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UvoD

... Pomoc je pratak blizko, jak
daleko je nejbligefon..."
( Ndda Spaténkova)

Kazdy z nas se¢bem Zivota setkadva isdou pekazek a zklaméni.ilehazeji
situace, které nenélovék schopen zvladnout sam a fsliuje pomoc druhych.
V souwasné dob se @je mnoho udalosti,tauz veselych, krasnych nebo naopak
negijemnych a smutnych. Néjgemné situace Zsobuji u jedince se sniZzenou
odolnosti organismu nemoZznosgtlit zatZzovym situacim a tim u & dochazi
k psychické krizi. Jedinci ptabuji své problémyesit a patebuji s nimi pomaoci.
Telefonicka krizova intervence je soubor metod ehmek krizové prace s klientem
v situaci, kterou prozivd jako z@bvou, nepiznivou a ohrozujici. Telefonicka
krizova intervence je zaloZzend na jednordzovém nebakovaném telefonickém
kontaktu klienta s pracovidn telefonické krizové intervence. Vyhodou telefddc
krizoveé intervence je okamzita dostupnost, bezbar@st, anonymita jak u klienta, tak
i u pracovnika. Jednéa se o okamzitou intervendiutrd krizi. DileZit4 je gedevSim
nestrannost — je &ena pro vSechny uZzivatele bez ohledu na jeho rpshlavi,
politické nebo nabozenskégs\wdcenici sexualni orientaci.

Cilem telefonické krizové intervence je bytblizku lidem, kté vyhledavaji
a potebuji odbornou telefonickou pomoc. Lidem, rkt@emohou nebo nedokazi
zvladnout svoji nefiznivou socialni situaci sami ani s pomoci svéhbli#Siho okoli
jako je rodina a fatelé.

Jedna se o kvalitni a plrprofesionalni telefonickou pomo¢n, ktei se na ni
v nouzi obrati. Poskytnuté sluzby bylmnvést k ogtovnému zalereéni uzivateti do
jejich piirozeného progedi i do spolénosti.

Bakaléska prace je roztena na teoretickou a praktickeast.

V teoretické ¢asti se zawiuji vzhledem k oblasti telefonické krizové intereen
na problematiku krize. Zamyslim se nad pojmem krigfinuji mozné ficiny, jeji

pribéh a feSeni krize. Zagfila jsem se na Z&eni, ktera poskytuji telefonickou



krizovou intervenci. Redstavuji fungovani linek tvéry, zejména prostdnictvim
popisu ptibéhu rozhovoru na lincetdéry a typologii hovoi, se kterou se Kklienti
na linky obraci. Zagtuji se na aktuélni dasté téma, které se tykaji doméciho nasili
a také na velmi¢Zké téma umirani a smrti. Pracovnik telefonickedue intervence
musi mit jak profesionalni tak i osobniedpoklady pro zgsobilost k téhle praci.
Nedilnou soutasti @i praci na linkach dvéry je supervize, ktera e mit rekolik
forem. Supervize dava pracoviiiR moZnost oteent hovadit o své praci

a o problémech a situacich, které s ni souvisapefize znamena zamysleni se nad
profesionalnim jednanim pracoviikelefonické krizové intervence, nad funkosti
pracovniho tymu a tim i celéhoizzeni. Prace v pomahajicich profesichijedevsim
narana na psychiku a zvladani stresovych situaci, seykii se pracovnik desn
setkava.

V praktické ¢asti se budu zabyvat jmkumem, zda je wejnost dostataé
informovana o existenci linekasléry. Také jsem se zaffila na to, jak spoknost
vnim@ linky divéry. Zda v giipadt Zivotni krize vyhledava odbornou pomoc vice Zen
nez mu#. Také zda viejnost dava fednost ped telefonickou krizovou intervenci
rackji intervenci tvdi v tva. Tohle téma jsem si zvolila proto, Ze jsem pradoem
Oblastni charity Blansko a jizZkolik let se telefonickou krizovou intervenci zalayw
I prakticky.



TEORETICKA CAST

1. Telefonicka krizova intervence

1.1. Charakteristika krizové telefonické intervence

Telefonicka krizova intervence je soubor metagchnik, které jsou zatieny na
krizovou préci s klientem. Telefonicka krizova intence je definovana zakonem
108/2006 Sbh. jako telefonicka krizova pomoc. Jedikéery uziva jakoukoli socialni
sluzbu, by mil byt podle zdkona 108/2006 Sb. pojmenovan — uéivat telefonické
krizové intervenci se veln@iasto pouZiva vyraz klient, proto v této praci uaivinto
vyraz i ja. Telefonickd krizova intervence je zapacasto na jednorazovém nebo
opakovaném telefonickém kontaktu klienta s pradewis telefonické krizové
intervence.

