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,Kdyby neprobéhla reforma, tak
bychom fond nezfizovali”: financni
pomoc na urovni obci jako reakce

na socialni reformu. Promeny obcf jako
lokalnich socialnich systémd!’

“If There Had Not Been the Reform, We Would Not Have
Established the Fund”: Direct Financial Aid on a Municipal
Level as a Reaction to the Social Reform. Transformation
of Municipalities as Local Welfare Systems

Eva M. Hejzlarova, Miriam Kotrusova

Mgr. Eva M. Hejzlarovd, Ph.D.,? vystudovala vefejnou a socidlni politiku na Katedfe vefejné
a socidlni politiky FSV UK, kde dnes pusobi jako odborna asistentka. Vyzkumné se vénuje policy
designu a roli aktérti v ném, zpracovivd témata spadajici do rimce socidlni politiky.

Mgr. Miriam Kotrusovd, Ph.D.,* vystudovala vefejnou a socidlni politiku na Katedfe vefejné
a socidlni politiky FSV UK. Od roku 1997 piisobila na Vyzkumném ustavu préce a socidlnich
véci a od roku 2009 je akademickym pracovnikem na Katedfe vefejné a socidlni politiky Fakulty
socidlnich véd UK. Dlouhodobé se vénuje tématiim souvisejicim s politikou zaméstnanosti,
transformaci systému socilnich sluzeb a neformdlni dlouhodobé péci.

Abstrakt

Socidlni reforma, ktera v Ceské republice zménila v roce 2012 systém vyplaceni ddvek pomoci
v hmotné nouzi, ovlivnila také chdpani socidlni price v obcich s rozsifenou pusobnosti. Empiricky
ladény ¢ldnek pracuje s daty z dotaznikovych Setfeni provedenych v letech 2011 a 2015 ve 227
Ceskych municipalitdch, ze kterych vyplyva, Ze zhruba 14% ceskych obci s rozsifenou plisobnosti
v riznych obméndch a s riznou mirou intenzity vyuzivé toho, Ze svym ob&anim, ktefi jsou v nouzi,
poskytuje finan¢ni podporu (a to mimo rimec pomoci v hmotné nouzi). Toto opatfeni nazyvime
piimou finanéni pomoci fyzickym osobdm a v ¢linku se soustfedime na municipality, pro které
byla socidlni reforma dilezitym impulzem k tomu, aby pro své obc¢any toto opatfeni zavedly.
Na zdkladé studia dokumentt a rozhovora se snazime porozumét tomu, pro¢ byly tyto tituly

! Tento ¢lanek vznikl za podpory programu PRVOUK - P17, Védy o spolecnosti, politice a médiich ve
vyzvach doby*.

2 Kontakt: Mgr. Eva M. Hejzlarovi, Ph.D., Katedra vefejné a socidlni politiky Fakulty socialnich véd
UK, U Kfize 8,150 00 Praha 5; eva.hejzlarova@fsv.cuni.cz

* Kontakt: Mgr. Miriam Kotrusovi, Ph.D., Katedra vefejné a socidlni politiky Fakulty socilnich véd
UK, U K#ize 8,150 00 Praha 5; miriam.kotrusova@fsv.cuni.cz
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zavedeny, a demonstrovat na nich koncept tzv. lokdlniho socidlniho systému a historického vyvoje
vztahu mezi nirodnim a lokalnim socidlnim systémem.

Klicova slova
finanéni pomoc, socidlni reforma, lokalni socidlni systém, obec, Ceska republika

Abstract

Social reform which took place in 2012 in the Czech Republic modified the system of social
assistance and at the same time influenced the understanding of social work in the so called
authorized municipalities (obce s rozsifenou ptsobnosti). Empirically, the paper builds on data
gained through two questionnaire surveys conducted in 2011 and 2015 in 227 Czech municipalities
and further interviews with selected municipalities. The data show 14% of these municipalities
use an instrument where the municipality on its own provides citizens in need some financial aid
(which we call direct financial aid to individuals). In the paper we focus on municipalities which
introduced the instrument in reaction to the social reform and we aim to understand conditions
and circumstances under which the aid was implemented. Theoretically, the paper is based on
the koncept of “local social system” and the analytical findings are anchored also in historical
development.

