2014) ve svych dilech uvedl, urcuje i

pristup ke klientim, k praci s nimi. Pfistup ke klientim je v kontextu kultury organizace

ovliviiovan dle Musila (2014) t€émito slozkami:

1) Ideologii organizace, ktera odpovida na otazku pro€ a za jakym tcelem spolecné
jednat, a

2) Pravidly jednani, kterd odpovidaji na otazku jak ve vz4djemnych interakcich jednat.



Schéma 1: Kultura organizace

KULTURA ORGANIZACE

/\

IDEOLOGIE ORGANIZACE PRAVIDLA JEDNANT
Proé a za jalym acelem spolecné jednat? Jalk ve vzgjenmvrych interalcich jednat?

S

IDEALY

INTERPRETACNI | | PREFERENCE NORMY | STANDARDY | VZORT
SCHEMATA

HODNOIY ZAIMT CILE

Zdroj: Musil, 2004: 19-34, upraveno autorkami

Soucasti ideologie organizace jsou interpretacni schémata, ktera Musil (2014) chépe jako
ustalené, rutinni zaméstnanecké koncepty piifazovani charakteristik klientim na zakladé
urcitého ptiznaku. Rizikem se schéma stdva, pokud si ho pracovnik neovéii a na zakladé
jedné zjisténé charakteristiky pfisoudi klientovi 1 zbylé charakteristiky. V tu chvili se schéma
stava predsudkem. Pokud pracovnik se schématem pracuje jako s hypotézou, kterou si

v realité s klientem ové€ii, miiZze mu pfipravené schéma pomoci rychleji se zorientovat a
zefektivnit svou intervenci.

Druhou sloZzkou ideologie organizace jsou preference, které Musil chdpe jako pfedstavy o
smyslu a vyznamu pracovnich udalosti. Patii mezi né€ hodnoty, kterych je v ocich pracovnikli
tteba dosahovat. Dale pak zajmy jako predstavy zddouciho zdméru, v nichZ zména nebo
udrzeni stavajicich podminek v organizaci pomuze k dosazeni hodnot. Posledni slozkou
preferenci jsou cile, které jsou vyjadienim aktivniho rozhodnuti a planu, jak stavajici
podminky udrzet ¢1 zménit a pokusit se tak dosdhnout hodnot, které zastavaji.

Soucasti pravidel jednani jsou normy, standardy a vzory. Kazdy z téchto zpisobt regulace
pravidel jednani se 1i8i v mife zdvaznosti pro pracovnika a v sankci, kterou je garantovana. Ve
vztahu k pfistupu ke klientim vSak Musil (2004) vymezil dva typy uznavanych pravidel
jednani a to sice pravidla ptistupu ke klientiim, které vyjadiuji uznavané predstavy o tom, jak
je mozné zvladat bézné pracovni podminky a z jejich nesourodosti vyplyvajici vSedni
dilemata s klientem. Druhym typem jsou uzndvané metodické postupy.

Komplexni vize Zddouciho sméfovani jednani lidi v organizaci vyjadiuji Idealy. Zahrnuji

v sob¢ idedlni bezdé¢né predstavy o ideologii organizace 1 o pravidlech jednani, proto se
jejich vyskyt poji s vyskytem dilemat.

Musil (2006:18) uvedl, ze: ,, pristup ke klientum je vysledkem procesu zvladani nesourodych
pracovnich podminek, dilemat a psychickych tenzi, které vytvareji tyto nesourodé pracovni
podminky v praxi jednotlivého pracovnika. “ Nesourodé podminky nazyva Lipsky (1980)



jako okolnosti, které vytvareji propast mezi tim, co se od pracovnikl ocekéava a tim, co
opravdu d¢laji. Tato ocekavani jsme rozdélily do ¢ty skupin.

Prvni z nich je profesni ocekdvani, které vychazi z premisy, Ze ukolem socialniho pracovnika
je okamzita pomoc klientovi vyuzivat zdroje takovym zpusobem, ktery je jak z hlediska
klienta, tak z hlediska socidlniho prostfedi u¢inny (Musil, Necasova, 2008). Cilem této
pomoci je dle Bartlett (1970) zména nepiiznivé situace ke zlepSeni blahobytu klienta i celé
spole¢nosti. I v ramci profesniho ocekévani mohou nastat konflikty jednotlivych podskupin.
Musil s Necasovou (2008) zminuji naptiklad etické kodexy, které odrazeji o¢ekavani odborné
vetejnosti, ale mohou se dostavat do konfliktu s ocekavanim klienta — etika prace veli ptimo
neradit, nebyt direktivni, ale klient o¢ekava jasnou a okamzité uskutecnitelnou radu.

Chapani socialni prace jako profese, ktera ma pomahat klientim ptrekonéavat prekazky, kvuli
kterym nezvlada napliovat o¢ekavani spolecnosti (Musil, 2004), vytvaii druhou skupinu
o¢ekavani — otekavani spoleénosti. I Ulehla (2007:25) hovoii o tom, Ze socialni pracovnik ma
,,vest dialog mezi tim, co chce spolecnost ve svych normach a tim, co si preje klient. . Tato
dvoji vazba, jak ji nazyva Van der Laan (1998), je zvlaStnosti socialni prace, kde na jedné
stran¢ pracovnik slouzi spolecenskym zatizenim (institucim), jez k této praci daly podnét, a
které jsou v souladu s normami spole¢nosti, a na stran¢ druhé je pojena s lidmi v tizivé zivotni
situaci.

Tteti skupinou oc¢ekavani je oekavani organizace, za které povazujeme kulturu organizace.
Ctvrtou skupinou jsou oekavani samotného pracovnika. Lipsky (1980) uvadi, e pozice
socialnich pracovnikl jsou vyhledavéana prave pro jejich potencial socidln€ uziteCnych roli.
Druhym dechem ale dodava, ze ptirozenost této prace jim brani i byt jen piiblizeni se idealim
jejich prace. Narazi tak prave na stiet o¢ekavani a realnych podminek a moznosti pracovnikd,
se kterym se pracovnici dle ného vyrovnavaji ttemi zptsoby:

Prvnim z nich je zjednodusovani slozZitych cilu, jez upravuje cile organizace a
poskytovani sluzby ze slozitych, a mozné v danych pracovnich podminkach
nedosazitelnych cilli, na realité uzptisobené.

Druhy zptsob vyrovnavani je aktivni omezovani poptavky riznymi strategiemi.
Posledni zptsob — nerovné zachdzeni s klienty — predpoklada, ze ur¢itym skupindm
klient bude poskytovana rizné kvalitni sluzba. Jedna se i o kategorizovani klientd,
uréovani toho, kdo sluzbu potiebuje vice, kdo méné. V tomto svétle se pak skupina
opakované volajicich klienti jevi jako vysledek kategorizace pracovniki.