Dulezité je byt kdykoli nablizku lidem, ktievyhledavaji odbornou telefonickou
pomoc, protoze nedokazi nebo nemohou zvladnouti swiznivou, sloZitou
a nar@nou socialni situaci. K situacim, kter&@asto v lidském Zzivet presahuji
anosnou miru za&fe a byvaji spojeny se stresem, jsou zpravidigeny problém,
frustrace, konflikty, deprivace, nemoc, bolestz&riutrpeni. V podstate mizeme
chapat samy o séhako situace stresové, nebo jako jejich podstatiiéje, gipadre
mé& smysl uvaZzovat o mnohych z nich ¥ityich souvislostech jako oudledcich
stresu’

Telefonicky kontakt je nezavazny, atatku i ukorgeni hovoru rozhodujéasto
klient. Pracovnik ukatuje hovor jen v fipadt, Ze dochazi k hrubé slovni agresiyit
urazkdam, vulgarnimu osovani ze strany klienta. Také ¥ipads, Ze je Zetelna
u klienta podnapilosti jina intoxikace. Pracovnik v takovémripadt upozorni
klienta, Ze za&hto okolnosti s nim neivie hovor dale vést. Dopafiumu kontakt

ve chvili, kdy uzivatel mize nebo je schopen tyto zasady dodrzovat.

! paulik, K.Psychopatologie lidské odolnodfiraha: Grada, 2010, s.50



1.2. Principy telefonické krizové intervence

4 Princip dostupnosti, bezbariérovosti

Kazdy klient, ktery vola na linkuastéry, by nengl prekonavat zadnouiekazku.
M¢l by mit moznost se dovolat kdykoli to pelbuje.
Pokud linka nefunguje nonstop, tak by¢lenpouzivat zdznamnik, na kterém informuje
o provozu linky a informaci @isle jiné linky, ktera funguje nonstop a na kterou

se klient niize kdykoli dovolat.

4 Princip anonymity klienta

Jelikoz klient nem& moznost situaci kontrolozaakem, tak ma volajici pravo
na princip ochrany. Nemusi séedstavovat a nemusi o sotikat Zadné udaje. Vzdy
zalezi jen na klientovi, zda chcéstat v naprosté anonymitV nékterych gipadech
s&li jen svoje kestni jméno neboipzdivku, aby ho pracovnik mohl oslovovat. Vzdy
zélezi na klientovi, vifjpad anonymity se nemusi citit nijak ohroZen a je ptbhon
mnohem snadijSi se vice ota¥t a mluvit o svych problémech, pocitech, o svém
piibéhu, ¢i o svych bolestech. Dokdze hditoo svych blizkych, rodi& détech
piatelich...

4 Princip anonymity pracovnika
Anonymita znamena pro pracovnika zejména ochrdde pedevSim o opé&tni
zamezuijici, aby se klient navazal jen na jednoo@mika. Kazdy pracovnik na lince

duvéry je vazany mienlivosti.

¢ Princip navaznosti

Linka divéry je sowast si¢ dalSich z#izeni. Pracovnik linkyid/éry mize pomoci
Klientovi pii zprostedkovani kontaktu s jinymi poskytovateli sluzebgkaly klient
mohl lépe naplnit své piaby nebo kde by mohl vyhledat navaznou a naslednou
pomoc. Zprosedkovani ¢ nabidnuti jiného navazného nebo nasledného
poskytovatele sluzeb nabidne pracovnik klientoptipac, Ze vzhledem k rozsahu
a kapacit nemize linka divéry uspokoijit klientovy paeby. ZaleZi na klientovi, jestli

nabidky vyuZijezi nikoli.



4 Princip setkani komunikace dvou systém

Pracovnik na lince teéry je rovréZz sowdsti utiteého systému. Pracovnik je
¢lenem jak pracovniho tymu, tak zé&sthancem linky dvéry. Jeho pracovistje
souwasti si¢ dalSich pracoviS s psychosocialnim zasifenim. Prosednictvim

telefonického rozhovoru na lincéwkry se oba tyto systémy setkavaji.