Keywords
social assistance, social reform, local social system, municipality, Czech Republic

1. Uvod

Poté, co socidlni reformazlet 2011/2012% zahybala emocemi a pfedevsim praci ufedniki a socidlnich
pracovnikii na obcich® a pracovistich Utadu préce, se ji postupné dostdvd i akademické reflexe. Ta se
dosud zaméfovala predev§im na vefejnépoliticky aspekt reformy sluzeb zaméstnanosti (Kotrusovi,
Vybornd, 2014; Kotrusova, Vybornd, 2015) a na vécné aspekty reformy souvisejici s naplni prace
pracovniki Uradu prace zodpovédnych za agendu hmotné nouze (Musil et al., 2013a; Havlikovi
et al., 2013; Hiekischova, 2015), zatimco perspektiva socidlni price na lokdlni drovni ziistdvala
relativné opomenuta. Tento ¢ldnek piedkliddme s piesvédCenim, Ze socidlni reforma nebyla jen
zdsahem do prace a kompetenci socidlnich pracovniki a podoby socidlni prace v Cesku obecné, ale
Ze mizZe zajimavé nasvitit pojeti socidlni price v obcich, a to zejména na pozadi vztahu stitu a obci,
a konceptu lokdlnich socidlnich systém.

,Obecni“ socidlni politika neni v ¢eské akademické sféfe tematizovéina takika viibec (srov. Kolibovi,
2007, 2008; Konopaskova, Sykorovd, 1998; Krebs et al., 2010; Petrdsek, 2007; Pottcek, 1995;
Tomes, 2001, 2010; Typovska, 2001). Pokud tematizovina je, byvé Casto redukovina na aktivity
obce v pfenesené piisobnosti, pfipadné na poskytovani socidlnich sluzeb spadajicich do samostatné
plisobnosti, a podporu organizaci ob&anského sektoru zaméfenych na socidlni praci (Hejzlarov4,
2011). I na vladni drovni je v obdobi po socidlni reformé socidlni politika na Grovni obci Casto
vztahovina ,pouze” k feSeni nepfiznivé socidlni situace a socidlniho vylouceni prostfednictvim
socidlnich sluzeb (viz napf. Strategie socidlntho zacleniovini, 2014). Maly zdjem o problematiku
,obecni® (lokalni) socilni politiky a socidlni price v CR je piekvapujici vzhledem k tomu, jak
vyznamnou roli reforma vefejné spravy, potazmo socidlni reforma v letech 2011/2012 znamenala
pro samospravné orginy (kraje a obce).

4 l?ro potieby naseho ¢lanku socidlni reformu situujeme do obdobi let 2011/2012, a to z toho divodu, Ze
Urad préce jako novy organ statni spravy zacal fungovat v dubnu 2011, ale k pfesunu davkové agendy
z obci na Ufad price doslo az od ledna 2012.

5V ¢ldnku pouzivime pojmy ,obec” a ,municipalita“ jako synonyma.
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Kriticka praxe mezi jinou” socialni praci
a aktivismem

Critical Practice between “Other” Social Work and Activism
Radka Janebova, Barbora Cela

Mgr. Radka Janebové, Ph.D.,! pracuje jako odbornd asistentka na Ustavu socialni prace Univerzity
Hradec Krélové a zdroveri jako socidlni pracovnice v Obcanském sdruzeni Salinger v projektu
Triang], kde se vénuje sanaci rodiny a moderovani pi{padovych konferenci. Zabyvi se kontexty
rozhodovini v socidlni préci a genderovymi aspekty socidlni préce.