Ptistup ke klienttim je tedy vysledkem konfrontace vSech téchto oekavani s redlnymi
moznostmi pracovnika. Predpoklddame, Ze se osobnost pracovnika projevuje pravé v rdmci
ptistupu ke klientovi, ktery Musil (2004) konceptualizoval do vySe popsané¢ho schématu.
Proto bude toto schéma zékladem pro rozpracovani nasi hlavni vyzkumni otazky do dil¢ich
podotazek

Teoretické podklady pro pfistup k opakované volajicim klientlim jsou podobné jako u v§eho
ostatniho, co se tyka opakované volajicich klientti, velice nejednotné a riznorodé€. Pohybuji se
od tplného odrazovani ve vyuzivani sluzby v§emi moznymi zpisoby, protoze vysavaji zdroje
sluzby (Roberts, 1995), po ten pfistup, ktery véfi, ze linka divéry je ur€end vSem, ktefi
zavolaji. Nekteré linky davéry aplikuji limitaci dostupnosti sluzby pro opakované volajici
klienty, tedy urcuji, kdy a kolikrat mize opakované volajici sluzbu vyuzit tak, aby to bylo
snesitelné pro pracovniky a neomezovali piistup ke sluzbé jinym klientlim, ktefi se v tu chvili
nemohou dovolat (Hall, Schlosar, 1995). Tento argument ostatn¢ doporucuje 1 Roberts (1995),
aby si pracovnici odivodnili, Ze svym zplisobem odmitaji poskytnout opakované volajicimu
sluzbu v tom rozsahu, v jakém on chce (potiebuje). Piikladem pftistupu, ktery véfi, ze je linka
divéry urcend vSem, je Svycarska Die dargebotene Hand Zuriich (2012), ktera v ptistupu

k nim respektuje své krédo, zZe: ,,nemuzeme vyresit utrpeni volajicich, ale jako empaticky a



autenticky protéjsek miizzeme uspokojit jejich potrebu byt vidén a byt slysen, akceptovan a
prijat s uctou. *

4. METODIKA VYZKUMU

Na tomto misté velmi stru¢né predstavime metodiku vyzkumu. Pro tcely vyzkumu byla
zvolena kvalitativni strategie, konkrétné ve formé téchto vyzkumnych metod: focus group (9
participant), narativni rozhovory (3 participanti) a analyza dokumentt (7 pracovist).
Kvalitativni strategii jsme zvolily proto, Ze ndm umoznila zkoumat mentalni, komplexni a
diferencované procesy, které nejsou snadno pozorovatelné (Disman, 2009). Cilem vyzkumu
bylo zodpovédet hlavni vyzkumnou otdzku: jaky je pristup pracovniki k opakované volajicim
klientim na pracovistich linek diivéry v CR? Rozlozily jsme ji do 4 dil¢ich vyzkumnych
otazek:

DVO 1: Které hodnoty prozivaji pracovnici linek ditvery pri praci s opakované volajicimi
klienty za duleZite?

Touto otdzkou jsme sméfovaly k hodnotové orientaci (v rdmcei konceptualizace pojmu piistup)
pracovniki v kontaktu s opakované volajicimi klienty.

DVO?2: Na jaké zajmy a cile se pracovnici linek duvery z hlediska téchto hodnot zameruji

v pracovnich podminkach, které na linkach ditvery panuji?

Touto otdzkou jsme zjisStovaly, zda pracovnikiim linek divéry umoziuji stavajici podminky
dosahovat zminénych hodnot, o néz s opakovan¢ volajicimi klienty usiluji.

DVO3: Z jakych interpretacnich schémat, zejména interpretacnich schémat o opakované
volajicich klientech a pracovnicich linek divery pri praci s opakované volajicimi klienty
vychazeji?

Zajimalo nas predevsim, jaké charakteristiky piisuzuji pracovnici opakované volajicim
klientim a pracovnikiim linek davéry. Interpretacni schémata umozni pochopit, z ceho
pracovnici pfi jednani s opakované volajicimi klienty vychazeji.

DVO4: Podle jakych pravidel jednaji pracovnici linek ditvery v interakcich s opakované
volajicimi klienty?

Touto otazkou jsme chtély zjistit, jak pracovnici linek davéry s opakované volajicimi klienty
jednaji a ¢im se tidi. Tato pravidla jednani vice reflektuji samotnou ¢innost pracovnika,
postup prace s opakovan¢ volajicim klientem. V otdzce ptistupu ke klienttim je Musil (2004)
rozd¢lil na Pravidla pfistupu ke klientim a Uznavané metodické postupy.

Jednotkami zkoumani byli pracovnici linek divéry, z nichz jsme zdmérnym vybérem zvolily
jednotky zji§tovani, kterymi bylo 17 pracovniki linek divéry v CR ze 7 pracovist’ linek
davéry v CR.

Ziskana data byla z audiozaznamu ptevedena do pisemné podoby a nasledn¢ analyzovana
formou otevieného a axialniho kodovani.

5. INTERPRETACE DAT
V této kapitole bychom chtély ctenafe seznamit s nejzajimavéjsimi a dle naSeho nazoru
nejzasadnéjsimi dil¢imi zjiSténimi, které nasledné vedly k zodpovézeni vyzkumné otazky,



které nabizime v dalsi kapitole. Sva zjisténi zde dokladame vyroky respondentt

z individualnich rozhovort (oznacené R) a focus groups (oznacené F). Citace z dokumenta
jsme pro jejich obsdhlost vypustily, ale s dokumenty jsme pracovaly a naSe zjisténi jsou s nimi
v souladu. Prezentované vyroky zastupuji obdobna tvrzeni zaznamenana u vice respondentd.

5.1 Které hodnoty prozivaji pracovnici linek diivéry pri praci s opakované volajicimi
klienty za dilezité?

Pracovnici na prvnim misté zminovali hodnotu zmény u klienta, coz odpovida vSeobecnému
o¢ekavani od socialnich pracovnikl a pomahajicich profesi (Bartlett, 1970). Ostatni dva
pojmy, které jsme v této souvislosti identifikovaly v pfedchozi Casti (pomoc a zlepseni)
nebyly explicitn€ vyjadieny, ale vhimame je jako obsazené v pojmu zména. ,, ... a od toho tu
Jjsme, abychom pomohli v situaci, kdy potiebuji tak, aby si zvladli pomoct sami.... Za nasi
podpory pak vyresi tu svoji situaci a vic nas nepotiebuji. A tak to ma byt,“ (R1). Zména, ktera
u klienta probihd, neni jen v pfitomnosti v pribéhu jednoho hovoru, ale v jeho Zivoté jako
takovém. Fakt toho, Ze se klient odpoji je ukazatelem zmény v klientové zivoté, jeho
samostatnosti, toho, Ze jiz sluzbu nepottebuje. Tuto zménu pracovnici upravili dle podminek
(¢i redlnych moznosti), které s opakované volajicimi klienty maji - na tlevu klienta: ,,aby ten
hovor mél pro néj ten ulevnej ucinek,* (R2). Da se fict, ze se timto zpisobem pracovnici
vyrovnavaji se svymi nesourodymi pracovnimi podminkami (Lipsky, 1980). Pracovnici se
vyrovnavaji zjednodusovanim slozitych cill, kdy se hodnota zmény v klientové zivoté —
zména k samostatnosti, upravila na zménu v pfitomnosti ¢i ulevu klienta.