1.3. Cil telefonické krizové intervence

.,Pojem - Kkrizova intervence (crisis intervemt)o psychoterapeuticka pomoc
poskytovana v krizovych situacich, jako jedavkovani drogou, sebevrazedny pokus,
tezky manzelsky konflikt, napor nahlé deprese ajtetefonu nebo viimém styku je
zan¥rena na akutni potize postizeného. Cilem je obiesiijeho akutniho krizového
stavu. Zeslabeni intenzity krize a jeho ziidri 3

Poslanim telefonické krizové intervence jeskytovani kvalitni a pla
profesiondlni pomoci lidem, kiiese na ni v nouzi obrati. Cilem krizové intervence
jako metody je pomoci klientovi zvladnout jeho situ tak, aby se vratil na
predkrizovou Urovi piizpisobeni a Ziti, aifpadré aby se podpd jeho dalsi fist*

Pracovnik poskytuje klientovi telefonickouzavou intervenci, dlezité je uklidnit
klienta, vyslechnout, stabilizovat jeho stav, snikbezpé&i, Ze se krize bude dale
prohlubovat. DalSim cilem je propracovat s klienjeiro blizkou budoucnost a je-li to
mozné, naskrovat ho na dalSi moznéSeni. Dlouhodobé cile se tykaji zd&emi
klienta na budoucnost a na daigSeni jeho probléin Prvaadé je vytvéeni vzdy
kratkodobych cil. Pracovnik respektujeigni, wli a dastojnost klienta, vSechna jeho

prava a jedna vzdy diskrétn

1.4. OdliSnost telefonické krizové intervence odrkzové intervence

Telefonicka krizova intervence Wéav tva& ma utité znaky, které jsou totozné
s krizovou intervenci, ale i ¢&ité znaky, které jsou naprosto odliSné. Telefonicka

krizova intervence ma oproti krizové intervendiité vyhody, ale i nevyhody.

2 Knoppové, DTelefonicka krizové intervenceraha: Remedium, 1997, .58
% Hartl, P., Hartlova, HPsychologicky slovnjiPraha: Portal, 2009, s.239
“ Bastecka, BTerénni krizova praceéPraha: Grada, 2005, s.170



Vyhodou je okamzitd pomoc a to v kteroukandi i né@ni dobu. Tim, Ze klient
v aktudalni situaci okamzitvyhledd odbornou pomoc, nedochazi k Zzadnéasevemu
prodleni mezi okamzikem, kdy klient sam citi nutnasnevyhnutelnost poskytnuti
pomoci a okamzikem, kdy je mu odborn& pomoc poskgith

Jak jiz bylo zmiéno tak snadna dostupnost a bezbariérovost. Molelefony
v poslednim desetileti zaznamenaly nevidané mxzSi Staly se v dnesSni dbb
prakticky sodasti kazdého zivotniho stylu. Vyhodou mobilnih@tehu od klasického
telefonniho pistroje je moznost pouziti na kterémkoli mjsbez gipojeni do sit.

> s

»Pomoc je pra¥ tak blizko, jak daleko je nejblizSi telefon —¢stavednout sluchatko
a vytait ¢islo.

Podstatnym znakem telefonické krizové inteceeimproti krizové intervenci je,
Ze pracovnik linky dvéry i volajici maji k dispozici pouze akustické sidyn
Komunikace je vyrdna mysSlenek, emoci, posigjnalad, pocit... Hlavnim cilem
komunikace je vZdy porozumi.

Z hlediska organizacestime komunikaci:

¢ cyklicka (horizontalni)

¢ rettzova (vertikalni)

4 skupinova

Dale komunikaci dime:

¢ verbalni — zahrnuje vSe ¢ikame

¢ neverbalni — gestika, mimika, posturologie, haptikhize, proxemika, uprava
zevigjSku

4 paraverbalni - mezi paraverbalni signalyipatg. tempoieci, hlasitost, pizvuk,
pomlky, pl&, zietelnost, draz na kazdém sléy plynulost, vyslovnost, obecna,
spisovnaci hovorova cestina, hyperkorektnost —igspisovnost, infantilnire¢
na hranici patlani — mozny znak regrese jakipossdi na krizovou situaci,
ambivalence zejména u adoles@entloprovazena vyzyvavosti v hlase¢kdy
se smichem,&kdy s potl&@&ovanym smichem. Srozumitelna&t nesrozumitelnost
adekvatni s projevem lidi zakryvajici &ast tvde nebo Ust ifp rozhovoru,

stud & ambivalence provazené nesrozumitelnym mumldnim.