Be. Barbora Cel4? studuje obor Sociélni price na Univerzité Hradec Kralové. Pfed absolvovinim
semestru na Instituto Politechnico de Coimbra v Portugalsku pracovala jako socidlni pracovnice
v organizaci Prostor Pro, o. p. s., kde se vénovala kontaktni praci na klubech a streetworku. Zabyva
se viimanim kontroverznich témat ve spole¢nosti, jako jsou témata ohledné romské komunity,
mensin a uprchlika. Dale ji zajimd téma moci a jejitho vlivu pii préci socidlnich pracovnika
a pracovnic.

Abstrakt

Socialni price by v obecném i kritickém pojeti méla fungovat jako inicidtor socidlnich zmén
k zajisténi socidlni spravedlnosti a garanci lidskych prav. Cilem stati je zjistit, jaky je v kontextu
Ceské republiky vztah organizaci, které podle naseho ndzoru délaji kritickou socidlni praci,
k socidlni préci a ke kritické socidlni praci. K dosazeni cile bylo vyuzito kvalitativni vyzkumné
strategie, konkrétné technik polostandardizovaného interview a analyzy dokumentd. Zjistily jsme,
Ze zpusoby préce, které by v zemich s nepferusenou tradici socidlni prace mohly byt oznaceny jako
kriticka socidlni préce, jsou v Ceské republice realizovany. Nejsou vsak jako kritick4 socialni price
deklaroviny.

Kli¢ova slova
socidlni préce, kriticka socidlni price, socidlni sluzby, socidlni aktivismus

Abstract

Social work in general and critical approach should act as an initiator of social change to ensure
social justice and to guarantee human rights. The aim of the paper is to determine in the context of
the Czech Republic, what is the relationship of organizations that, in our opinion, make a critical
social work, to social work and to critical social work. We have been used qualitative research
strategy, namely the techniques of semi-standardized interviews and analysis of documents. Our
research has shown that ways of working that in countries with an unbroken tradition of social

! Kontakt: Mgr. Radka Janebovéd, Ph.D., Ustav socilni préce, Univerzita Hradec Krilové, Vita Nejedlého
573,573 00 Hradec Krélové; Radka.Janebova@uhk.cz

2 Kontakt: Be. Barbora Celd, Ustav socilni préce, Univerzita Hradec Krdlové, Vita Nejedlého 573,
573 00 Hradec Kralové; barbora.cela@uhk.cz
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work could be identified as a critical social work are implemented in the Czech Republic too. But
these ways of working are not declared as a critical social work.

Keywords
social work, critical social work, social services, social activism

1. Uvod

Socidlni price by v obecném i kritickém pojeti méla fungovat jako inicidtor socidlnich zmén
k zajisténi socidlni spravedlnosti a garanci lidskych prav. Kli¢ovou oblasti zmén by mély byt
predevsim socidlni politiky, i kdyZ nejenom ty. Vedle pasobeni na zmény lokélnich ¢ stdtnich
socidlnich politik se zejména kritickd praxe muiZe orientovat i na zmény vefejnych politik v rdmci
statl a transnaciondlnich politik v globalizované spole¢nosti. Pravé kritické pojeti socidlni price —
kritickd socidlni price — je teoretickym vychodiskem a zdroven tématem nasi stati.

Nasim cilem bylo zjistit, jak v kontextu Ceské republiky organizace a zdstupci organizaci, které
podle naseho nézoru realizuji kritickou socidlni préci, vnimaji svou ¢innost ve vztahu k socidlni
praci v obecném pojeti a ke kritické socidlni préci, a posléze formulovat hypotézy o fungovini
kritické socidlni price v Ceské republice. V textu nejprve teoreticky ukotvujeme klicové pojmy,
jako jsou socidlni price v obecném pojeti, socidlni sluzby, kritickd socidlni price a aktivismus,
a vymezujeme jejich vzdjemné vztahy. Dile rozlisujeme mezi dil¢imi a kolektivnimi preferencemi,
coz jsou terminy, které se ukdzaly jako klicové z hlediska interpretace nasich vyzkumnych zjisténi.
Nisledné vysvétlujeme uZitou vyzkumnou strategii véetné jejich limitl a rizik a prezentujeme
a interpretujeme nase vyzkumnd zjisténi. V Zavéru a diskusi se pokousime formulovat hypotézy
o fungovini kritické socidlni price v ¢eském kontextu.