Na druhou stranu byl mozné vyzkum prave u toho, kdy probihalo pietvareni komplexnich
cila, protoze pojem tleva klienta, respektive zména v ptfitomnosti je pro pracovniky linek
pracovnici linek diivéry nemaji od klientd zpétnou vazbu, neni mozné zjistit, zda odpojeni
klienta (pfestane volat) opravdu znamena to, Ze klientova situace se zlepSila a on se
osamostatnil. Pokud se komplexni cil upravi dle pracovnikii, budou moci na konci kazdého
hovoru, kdy vlastn¢ kon¢i jejich ,,mikro pfipadova prace®, s klientem hovor zhodnotit.
Vyhodnotit to, zda hodnot bylo dosazeno ¢i nikoliv, a 1épe tak plnit diskontinudlni funkci
sluzby (pokazdé novy hovor se svym zacatkem a koncem).

Dalsi hodnotou, kterou pracovnici v hovorech s opakované volajicimi klienty prozivaji, je
smysluplnost hovort, aby jim hovor ,,néco dal*, byl jim k uzitku — prospésny.
»mysluplnost pro klienta, to je profesionalni pristup, znamenda to nepodporovat ho v
navazovani a to nejenom na sluzbu, ale na konkrétni lidi, drzet hranice, vracet zpatky k jeho
kompetencim, vraceni zpatky do jeho Zivota. O to tady jde... Maximalni uzitek z kazdyho
hovoru pro toho klienta, “ (R3).

V této hodnoté jsou schovany ¢i zahrnuty principy, jez délaji sluzbu linky davéry v ocich
pracovniki specifickou oproti jinym a touto hodnotou vlastné pracovnici linek daveéry
zdaraziuji, ze si chtéji tuto specificitu udrzet praveé v kontaktu s opakované volajicimi klienty.
Volaji na linku divéry a ta by jim méla poskytnout to, co linka divery poskytovat ma, tedy
specifickou profesionalni sluzbu linky davéry v takové mite, aby nedochazelo k zévislosti
klienta na sluzbé¢ ¢i jeho navazani na sluzbu ¢i pracovnika. ,,Adbychom napliiovali svoje cile
poslani sluzby linky ditvery a nebyli ten kamarad na telefonu nebo psychoterapeut,* (F3).
Vysvétlujeme si to jako obrannou reakci pracovnik, jiz reaguji na nestandartni situaci, tedy
na to, Ze byt to nikdo (zakon, teorie) neptedpoklada, objevuje se jev, ktery by ziejmée byt
nem¢él. Pracovnici na to reaguji tak, Ze se o to vice upnou na zésady a principy sluzby
telefonické intervence, které je tfeba s nimi dodrzovat.

Tato hodnota klade nové naroky na pracovnika v tom smyslu, Ze je jeho ukolem, aby byl
hovor pro opakované volajiciho klienta smysluplny. Mélo by byt na pracovnikovi, aby
vyhodnotil, zda je pro dan¢ho klienta lepsi ho jen vysilat ke své socidlni siti, kterou ma



funk¢ni, ale nevyuziva ji, nebo naopak, protoze pracovnik vi, Ze zddnou nema4, tak projevit
jakési lidské pochopeni a kontakt poskytnout. Tato hodnota tedy pocita a kalkuluje se znalosti
klienta pracovniky linky divéry, bez znalosti totiz neni mozné vyhodnotit smysluplnost.
Zaroven tato hodnota z naseho pohledu nerespektuje diskontinuitu sluzby, protoze bere

v potaz dlouhodobé hledisko. Smétuje totiz ke smysluplnosti kazdého hovoru, ale zaroven
smysluplnosti sluzby linky davéry pro daného opakované volajiciho klienta obecné, tedy do
budoucna. Z tohoto pohledu se tak zdaji byt hodnoty Zména v ptitomnosti a Smysluplnost

v protikladu.

5.2 Na jaké zajmy a cile se pracovnici linek divéry zaméiuji v pracovnich podminkach,
které na linkach divéry panuji?

Zajmy a cile, na které se pracovnici zamétuji, reflektuji podminky, ve kterych pracuji.
Zminily jsme, ze prace na lince divéry je tymova prace, ktera je vétSinou realizovana
individualné ¢i osamocené. Proto pracovnik musi mit, o co a o koho se opfit, kdyz je v situaci,
kterd neni upln¢ standartni (neodpovida béznym piedstavam). Potiebuji pfekonavat bariéry,
které jim stavi fakt, ze klienta poznaji a znaji, at’ uz vlastni zkuSenosti nebo skrze zkusenosti
kolegii, nebo uréeny postup a charakteristiku v , kartotéce* (vizte dalsi podkapitolu).
rozpoznani klienta: ,,...ze uz kdyz slysite ten hlas, tak tam miize byt to predotraveni trosku:
Jeee, co zase...* (R2). Toto rozpoznani miize mit samoziejme 1 opacnou rovinu: ,,...jd mam
proste néjaky opakované volajici radsi a nejaky min, samoziejmé se snazim pristupovat ke
vSem stejne, ale na nékoho, nerikam, Ze se tésim, ale jsem zvédava, co je novyho, nebo jak
pokrocil.*“ (F7) Na druhou stranu jim ale znalost klienta umoziuje kompenzovat omezeni (¢i
limitace), ktera nékdy viici opakované volajicim aplikuji. Pracovnici se domnivaji, Ze jim
zminéné piekdzky umozni ptekonat podpora kolegii a jasné hranice piistupu.

Ukazalo se, Ze pracovnici reaguji na nesourodé podminky dle Lipskyho (1980), ale oproti
teoretickym predpokladiim formou ,,néco za néco*. To znamena, ze v néem klienty omezi
(existence kartotéky, kategorizace klientli, omezovani poptavky v urCitou dobu), ale néco jim
za to daji (rozpoznani klienta umozni ,,upravit pracovnikova méfitka“ pro hovor; omezeni ve
volani jen n¢kdy, ne vzdy: nékdy volat nemiize, ale jindy jsou pro néj zase pln¢ pfipraveni).

., Nékdy volaji jenom proto, zZe se dneska dobre vyspali a Ze maji radost, Ze je to tesi, ze se jim
povedlo hezky uklidit. A v kontextu toho, zZe vime, Ze jsou to opravdu tézci psychotici, kteri
Jjsou doma sami, kterym nikdo nepomiize... tak v tom kontextu je to velky uspéch.... Takze

v tom je ten hovor na miste a nebereme to jako zneuziti linky, “ (R2).