> ?patenkové, NKrizova intervence pro praxPraha: Grada, 2004, s.25
® Spatenkova, NKrizové intervence pro praxPraha: Grada, 2004, s.26
" Knoppové, DTelefonicka krizové intervencBraha: Remedium, 1997, .46



Mezi dalSi giklady pati kiik, muze slouZzit jako obrana, geba Kicet, dodat
si odvahu a povzbuzeni. B&ini, chyby Wegi ¢i pretikdvani jsou také veliceitbZitym
projevem Klienta. V krizové intervenci ttiav tva ma pracovnik i klient daleko vice
podreta. PredevsSim vizualnich, hmatovych cichovych. Jedinec fize i bez slov
vydavatiadu signal. Slova mohou byt nahrazovanamnymi gesty, vyrazem tvé,
télesnym postojem atd.

Nevyhodou telefonické krizové intervence jelosaténa z@tna vazba. Také pro
klienta finarkni zatz v pripact tarifovanych linek, v§erpani pe#éz nebo limitu
na kart. Maze dojit také k vybiti mobilniho telefonu. Wipadt, Ze se nepoda
rychlé navazani kontaktu a nedojde k vybrd divéry, tak klient zagsi. Chybi
podstatné informace o klientovi +euistava o &u, o jeho emocionalnim stavu,
vzhledu atd. MZe dojit k geruSeni kontaktu, cozZ ke u pracovnika vyvolat pocit

nedokortenéci nedodtlané prace.

2. Krize

2.1. Definice slova krize

Slovo krize pochéazi z latinského slova ,crisis" namena situace selhani
dosavadnich regulativnich mechaniznmefunknost v oblasti biologické ( spanek,
potrava), psychické ( ztrata smyslu Zivota), sodigtivot s druhymi.§

Krize je pirozenou sotasti kazdého lidského Zivota. Kazdy z nas se w&ivo
setkdva sadou zklamani, fiekdzek a bezndd. Kazdy z nds se snimi jinak
vyrovnava. Bez krize by nedoSlo k Zadnému Zivotnposunu ani k Zadnému zrani.
Krize vede obvykle ke zém¢ regul@&niho vzorce, ke z#mé regulativnich zpsohi
naseho zazitého chovant, apozitivnim, nebo v negativnim smyslu. Nese matno
zdsadni zrny. Ztoho pedevsSim vyplyva, Ze je zéravgak prilezitosti, tak i

nebezpaim.?

8 Hartl, P., Hartlova, HPsychologicky slovnjiPraha: Portal, 2009, s.279
° Vod&kova, D.Krizové intervencePraha: Portal, 2002, s.31



2.2. Fic¢iny krize

Krize mize vzniknout z mnohadigtodi. Kazdy ¢lovék reaguje na wité situace
jinym zpasobem. Zalezi na odolnosti organismu, jak je schaees kterou z&tovou
situaci vyp#adat. Pro kazdého znameni@lg@azka Upla néco jiného. Nkomu se zda
velmi mala a jinému zase velmi velka. Pikoho zvladatelnd a pro jiného naprosto
nezvladatelnd. Aby mohla vzniknoutiiéd reakce organismu, musi dojit k propojeni

vyladénosti organismu s \&&im spoudttem®

vvvvvvvv

¢ Ztrdta - nap smrt, rozchod s partnerem, zklamani, zrada,aztid@v¢jSi jistoty...

¢ Zmeéna — zdravotniho, rodinného, pracovniho stavupntedické udalosti...

4 Volba mezi d¢ma stejnymi kvalitami — za#éstnani, vybr Skoly, volba mezi
dwma partnery....

Vnittni priciny:

¢ Nutnost adaptace subjektu najjsvlastni vyvoj a zminy z toho pramenici, to
znamena, Ze precipitoremube byt pra¢ neschopnost vyheétv poZzadavim
vyvoje, narokm, zodpo¥dnosti.

¢ Nahradni opd@éni — aby mohlo v naSem Zzi¥odojit k plynulému vyvoji za
nepiznivych podminek, je alas poteba gijmout i ndhradni op&eni. Je to &co
podobného jako zalepit duSi kola provizorni@tenialem, nafiklad pryskyici ze
stromu nebo ZvykR&ou. Na takovém kole nejde jezditiiad, zanedlouho vzduch

zane znovu uchazét.