2, Teoretické ukotveni
Nejprve vymezime pojeti, ve kterém terminy ,socidlni prace®, ,kritickd socidlni préce® a ,socidlni
sluzby“ uzivime, poté se pokusime vymezit jejich vzdjemné vztahy.

2.1 Vymezeni pojmi

Socidlni praci v obecném pojeti vymezujeme dle podzimni verze 2015 Pracovniho dokumentu pro
tvorbu vécného zdméru zikona o socidlnich pracovnicich® (MPSV, 2015) nédsledovné: ,Smyslem
socidlni price jako profese jsou ochranné a distojnost podporujici interakce a ¢innosti vaci tém,
jejichz distojnost je ohrozena. Socidlni price se opird o rimec spolecenské solidarity, hodnotu
lidskych préav a idedl naplilovini individudlniho lidského potencidlu. Socidlni price pomdha svym
klientim neztratit nebo dosihnout zpusobilosti k socidlnimu uplatnéni & ji ziskat zpét. U klientt,
ktefi se jiz spole¢ensky uplatnit nemohou, podporuje socidlni price co nejdustojnéjsi zptisob Zivota.
Predmétem socidlni price je rovnéz systematické a cilené asili o vytvéfeni pfiznivych spolecenskych

s«

podminek pro socidlni uplatnéni.

3V dobé zvefejnéni (prosinec 2015) Vécného zaméru zédkona o socidlnich pracovnicich (2015) vypadalo
vymezeni socidlni price opét jinak: ,Socidlni price je odbornd profese, kterd chrini a podporuje
lidskou distojnost a je vykondvina socidlnim pracovnikem. K vykonu ¢innosti socidlniho pracovnika
jsou potfebné znalosti a praktické dovednosti, které socidlni pracovnik ziskal absolvovinim vyssiho
odborného nebo vysokoskolského studia ve studijnim programu socidlni price. Socidlni pracovnik
pii vykonu této odborné ¢innosti uplatiiuje jednotlivé metody socidlni price a vyuzivd poznatky
ostatnich obord za ucelem feSeni socidlnich problémi tim, Ze stimuluje vytvifeni optimdlnich
podminek na mikro, mezzo a makro Grovni, tj. podminky pro socidlni fungovini jedince, skupiny ¢i
komunity s pfesahem piisobeni i do oblasti koordinace a fizeni. Socialni price je vykondvina socidlnim
pracovnikem ve spoluprici s ostatnimi odbornostmi (napf. z oblasti psychologie, prava, mediciny,
pedagogiky, sociologie).
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Institucionalizace poradenstvi
oro pozUstalé v CR v kontextu postmoderni
doby z pohledu socialni prace

Institutionalisation of Bereavement Counselling Services
in Czech Republic in the Context of Post-modern Times
from the Point of View of Social Work

Zderika Dohnalova, Mirka Necasova, Renata Ridlova

Mgr. Zdenka Dohnalovd, Ph.D.,! pisobi na Fakulté socidlnich studii Masarykovy univerzity,
kde vyucuje kurzy zaméfené na filosofii a etiku, praxi a supervizi a oblast thanatologie. Externé
vyucuje na Evangelické akademii, Vyssi odborné skole socidlné pravni v Brné. V praxi pisobi jako
certifikovand poradkyné pro pozustalé v organizaci Kldra poméhd, z. s.

PhDr. Mirka Necasovd, Ph.D.,* pisobi na Fakulté socidlnich studii Masarykovy univerzity, kde
vyucuje kurzy zaméfené na filosofii a etiku, supervizi, vyjedndvani a mediaci a kariérové poradenstvi.
V praxi pasobi jako medidtorka v Media¢nim centru Brno.