Zajimava je funkce kartotéky — porusuje princip anonymity i diskontinuitu sluzby, ale jsou

v ni uvedeny tymové dohody, které jsou pro pracovniky nesmirn¢ dulezité, protoze jsou zatim
jedinou berli¢kou, o kterou se mohou opfit (pokud nemaji zpracované konkrétni metodiky) a
je v nich uvedeno to, co je pro dané¢ho klienta nejlepsi — smysluplné. ,, Wuzivame ji proto,
abychom tymove dobre pracovali, protoze kdyz uz je to klient, ktery je tam zavedeny, tak
vyzaduje néjakou specifickou tymovou pevnost, aby to bylo smysluplny, “ (F1). Je to soubor
uznavanych ptredstav (Musil, 2004) pracovnikl konkrétniho pracovisté, jak a pro¢ jednat

s konkrétnim opakované volajicim klientem. Domnivame se, Ze kompenzovand omezeni
timto usnadnuji pracovnikiim samotna omezeni aplikovat, protoze Uplné odmitani by nebylo
v souladu s jejich pomérné hodné zvnitin€lym principem prijeti klienta na lince divery.
Zajmy pracovnikii odkazuji na poskytovani sluzby linky divéry, které vétSinou probiha
osamocen¢ a pracovnik potfebuje systémovou a personalni oporu, aby mohl byt oporou

4

Halo efekt chapeme jako ptisobeni prvniho dojmu, ktery jsme si ucinili o jedinci na podkladé jednoho
jeho projevu (Simic¢kova-Cizkova, 1996 ).



opakovan¢ volajicimu klientovi. ,,Jd mam tendenci u téematu opakované volajicich hledat
nejaky konsenzus, ktery je néjak specificky nasemu prostiedi, (F7) ,,Ten jednotny ramec je
pro Vas hrozné dulezity, protoze tam jste doma, vite, co délate... Prosté jste svobodna,* (R1).
Zajmy v tomto piipadé reflektuji jakési potieby pracovnikt, co by potiebovali jinak. Musil
(2014) tvrdi, ze zajmy v cile proméni rozhodnuti pracovnik ptejit do akce. Tento ,,konativni‘
aspekt cilti musi teprve u pracovnikl nastat.

3

5.3 Z jakych interpretacnich schémat pri praci s opakované volajicimi klienty
vychazeji?

Pracovnici vnimaji rozdil mezi klientem, ktery vola opakované a tim, koho nakonec zavedou
do kartotéky. Fakt zavedeni do kartotéky pak je zndmkou toho, Ze klient jiz nevola v obdobi,
kdy pottebuje pomoci s zZivotni situaci ¢i krizi, ale vola z jinych divodi a volat
pravdépodobné nepiestane. V tu chvili se stava opakované volajicim klientem a kartotéka je
pro pracovniky néjaka opora v tom, jak jednat, aby to pro tohoto konkrétniho klienta bylo
stale smysluplné v kontextu prace na lince divéry. Kazdé linka pak mé odliSny moment, kdy
do kartotéky klienta zavadi a tento moment zaleZi na tom, jak je linka dostupna. Cim je linka
dostupné;jsi, tim vice hovort v del§im casovém obdobi musi klient zrealizovat, aby splnil
definici pro zavedeni do kartotéky. Domnivame se, ze ziejmy konflikt s principem anonymity
pracovnici odliivodiuji tim, Ze tito klienti se ¢asto deanonymizuji sami: ,,oni casto rikaji: Ja k
vam volam casto,” (F4) ,,10 jsem zase ja,”* (F7), ,,Dobry den, sestricko, takhle nékolik let,*
(F1). Dale se v tomto faktu zrcadli i zmifilovana hodnota smysluplnosti — kartotéka slouzi

k tomu, aby sluzba byla pro klienty v ni uvedené smysluplna.

Zakladnim identifikacnim rysem je opakované volani, dalsi jsou velice riznorodé. Mezi ty
akcentujici jakysi lidsky ptistup absolutniho piijeti, ktery by byl bliz§i popsanému chapani
Svycarské linky davéry (Die Dargebotene Ziiruch, 2012) patii osobni kiehkost opakované
volajiciho klienta: ,,specifikum je kiehkost, at’ jiz teda z duvodu véku anebo z ditvodu
zhodnocovani celého zivota,* (F1), absence socialni sité: ,.jsou to ti, co nemaji socialni sit, ale
touha po uspokojeni né¢eho nenaplnitelného v ném.: ,,je to cerna dira, kterou prosté nelze
nikdy nicim naplnit, Ze prosté takhle to u toho clovéka moznd je, Ze on potiebuje porad néco
dostavat a Ze to, co uz driv nedostal, se nenahradi,* (F2). Z tohoto pohledu se zda vhodné, ze
by si takovy klient zvolil pravé linku divéry, protoze ta mu nabidne bezvyhradné piijeti a
pokazdé novou Sanci na to, zZe svou ,,cernou diru* definitivné naplni. Tito klienti si volaji dle
pracovniki o lidsky kontakt o pouhé pfijeti, 0 moznost sdileni a ventilace emoci i zazitk{.
Pracovnici viibec nezminovali plnou vyhodu anonymity pro opakované volajiciho klienta

v tom smyslu, Ze anonymni prostfedi umoznuje vytvaret jakysi virtualni obraz o sobé samém
a uspokojovat tak potieby, které v realném Zivoté nemohou byt nikdy uspokojeny. Z toto
prostiedi umoziuje alespon chvili byt tim, kym by si volajici ptal byt. Z toho tedy
vyvozujeme, ze z pohledu pracovniki je pro opakované volajici klienty anonymita dtlezita
jen minimalné a vzhledem k tomu, ze se sami vétSinou vzdavaji této anonymity i
diskontinuity, vyvozujeme, Ze pro né tato unikatnost a specificita sluzby neni tak dtlezita.
Dokonce se domnivame, ze opakované volajici klienti tyto specifické znaky sluzby z vétSiny
nepotiebuji. Pracovnici, kteti uzivaji toto interpretacni schéma, pak spise tthnou

k interpretacnimu schématu o sobé samém ve smyslu lidského pracovnika, partnera, ktery
pfijme v dobé potfeby volajiciho. Potfebu hovoru si ur€uje volajici sam (ne pracovnik):
,volaji, protoze potrebuji,” (F1).

K charakteristikdm, které jsou bliz§i ochranarskému polu, ve smyslu ochrany pracovniki a
klienth, ktefi jsou v krizi a nemohou se dovolat (Roberts, 1995), by patiilo, Ze nejsou v krizi a
nepotiebuji tedy sluzbu linky duveéry. ,, pravdou ziistava, ze vétsina tech hovoru opakovanych,
nejsou hovory krizové, a kdyz bych vzala to klasické poslani linky divery ve smyslu krizovée



linky, tak to, co resi vétsina kartotécnich, tak to sem v podstaté nepatri,* (R2). Pracovnici by
interpretovali opakované volajici klienty jako manipulatory, ktefi fesi neuspésné dlouhodoby
problém a to i ptes opakované intervence pracovnika.