2.3. Pnibéh krize

Krize mize byt gekonana za dkolik dni, nékolik tydni. MuZe trvat, ale také
i nékolik mésiai ¢i let. Clovek, ktery se ocitne v krizovém stautasto podiuje tenzi,
Uzkost, beznag, bezradnost. Citi se zr&my, ztraci kontrolu nad vlastnimi emocemi.

Trapi ho pocity viny, nesti si.

19 vod&kova, D.Krizova intervencePraha: Portal, 2002, s.32
1 vod&kova, D.Krizova intervencePraha: Portal, 2002, s.32



Casto ho doprovazi emoce jako je ®Hl&mutek. Repadaji ho i sebevrazedné
mySlenky. Mohou zde byt somatické potize, jako gspavost, Unava, bolesti

nechutenstvi atd.

Faze krizového stavu :

1. F4ze: Vniméame situaci jako ohrozZujiciskkdkem je zvySend Uzkost. Odehrava
se v horizontu minut az hodin, ma&iimy nékolika malo dr.

2. Faze: Netinnost vyrovnavacich strategii vede k pocitu ztité&mptroly a pociim
velké zranitelnosti. Druh& faze skelwrava v horizontu hodin azkolika
da.

3. Faze: Dochazi kipdefinovani krize v nagl, Ze zndmé vyrovnavaci prostky
budou ugpné. Jedinec sifppousti pocity a je otéen pomoci. Pokud
se nezdia tak se krize prohlubuje. i@ti faze se odehrava v horizontu
tkolika hodin az da.

4. Faze: Vyznéuje se zavaznou psychickou dezorganizaci. Uzkastakce na ni
se podobaji stam paniky a objevuji se hlubSi kognitivni, emocionial
a psychologické zmy. V téhle fazi mize chylt sila vyhledat vhodnou
pomoc.Ctvrtad faze se odehrava v horizontwkalika dni az tydri.

2.4.Reseni krize

1. Svépomocn#&esSeni

Clovek v pasatku své krize fedevsim aktivuje iirozené vyrovnavaci strategie.
Vychazi z vlastnich a osobnich zkuSenosti, kterévminulosti @i prekonavani
podobnych situaci pomohly a byly pra&jni¢inné. Mezi pirozené vyrovnavaci
strategie pdt nagiklad Regrese - ochranny proces, jeh@elttkvi v ndvratu ke
starym oswdéenym vyvojovym vzorém chovani v situaci ohrozet.

.Pat7i sem také Disocializace — ochranny proces, @mz se dva psychické

procesy od sebe odda existuji vedle sebe, aniz se propojily.“

12\od&kova, D.Krizova intervencePraha: Portal, 2002, s.47
13 vod&kova, D.Krizova intervencePraha: Portal, 2002, s.47
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Cloveéku v krizi mize pomoci pedevsim rodina a fftelé, kit poskytuji
nezbytnou podporu, ktera jeildzitd @i prozivani areSeni krize. Bkdy se stane,
Ze krizic¢lovek negekona a musi vyhledat odbornou pomoc.

2. Odborna pomoc

Odborna pomoc je komplex sluzeb, které odpgvida klientiv prozitek vlastni
Zivotni situace, jiz vnima jako naléhavou a neodital a ve stavu nouze ji neni
schopenresit vliastnimi silami ani za pomoci vlastnich zdéraCilem je poskytnout
klientovi podporu, bezpé vedeni a naiii, aby pocitil tlevu, aby se zvysSila jeho

schopnost situaci zvladat a aby se vratil fedgrizovou Urovi piizpisobeni a Zitt*

Formy krizové pomoci:

- forma ambulantni
- forma pobytova

- forma terénni sluzby

3. Linky d Gvéry

3.1. Historie linek divéry v Evropé

.Prvni linka divery byla zaloZzena roku 1953 reverendem Chadem Vamahe
v Londyr pri kostele sv. $pana.“*®

Reverenda k zaloZeni vedlo vysoké mnozstvewalid, dochazelo az kéem
sebevrazdamdhem dne. R sebevrazd lidé casto hledaji dvod pra déle byt na
tomto Swté. Smrt jim gipada jako jediné vysvobozenCastym divodem byva
prohra, neusgch ¢i zklamani. Nkdy sta&i lidem ukazat, Ze existuji i jiné moznosti
nez je smrt. Kazd4 dobrovolnd smrt zanechd za seblou spoustu otazek, ale
odpowd Zadnou.