Megr. Renita Ridlovd, Ph.D.,* pracuje jako probac¢ni ufednik na Proba¢ni a mediaéni sluzbé
a externé spolupracuje s Fakultou socidlnich studii Masarykovy univerzity.

Abstrakt

V predlozeném textu autorky oteviraji otizku institucionalizace poradenstvi pro pozistalé
v CR v kontextu postmoderni doby a ddvaji ji do souvislosti se socidlni praci. Truchlenf je velmi
individudlni zédleZitosti, kterd vsak zasahuje clovéka komplexnim zpusobem. Pozustali tedy
potiebuji ve své obtizné Zivotni situaci nejen specializovanou, ale ziroveri i komplexni pomoc,
kterou nabizeji z pomahajicich profesi primarné socidlni pracovnici. Profese poradce pro pozustalé
se viak v Ceské republice konstituuje bez zjevné komunikace se socidlni praci, i kdyz pravé socidlni
préce diky svému komplexnimu zaméfeni disponuje znaénym potencidlem pomoci lidem v obtizné
hleddni odpovédi na nastolenou otizku nejdiive krdtce charakterizuji institucionalizaci v moderni
a postmoderni dobé v souvislosti s riznymi pojetimi profesionalizace, ddle seznamuji s procesem
institucionalizace obou obori a v zdvéru se zaméfuji na mozné divody absence navaznosti mezi
obéma obory ¢innosti s ohledem na proces institucionalizace.

! Kontakt: Mgr. Zderika Dohnalové, Ph.D., Katedra socidlni politiky a socidlni prace, Fakulta socidlnich

studii, Masarykova univerzita, Jostova 10, 602 00 Brno; dohnalova@fss.muni.cz

2 Kontakt: PhDr. Mirka Necasovd, Ph.D., Katedra socidlni politiky a socidlni prace, Fakulta socidlnich

studii, Masarykova univerzita, Jostova 10, 602 00 Brno; necasova@fss.muni.cz

* Mgr. Rendta Ridlovd, Ph.D., Katedra socidlni politiky a socidlni price, Fakulta socidlnich studi,
Masarykova univerzita, Jostova 10, 602 00 Brno; r.t@centrum.cz
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Klicova slova
poradenstvi pro pozistalé, socidlni prace, zdirmutek, moderni perspektiva, postmoderni perspektiva,
institucionalizace, profesionalizace

Abstract

In their text the authors open the question of the institutionalization of bereavement in CR
in the context of post-modern times and they put this process in connection with social work.
Bereavement is a very individual process, which strike people in very complex way, so the bereaved
need in their difficult life situation not only specialized, but also complex assistance, which is
offered (among helping professions) especially by social workers. So it is surprising that the new
profession of counsellors for bereaved people has been establishing without communication
with social work. The authors focus on the reason of this state of things as social work dispose
due to its concentration on complex help with an unique potential to serve people in such hard
life situation. In their attempt to find the arguments, the authors describe at first the process of
institutionalization in connection with various conceptions of professionalism, next they present
the reader with the process of institutionalisation of both fields of helping professions and after
that they focus on possible reasons of the absence of evident connection between both fields.

Keywords
bereavement counselling services, social work, grief, modern perspective, post-modern perspective,
institutionalization, professionalism