., Vétsina z nich k nam zacala volat s néjakym probléemem, ktery resili — umrel ji manzel,
pFisla o stiechu nad hlavou, apod. Casto ale ten problém resi doted. Nékde se aspori snazili
ten problém resit, ale nekde byl ten problém viastne druhotny, ani ho resit nechtéli, “ (R1).
»Velka cast klientii, kteri volaji opakovaneé, jsou manipulativni klienti, jsou problematicti,
takze jsem jim zpocatku vic nabihala na takoveé ty pasti pasticky a vic mé dokazali dostat tam,
kam potrebovali, (R2). Vykazuji stereotypni chovani, které utvrzuje pracovniky v tom, ze
jejich dobie minénych rad nedbaji a délaji a fikaji pofad totéz. Mohou pak dlouhodoby
problém povazovat za zastérku slouzici k dal§i manipulaci. V tomto piipadé pak schémata o
pracovnicich spiSe odpovidaji predstavam striktnich profesionala na krizové lince poskytujici
telefonickou krizovou intervenci. Profesiondl se totiz dokdze oprostit od emoci a pracuje dle
jasn¢ danych postupti a principti linky davery.

~Mam poskytovat sluzbu linky ditvery, nebo to, co chce opakovane volajici klient — kdyz vim,
Ze on chce hovorit o citatech a filozofii a kdykoliv s nim prejdu na néco osobniho, tak prejde
do agrese nebo ukonci? Kdyz to zkousim, tak to konci tak, ze polozi, ale kdyz to nezkousim,
tak na to preci nepotrebuje linku ditvery* (F2).

Na pomyslném bod¢ nula by bylo schéma, ze opakované volajici je klient jako kazdy jiny.
,Nikoliv ten klient je problematicky, ale ma néjaky téma, at' uz je to cetnost volani, at’ je to
manipulace s pracovnikem, at’ je to to, Ze si miize pracovnik myslet: no to je ale blbec, dyt je
to preci jasny... To jsou moje fantazie, moje predpoklady, moje tézkosti, proto si ho ja dam do
ty kartotéky a tim padem je to ten kartotécak,” (R3).

Tento piistup by vlastné mél byt spiSe mimo tuto pomyslnou osu, protoze nezastava
specificky ptistup k opakované volajicim klientlim, coz zminéna osa predpoklada. Je to osa
specifického pfistupu (schéma €. 4) k opakované volajicim klientim. Jak jsme ale uvedly,

v interpreta¢nich schématech to neni ,,bud’ a nebo*. VétSina pracovnikii ma v sobé obsazené
oba poly v rizné intenzité, mezi kterymi se pohybuje dle mantineld, které nastavuje linka
davéry a dle momentalniho rozpolozeni pracovnika a situace na lince divéry.

5.4 Podle jakych pravidel jednaji pracovnici linek diivéry v interakcich s opakované
volajicimi klienty?

Pracovnici zvladaji pracovni podminky s opakované volajicimi klienty za pomoci vSech
strategii, které definoval Lipsky (1980). VSechny tyto strategie ale upravuji prostiedim linek
davéry. Zjednodusovani cili je mozné nalézt ve zméné hodnoty zmény v zZivoté klienta na
zménu v pritomnosti ¢i tlevu klienta. Pracovnici se tak vypotadavaji s nedosazitelnosti
hodnoty zmény v zivoté u opakované volajicich klientl. Ze strategie nerovného zachdzeni

s klienty vychéazel samotny vyzkum, protoze pracovnici vytvofili kategorii opakované
volajicich (kartotécnich) klientd, ke které pracovnici pfistupuji jinak nez k legitimnim
klientim linek divéry. Na zéklad¢ této kategorizace dochazi i k omezovani poptavky této
skupiny klientl ve formé riznych limitaci. Specifi¢nost uziti téchto strategii vidime

v kompenzovani vSech opatieni. Kategorizace sice zptisobi nerovné zachazeni, ale i ve
prospéch opakované volajiciho klienta. Omezovani poptavky, limitace nejsou absolutni a
nezpusobuji, Ze se klient ke sluzb¢ viibec nedostane.

Dale pracovnici zminovali to, co jim poméaha podminky s opakované volajicimi zvladat.
Pracovnici linek divéry uvadéli, ze zvladat jejich pracovni podminky v kontextu opakované
volajicich klientd, jim umoznuji predevsim esencidlni prvky piistupu ke klientim na linkach
davéry — davera: ,,nejlepsi je byt tam v jeho sveté a divérovat tomu, Ze to tak je,* (F3),
individualni ptistup: ,, pokazdy je to jiny. I kdyz mi tieba vola jeden opakovane volajici klient
po nékolikaté do sluzby, tak pokazdy je to jiny, protoze oba dva na konci sluchatka jsou v



uplné unikatni situaci a tenhleten okamzik, ten dany okamzik, nejde prozit dvakrat, proto je to
jiny, “ (R3), a respekt: ,,k opakované volajicimu klientovi pristupujeme tak jako ke kazdemu
Jjinému — s respektem,* (F3). Tyto principy jim pomahaji v tom smyslu, ze upozad’uji konflikty
souvisejici se znalosti klienta, které pracovnici s opakované volajicimi prozivaji.

Ukazalo se, Ze velka ¢ast strategii ¢i postupti, které jim pomahaji zvladat praci s opakované
volajicimi klienty, koresponduje se zajmy, jez pracovnici zminovali. Dle naseho nazoru to
znaci, ze pracovnici reflektuji svoje zajmy a potieby v pfistupu k praci s opakované volajicimi
klienty, reflektuji svoji samotnou praci a snazi se praxi uzpusobit tomu, co funguje. Snazi se
proménovat zajmy v cile a ménit svoje nesourodé pracovni podminky, zaroven ale i1 akceptuji
realitu opakované volajicich klientl: , pripustit si, Ze nemusim vsechno védeét a vSemu

rozumet, ze proste nekdy tomu rozumi ten klient sam, proc to tak déla a proc¢ zrovna tohle mu
vwhovuje. Ze se tu odpovéd nedozvime. Nikdy tieba, “ (F3).

Pravidla jednani jsou hodné€ ovlivnéna tim, jak to pracovnici citi. Oporu v teoretickych
podkladech nemaji a tak Cerpaji z vlastnich zkuSenosti a z toho, jak si mysli, Ze je to spravné a
zvladnutelné. Tuto praxi pak zavadéji i do svych metodik.

Na zéklad¢ vypovédi jsme sestavily nasledujici schéma postupu prace s opakované volajicim
klientem, ktery jiz je zaveden v kartotéce: Zavadéni do kartotéky ma kazdé pracoviste jiné a
popsaly jsme ho vySe, proto ho zde nyni jiz nezminujeme.

Schéma 2: Postup hovoru s opakovan¢ volajicim klientem



Hovor s opakované volajicim ldientem — klient _opecovan”
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\l

Limitace, dohoda
s klientem o delce
¢i poctu hovoni na
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ptipominka dohody

[
Odkazovani jinam —
na piisluine sluzby

Zajimavym zjisténim bylo, Ze na pracovistich, které pracuji aktivné s dvéma telefony,
posuzuji hovory s opakované volajicimi klienty jeste v jiném kontextu. Linky divéry, jez
pracuji s dvéma telefony, se snazi eliminovat situaci, ze se k nim nedovola klient, ktery je

v akutni krizi na ukor klienta, ktery to ,,nepotiebuje (napt. opakované volajici klient). Jedna
se o technické uzpiisobeni pracovisté tak, ze v pripad¢, ze je veden hovor s jednim klientem a
snazi se dovolat n¢jaky jiny, druhy telefon zacne akusticky nebo vizualné€ signalizovat, Ze
vola dalsi klient. V tu chvili pracovnik, pokud to jde, slusn¢€ pozada o pteruseni hovoru,
pfijme druhy a rychle vyhodnoti, zda je potfebné;si vratit se a dokoncil prvni kontakt a
druhého volajiciho pozadat, at’ zavola pozdéji, nebo naopak. Pracovnici tak vlastné
vyhodnocuji, kdo je ve vétsi ,,situaci nouze* (Bartlett, 1970). ,,Vidim, Ze mi blika druhy
telefon, tak mu reknu, aby se mohl dovolat nékdo jiny, nékde to pojmenuju, zZe treba blika
druhou stranu eliminuji tak riziko, Ze se napf. v hovoru s opakované volajicim klientem
nedovola nékdo, kdo to pottebuje vice. Pracovnici tak vyuzivaji znalost klienta k tomu, aby
sami sob¢ ulevili pfi naro¢né situaci vyhodnocovani zavaznosti hovorti. Tim, ze opakované
volajiciho klienta zna, mize si vice dovolit. ,,Prosté si k nemu jakoby vic dovolime, protoze
vime, Ze to neni zivot ohrozujici a Ze to, co si da k veceri, s nim miizeme vyresit kdykoliv
jindy,” (R2).

Posuzovani a postup prace by se dal zaznamenat nasledujicimi schématy:



Schéma 3: Postup prace s opakované volajicim klientem na pracovisti s dvéma telefony

1. hovor je
ventilacni hovor Zvoni druhy telefon Hovor s OVE
s opakované 5 > ukondcen, piijat
volajicim druhv hovor
Klientem (OVK)
: i Zadost o 2. hovor je Pokracova
1. hovor je Zvoni \ OVE, '
prvokontakt 5| druhy > %trpeh:m:r .| domluva, -
telefon Prefusent 7| af zavola prvnm
prvniho - hovorm
hov pozdéiji
ovoru

6. ZAVER

Ze ziskanych dat jsme velice intenzivné vnimaly, Ze opakované volajici klienti vytvaieji na
linkach divéry pro pracovniky nesourodé podminky a z nich vyplyvajici dilemata, kterym
musi Celit. Citlivost pracovnikii vii¢i opakované volajicim klientiim je vyvolavana tim, ze tito
klienti ,,narusuji* dva velmi dulezité principy sluzby linky divéry: anonymitu a diskontinuitu
(Knoppova, 1997). Problémem, ktery jsme nalezly je, Ze opakované volajici klienti tyto
principy porusuji proto, Ze oni je od sluzby linky diivéry nepotiebuji a nechtéji. Pfedstavuji
se, chtéji navazovat na to, co fikali minule, t&$i je znamost s pracovniky. Ohrozuji tak principy
linky diivéry. Tyto principy jsou jedny z téch véci, o které se pracovnik linky divéry opirad a
obrazn¢ feceno mu opakované volajici timto tyto stabilni opory borti.

Pracovnici linek divéry se shodnou, ze opakované volajici klienti na linky divéry patii,
protoze neni jina sluzba, kam by se mohli se svymi problémy obratit. Dale jiz panuje
nejednoznacnost v piijimani prvki kultury souvisejici s ptistupem k opakované volajicim
klientim (Martin, 1992). V otazce toho, zda k nim ma byt pfistupovano jinak nez k jinym
(legitimnim) klientim linek divéry se uz neshodnou. Vétsina respondentt se priklanéla ke
specifickému pfistupu, protoze se jedna o specifickou skupinu klientl, kterd nespliuje
standartni ocekavani od klienta linky divéry, proto nemtliZe byt aplikovéan standartni ptistup. I
zde se vSak objevila nejednoznacnost, ktera se vyznamné projevila predevsim v ideologické
Casti piistupu. Pravidla jednani (kromé& popsanych) ve form¢ zvladacich strategii jsou u obou
podobna, protoZe oba vychazeji z predpokladu, Ze se jedna o specifickou skupinu, oba uzivaji
kategorii opakované volajici klient a oba tedy svym zplisobem nerovné zachéazeji s klienty
(Lipsky, 1980) - pfedpokladaji existenci kategorie opakované volajicich klientii
(kategorizace).

Vzhledem k tomu, Ze linky diivéry nemaji ani pfili§ mnoho teoretickych podkladii, kromé
téch, které si samy vytvofily (metodické pokyny), ze kterych by mohly v ptistupu

k opakované volajicim klientim vychazet, zaméfime se na rozdilnosti v ideologické ¢asti
pfistupu.

Z interpretovanych dat je mozné abstrahovat dva hrani¢ni typy praxe, které jsme nazvaly
lidsky a profesionalni ptistup. Tyto ptistupy zde pro piehlednost popiSeme oddélené jeden od



druhého, ale v praxi pracovnici oba pfistupy kombinuji na zaklad¢ svych preferenci a
kontextu konkrétni prace s klientem.

Schéma 4: Osa specifického piistupu k opakované volajicim klientiim

Znalost
Idienta

& l/ Profesionalni

piistup

Prvni z nich reprezentuje jakysi lidsky pfistup pfijeti. Zdirazinovanou hodnotou pracovnikii

v tomto piistupu je uleva klienta v prubehu hovoru, diky které budou schopni dal fungovat a
tteba zvladnout dnesni den. Pracovnici fikali, ze je dulezité, aby ,,ten hovor mél ulevnej
ucinek.” Opakovan¢ volajiciho klienta pak interpretovali jako n¢koho, kdo je osobné kiehky,
nema funk¢ni socidlni sit’ a ma v sobé né¢jakou nenaplnitelnou potiebu, ktera se projevuje
velkou naléhavosti. Proto volaji na linku diivéry, aby je n€kdo podepftel, zpevnil, poskytl jim
utéchu a tak trochu je vratil do reality, protoze v té jejich samot¢ je snadné se od reality a
normality vzdalit. V tomto schématu ptistupu pracovnika zajima ¢lovek, ktery mu nyni vola,
s nécim se trapi a od toho mu chee pracovnik ulevit. Znalost klienta mu umoziuje vice ho
pochopit v tom, co proziva (vi, Ze tohle je pro n¢j opravdu velky problém, byt’ pro jiné¢ho
nemusi). Do popiedi se dostavaji pracovnikovy emoce jako litost ¢i soucit. Aby dosahli ulevy
klienta, potiebuji, aby i ostatni pracovnici opakované volajiciho klienta piijali, proto je jejich
z4jmem tymova pevnost a akceptace, aby opakované volajici se pokazdé dovolal do
akceptujiciho a ptijimavého prostiedi. Tento ptistup nebo jeho ideologicka ¢ast nenarazi tolik
na dilemata v souvislosti s opakované volajicim klientem, kategorizaci uzivaji vlastné ,,v jeho
prospéch®, ale nardzi na principy sluzby krizové linky daveéry.