Uvod

Zijeme ve spolecnosti orientované na individualismus, v niz u mnohych panuje presvédcent, ze
kazdy si své problémy m4 fesit sim ,za zavienymi dvefmi“. Pokud jsme vsak konfrontovéni se
smrti svych blizkych, ocitime se v extrémni situaci, kdy ne vzdy jsme schopni krizovou situaci
Lustat* sami nebo za pomoci svych blizkych. Umrti blizkého lovéka predstavuje pro poziistalé
téméf vzdy tézkou krizovou situaci, a to i pfipadé, kdy je smrt anticipovdna. Proces truchleni je
velmi individudlni zaleZitosti, kterd zdroveil zpravidla zasahuje do vice oblasti Zivota poziistalych.
Systém pomoci poziistalym nebyl v nasi zemi dlouha 1éta vybudovin. Poziistali sice maji moznost
hledat pomoc u praktickych lékaid, psychiatrd, psychologti, psychoterapeutd, socidlnich pracovniki
a dal§ich pomahajicich pracovnika. Zistupci vyjmenovanych profesi véak nejsou zaméfeni pfimo
na oblast pomoci pozistalym. Kazdd z téchto profesi md také jinou charakteristiku a jinou
specifickou orientaci. Poziistali véak potiebuji ve své obtiZzné Zivotni situaci nejen specializovanou,
ale zaroveil i komplexni pomoc, kterou v ndplni své ¢innosti z vy$e uvedenych profesi uvadéji pouze
socidlni pracovnici. Zaméfuji se totizZ na pomoc klientim zvladat nesndze v jejich interakcich se
subjekty v jejich socidlnim prostiedi. Zd4 se proto byt logické, Ze témi, kdo by mohli pfirozené
poskytovat poradenstvi pro poziistalé v ramci svych sluzeb, by mohli byt primarné pravé socidlni
pracovnici.* Poradenstvi pro pozistalé se jako obor nicméné ustavuje bez patrné nédvaznosti
na socidlni préci a bez zjevné komunikace mezi témito dvéma obory. Jako by tedy poradenstvi pro
pozistalé vykryvalo mezeru, kterou socidlni price nedokézala pfirozené naplnit.’ V této stati si
klademe otizku po moznych pficindch tohoto stavu, tedy po pfi¢indch ustavovini nového oboru
poradenstvi pro poziistalé bez komunikace se socidlni praci, i kdyz pravé socidlni prace diky svému

* Uvédomuje si pfitom, Ze ne kazdy socidlni pracovnik je schopen, ochoten a lidsky pfipraven pracovat
s tématy souvisejicimi s umirdnim a smrti. Byt profesiondlem v pomdhajici profesi jesté neznamena byt
automaticky dobrym poradcem pro pozistalé (Spatenkovd, 2013).

5 Podobné je tomu i s nékterymi dal$imi nové ustavovanymi profesemi — napf. interkulturni pracovnici,
medidtofi (v podobé vétve nezapsanych medidtori), kariérovi poradci aj.
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Abstrakt

Tento &lanek piedstavuje fenomén opakované volajicich klientt v kontextu linek divéry v CR. Kromé
principu a specifik price na linkdch davéry, které vyplyvaji z povahy sluzby, se ¢lanek zabyvé i ndroky
na pracovniky. Vie popisuje se zaméfenim na zkoumany fenomén opakované volajicich klientd. Ten je
nahliZen ve spojitosti s tématem piistupu ke klientiim, a to tak, jak je pfistup formovan kulturou organizace.
Tento koncept reflektuje i dilemata, jez jsou s tématem opakované volajicich klientd spojena.

V &lanku jsou piedstaveny vysledky kvalitativniho vyzkumu, ktery hledal odpovéd na hlavni
vyzkumnou otdzku: Jaky je pristup pracovnikii k opakované volajicim klientiim na pracovistich linek
divéry? Pouzitymi metodami byly focus group, narativni rozhovory a analyza dokumentd. Vyzkum
vedl ke zjisténi, Ze pracovnici vyuzivaji dva hrani¢ni typy praxe, které jsme nazvaly lidsky pfistup
a pfistup profesiondlni. Pracovnici ¢asto oba pfistupy kombinuji na zékladé svych preferenci
a kontextu konkrétni price s klientem. Tyto vlivy shrnujeme a oznacujeme jako faktory: znalost
klienta, moZnosti pracovisté a moznosti pracovnika.