Druhym tupem pfistupu je profesionalni, tedy ten, co striktné dodrzuje principy sluzby linky
davéry. Hodnotou pro pracovniky je zde zména, ale i smysluplnost pro klienta, ktera se
projevuje nezavislosti klienta na sluzbé, nesuplovanim jinych sluzeb ani kontakta
(dodrzovanim specificity linky divéry) a navracenim klienta do reality, do jeho realného
zivota. Opakovan¢ volajici klient je pak interpretovan jako cloveék Casto s psychiatrickou
diagndézou, ktery byva zaléceny u psychiatra a psychologa a linku divéry vyuziva v mezidobi
mezi navstévami. Na zéklad¢ dlouholeté zkuSenosti volani na linky divéry umi manipulovat
s pracovniky a s informacemi, coZ pracovnika nuti o to usilovngji dodrzovat hranice. Casto
fesi néjaky dlouhodoby problém, ktery ale vlastné viibec nefesi a v dobé volani neni v krizi.
Vola proto, ze je tfeba ¢astecné dekompenzovéan a linka divery je prosté dostupna sluzba,
kdyz zrovna potiebuje, nebo chce. Linka divéry mu slouzi jako prostor pro ventilaci i kotvy
k realité. Zajmem pracovnikll v tomto piipad¢ je néjaky konsenzus, oficidlni postup, jak to
bude spravné, aby to bylo v souladu s principy linky davéry. I v tomto ptipad¢ je zajmem
tymova podpora piedevsim z toho pohledu, ze zde je prozivani hovorti s opakované volajicimi
klienty mnohem intenzivnéj$i, protoze pracovnici jsou vlastné¢ v obranné pozici: haji svoje
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hranice a haji specifi¢nost linky divéery. Pracovnici uzivaji ve zvysené mire limitace klienta,
tedy projev omezovani poptavky a nerovného zachazeni s klienty (Lipsky, 1980). Vzhledem
ke schématu opakované volajiciho klienta jako ¢lovéka s psychiatrickou diagnozou, ale tyto
postupy obhajuji (racionalizuji) jako pro klienta dobré: nastavuji mu redlné zrcadlo, vraceji
klienta do reality (neposkytuji bezbiehé piijeti, apod.).

Spole¢nymi body obou schémat je zména ¢i tleva klienta a tymova podpora.

Kazda linka duvéry je ale sama o sobé v nécem specificka a diky tomu mohou vSechny
dohromady 1épe pokryt Siroké spektrum klientl volajicich na linky davéry. Proto neni mozné
definovat, jaky je v soucasné dobé obecny piistup k opakované volajicim klientiim. Navrzené
schéma dle naSeho nazoru vhodné tuto situaci reflektuje, protoze oba hrani¢ni piistupy
dohromady tvofi celek, jednotu, 100%. KdyZ jeden nabyvé na sile, druhy je upozadén a
naopak. To, co ovliviluje toto ,,prelévani, zobrazuji na Schématu 4 vnéjsi faktory uvedené

v ovalech. Tloustka Sipky zobrazuje silu a vyznam daného faktoru a ty jsou predevsim tfi.
splni definici danou pracovistém, zatadi ho do kartotéky, ktera popisuje, co je pro tohoto
klienta dobré¢ a jak je vhodné s nim pracovat, aby to bylo pro jeho dobro a v zajmu pracovisté
a pracovnikli. Samotna existence kartotéky porusuje principy anonymity a diskontinuity,
ptesto ji pracovnici potiebuji: ,,aby mohli tymové dobre jednat v zajmu klienta,” (R1). Tato
kartot¢ka muze ovliviiovat pfistup pracovnika v tom, Ze se nebude snazit a automaticky
pouzije doporuceny postup. Na druhou stranu si myslime, Ze stejné tak by mohl pracovnik
Lusednout do znamych koleji, “ (R6) 1 bez kartotéky, jen na zaklad¢ svych predchozich
zkuSenosti nebo zkuSenosti svych kolegt (kartotéka shrnuje generalizované presvédceni
pracovniki dané linky divéry). Nemyslime si, ze by riziko stereotypniho jednani na zakladé
predsudktl (neovétenych interpretacnich schémat) bylo s kartotékou vétsi nez bez ni. Myslime
si ale, ze jakmile pracovnici zaradi klienta do kartotéky, dostava se tento klient do jiné Grovné
nez ostatni. Pracovnici u n¢j formaln¢ akceptuji to, Ze vola, ze bude volat a snazi se najit
n¢jaky nejvhodnéjsi postup, aby udrzeli smysluplnost hovorti a aby patrani po smyslu daného
hovoru nebylo jen na konkrétnim samotném pracovnikovi. V tu chvili je kartotéka pro
pracovnika berlickou, o kterou se mtize opfit. Dochazi tak ke kategorizaci (Lipsky, 1980)
klientl, ktera ale pro klienty neni jen omezujici.

To, ze pracovnik klienta rozpozna v telefonu, je tedy zaroven i momentem, kdy se mu dany
klient propoji se vSemi svymi dosavadnimi zkusenostmi, které s nim doposud mél. Propoji se
mu s charakteristikou, ktera je uvedena v kartotéce a propoji se mu i s vlastnimi piedpoklady,
které si o klientovi védomé ¢i nevédomé utvofil. Znalost klienta nebo piedstavy pracovnikll o
klientovi a jeho zivoté pak vyznamné ovliviiuyji jeho pristup k nému. Na zéklad¢ této znalosti
uzpuisobuji své jednani: posuzovani krizovosti ¢i pottebnosti hovoru, zpisob i vysledek
intervence (zda bude spiSe doprovazejici nebo bude spisS vést, zda mu sdm ze své vile fekne,
co ma d¢lat, protoze vi, Ze mu to v podobnych situacich poméhd). To ov§em odporuje
principtim anonymni a diskontinudlni sluzby linky diivéry. Proto je znalost tak problematicka,
pfesto se této znalosti ¢i rozpoznavani opakované volajicich klientd neda v souc¢asné dobé
vyhnout, pokud by nenahradily pracovniky stroje. Domnivame se, ze aplikace znalosti klienta
v jeho z4jmu (kdyby to nebyl prave on, tak by se s nim o tomto tématu nebavili) je jakymsi
vyrovnavanim se pracovnikl s tim, Ze tyto principy (anonymity a diskontinuity) nechténé, ale
védome byt neptiznané porusuji. Na zaklad¢ znalosti opakované volajiciho klienta tedy
pracovnici urCuji, zda je téma, které piinesl, adekvatni pro linku divéry, na zakladé znalosti
posuzuji krizovost a potfebu hovoru, a na zdkladé této znalosti 1 aplikuji rizné postupy a
stanovuji, co je pro klienta smysluplné z dlouhodobého hlediska. Dochazi tak k jakési
rezignaci na aktudlnost. Kartotéka a znalost opakované volajiciho klienta urcuji, planuji a
sméiuji budoucnost s ohledem na to, co je pro klienta nejlepsi. Tato kategorizace, ke které



dochazi, se snazi poskytnout sluzbu i opakovan¢ volajicim klientlim, ale zaroven
uptfednostnuje ty, co v kartotéce uvedeni nejsou — ty jsou automaticky potiebnéjsi, jsou ve
vEtsi situaci nouze (Bartlett, 1970).

Na zéklad¢ znalosti opakované volajicich klienti dochézi v ptistupu pracovnikl linek davery
k opakované volajicim klientiim i ke zjednodusovani cilti (Lipsky, 1980). V ramci hodnot
(Musil, 2014), kterych chtéji dosdhnout, u pracovniki nastal posun od zmény v klientové
zivoté na zménu v pritomnosti. V souvislosti s opakované volajicimi klienty je totiz zména
klientovy situace vlastné nedosazitelna, ale zména v pfitomnosti mozna je. Tato zména ale
také miize znamenat zménu nahliZzeni na préci na lince divery obecné ve smyslu posileni
diskontinuity — pracovnik se nemuze ,,koukat* dal nez na konec hovoru, jako na mikro
ptipadovou praci. Napada nds, Ze tak jak pracovnik ztraci princip diskontinuity v hovorech

s opakované volajicimi klienty, ma mozna potiebu jej posilovat v hovorech i s legitimnimi
klienty, proto upravuji komplexni cile.

Druhym faktorem, ktery ma vliv na zvoleny piistup, jsou moznosti dané¢ho pracoviste.
Moznosti pracovisté jsou obsazeny v kartotéce. Nastavenim néjakych pravidel reflektuji to,
zda, kdy a v jaké mife ma pracovisteé kapacity na to pfijimat tyto hovory, které nejsou akutni
(mohou se lisit predevsim podle vytizenosti — linky davéry, které mivaji deset hovort za den,
nemusi byt vii¢i opakované volajicim tak striktni jako linky divéry, jejichz pracovnici musi
zvednout sluchatko stokrat). Na vytizenych linkach divéry dochazi k omezovani poptavky
(Lipsky, 1980), ale ne absolutn€. Dochazi k tomu prostfednictvim limitace, ktera se vétSinou
urcuje tymove (nékde 1 direktivné vedoucim linky divéry) na poradach ¢i supervizich. Tato
limitace omezi pristup opakované volajicich ke sluzbé¢, ale tak, aby od ni nebyli odtrzeni
uplné. Miize dochézet k tomu, ze pracovnici limituji opakované volajici dobou, kdy mohou
volat. Coz odpovida moznostem linky divéry — nékdy je vice pfipravena pfijimat i méné
krizové hovory a n€kdy je ochotné pfijimat pouze hovory krizové. Stejny postup zvolila i
kanadska linka (Hall, Schlosar, 1995) a jejim pracovnikiim se touto limitaci velice ulevilo a
mnohem méné prozivali ndrocnost hovorti s opakované volajicimi klienty. Dochazi i

k limitaci délkou hovoru tak, ze volajici dostane limit, jak dlouho mtze jeho kontakt s linkou
davéry trvat. Tato limitace ale ptichazi az v pripad¢, ze uz tento klient v ten den nebo v tu
danou sluzbu pracovnika, volal, a svlij prostor dostal. Jakykoliv typ limitace opét narazi na
anonymitu a diskontinuitu, ale jak jsme uvedly vyse, jakmile pracovnici zavedou klienta do
kartotéky a zacnou aplikovat domluveny postup, musi akceptovat to, ze tyto principy s danym
klientem nebudou dodrzovany a vlastné na n¢ rezignovat. Jinak se z pal¢ivosti a

z prozivanych dilemat nikdy nemohou dostat.

Poslednim faktorem je aktudlni stav daného pracovnika (Ulehla, 1996). V rozmezi, které si
zatim rizné stanovi kazdé¢ pracovisté samo, ma pracovnik svobodu, jak jednat. Proto je
mozné, ze bude rozdiln¢ jednat s tymz opakované volajicim klientem, pokud vola v situaci,
kdy pracovnik jesté nevedl Zadny hovor a telefon skoro nezvoni a jinak bude jednat v pfipade,
ze v pribéhu své sluzby ma jeden naro¢ny hovor za druhym. Piesto pokud se bude drzet
danych hranic, tak pokazd¢ jednal spravné.

Pracovnici rovnéz pojmenovavali, ze v hovorech s opakované volajicimi klienty se obavaji
toho, ze se nemohou dovolat klienti, ktefi to potiebuji vice (jsou v krizi). Mnohem méné toto
prozivali pracovnici, kteti na linkach divéry pracuji s dvéma telefony, protoze védi, Ze se jim
technicky upravit sva pracovisté, musi pfijmout to, ze Cas, ktery vénuji opakované volajicimu
klientovi s pfihlédnutim ke v§em faktortim, které jsme vysSe zminily, je ¢as spravné
investovany a potiebny.

Opakované¢ volajici klienti na linkach duvéry jsou faktem, a pokud nebude ziizena specialni
telefonicka socialni sluzba, ktera by byla specializovana na ,,méné krizové* hovory, je linka



davéry jedinou sluzbou, kterou mohou k uspokojeni svych potieb pouzit. Vice se pracovnici
priklani k nazoru, ze jsou specifickym klientem, ktery nesplituje obvyklé charakteristiky
klienta linky divéry, ale jsou legitimnim klientem. Proto by mél byt i soucasti ptipravy
pracovniki ve specializovanych kurzech a domnivame se, ze by jejich existenci méla
reflektovat i legislativa. Pro praci s nimi by mély mit linky divéry jednotna kritéria, v ramci
kterych by mohly jednotlivé linky divéry stanovit své moznosti, jaké mohou opakované
volajicim klientim nabidnout. Toto si prozatim linky divéry fesi interné svymi metodikami a
kartotékou. Kartotéka ma svou diilezitou funkci pii praci s opakované volajicimi klienty.
Pokud bude legitimizovana, pracovnici nebudou muset fesit porusovani principti anonymity a
diskontinuity a budou moci za jeji pomoci Iépe fungovat jako pevny tym.

I tak ale bude pro pracovniky stale naro¢né byt s opakované volajicimi klienty v pravidelném
kontaktu, proto bychom doporucily umoznit pracovnikiim intenzivni tymovou podporu a
inspirovani se od kolegti i napfi¢ pracovisti. Rovnéz je zapotiebi pomoci pracovnikiim
pracovat s vlastnimi pifedpoklady a predsudky tak, aby si mohli udrzovat Cerstvost navzdory
unave, kterou mohou s opakované volajicimi klienty pocitovat.
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