! Kontakt: Mgr. Lucie Simkovi4, Jaromirova 6, Katedra socidlni prace, Filosofickd fakulta, Karlova
univerzita, Jaromirova 6, Praha 2; Lucie.simkov@gmail.com

2 Kontakt: PhDr. Daniela Vodackovd, Katedra socidlni price, Filosofickd fakulta, Karlova univerzita,
Jaromirova 6, Praha 2; daniela.vodackova@ff.cuni.cz

* Kontakt: Mgr. Daniela Jaklova-Stfihavkovd, Katedra socidlni politiky a socidlni price, Fakulta
socidlnich studii Masarykovy univerzity, Jostova 10, 602 00 Brno; danielastrihavkova@gmail.com
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Abstract

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
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 include 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 repear
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 influences as factors:
acquitance of the client, possibilities of crisis line and possibilities of worker.

Keywords
crisis line, worker, repeat caller, approach

1.UvVOD

Tento ¢ldnek se vénuje piistupu pracovnika linek davéry k fenoménu opakované volajicich klientd.
Pracovnici se s timto fenoménem v soucasné dobé setkdvaji velmi ¢asto. Jednd se o velmi pal¢ivé
téma, které se pro pracovniky poji s pocity bezmoci a Easto je intenzivné zpracovivino supervizné
¢i v rdmci profesnich celorepublikovych setkdni. Pfesto tomuto jevu v Ceském prostfedi nebyl
doposud vénovéin na odborné trovni dostatek pozornosti. Clének prezentuje vyzkum, ktery mél
ambici se stdt ,,prvni vlastovkou®, kterd se snazila téma uchopit po vyzkumné strance. Vyzkum byl
provadén ve spoluprici s CAPLD (Ceski asociace pracovniku linek davéry v CR).

Vyzkumny zdmér se opiral o zkusenosti autorek s opakované volajicimi klienty z praxe. V soucasné
dobé 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 typiim klientd, jiz se
na linkdch davéry vyskytuji. Proto se v textu nejdiive blize vénujeme ¢innosti pracovnika na lince
divéry. Popisujeme, s jakymi klienty a jakymi tématy se na linkich duavéry setkdvaji. Uvadime,
v ¢em spocivaji principy price linky duavéry jako telefonické krizové intervence a jako socidlni
sluzby telefonické krizové pomoci dle zdkona 108/2006 Sb. a provadgjicich pfedpisi. Zamyslime
se i nad tim, co pravé tuto sluzbu muze délat tak atraktivni pro klienty, ktefi se na ni opakované
obraci, a zdroven tak ndro¢nou pro samotného pracovnika. Nevyhnutelné se v textu vénujeme
i opakované volajicim klientim. Snazime se za vyuziti dostupné literatury nastinit, kdo jsou
a pro¢ volaji. Aby mohl byt zkoumdn pfistup k opakované volajicim klientim, definovaly jsme
v textu s odkazem na Musila (2014) pfistup ke klientiim, ktery byl pak Zeji stanoven s ohledem
na zkoumany fenomén. Piistup ke klientam byl chdpin jako proces, ktery je utvdfen tfemi vlivy:
osobnosti pracovnika, kulturou organizace daného pracovi§té a dilematy, kterym musi pfi vykonu
své price s klienty Celit.

Vsechny tyto poznatky jsme vyuzily k sestaveni zde prezentovaného vyzkumu a zodpovézeni hlavni
vyzkumné otdzky: Jaky je pristup pracovnikii k opakované volajicim klientiim na pracovistich linek
divéry? Vyzkum se sklddal ze tfi hlavnich aktivit. Prvni z nich byl monitoring hovora s opakované
volajicimi klienty, v rdmci kterého pracovnici ¢tyf linek davéry po dobu étyf tydni monitorovali
hovory se svymi opakované volajicimi klienty, a to ve tfech dimenzich: kontextudlni, momentalni
a zakdzce hovoru. Nisledovala metoda focus group, kdy s pracovniky téchto linek byl zjistovin
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