Pozdji volala Varahovi spousta lidi a nebyl schoperiktdélefonati zviadnout
sam, proto z&li pomahat jeho fidtelé i znami. Tato mySlenka se ujala po celé
Evrops a také v zamio.

V roce 1986 byla zaloZena nejzngs linka divéry — britska Child line. Zalozila ji

znama moderatorka Esther Rantzen, poskytovalashigem po 24 hodin dern

14 vod&kova, D.Krizova intervencePraha: Portal, 2002, s.53
15 vod&kova, D.Krizova intervencePraha: Portal, 2002, s.206
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3.2. Historie linek divéry v nasi zemi

~Prvni linka divery na naSem Uzemi byla zaloZzena panem Miroslavesdkéein
vroce 1964 na psychiatrické klinice FVL UK. V rot865 vznikla linka nafje
v Brre, zakladatelem byl Josef Hadlik. V roce 1967 bylevena linka dvery
mladeze. Vroce 1975 zahdjila provoz Linkdvaly Steda’eského kraje
Psychiatrické léebre v Kosmonosech vedena Zkem Eisem. Do roku 1989G8SR
fungovalo 12 linek dlery. VSechna pracoviétlinek byla zdravotnicka. Tomu také
odpovidal vybr pracovnilt omezeny vyhradn na odborné pracovniky ve
zdravotnictvi.“*®
Po roce 1989 doSlo k dalSimu rozvoji a i od zdravotnictvi k dalSim

rezortim.

3.3. Rozdleni linek davéry

1. Linky davéry podle orientace:

Linky davéry podle orientace zaftuji na nejiiznéjSi problematiku :

- Linka davéry pro cti a mladez — Modra linka Brno, Linka bezpelLinka vzkaz
domi...

- Linka davéry pro dosplé — Linka divéry RIAPS, Linka krizové intervence...

- Linka daveéry pro staré lidi — Senior telefon, Linka seriior

- Linka davéry pro celou populaci — LD Blansko, Linka régel Linka divéry
Havirov, Linka duSevni tisnMost...

- Linka davéry pro podani informaci o antikoncepci — Linka Géjay...

- Linka daveéry pro ohrozené, pozitivni, nemocné AIDS — HelI&IDS...

- Linka davéry pro homosexuatnorientované — Gay a lesbicka linka pomaoci...

- Linka daveéry pro jedince ohroZené drogou —Krizova linka K4can.

- Linka daveéry pro rodte — Rodéovska linka...

- Linka davéry pro onkologicky nemocné — Nadorova telefonnkdin.

- Linka davéry ohledré domaciho nasili — Linka pomoci Magdala, Dona linka

- Linka davéry pro poruchy gijmu potravy — Linka Anabell...

- Linka pro pomoc obchodu s lidmi — Linka La Strada

- Linka pro vSechny, ki¢prezili své di¢ — Dlouhé cesta...

18 vod&kova, D.Krizova intervencePraha: Portal, 2002, s.210
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2. Linky davéry podle Zizovatele:
- Statni, réstské z#zeni. Jsou fizovany okresnimi, gstskymi nebo obecnimi
Gady, ministerstvy nebo magistraty.
- Nestatni Zdzeni — Jsouizzovany nestatnimi, neziskovymi subjekty (cirkevni

spolénosti, nadace, @anska sdruzeni...)

3. Internetova krizova intervence

V posledni dob se velmi roz§ila pomoc po internetu. Ritia¢ a internet ma
v sowtasné dob témei kazda domacnost. Vyhody internetového poraderjstui
ve WtSi anonymg, sluzba je snadno dostupnd, elektronickd poSteviesjSi nez
telefonni hovory. M4, ale také velké nevyhody. Bvadk neniize rozpoznat v jakém
citovém rozpolozeni klient je. Dochazi ke ztréennych informaci.
Vzdy je nutno odposd’ konzultovat a aZz poté ine byt odeslana. Internetova
poradenska sluzba musi obsahové&isovy zavazek dokdy ke klient @ekavat
odpowd’. Je nutné dodrzovat eticky kodex internetové poya®a se pedpokladat,
Ze se bude zvySovat zajem o internetové poradefikbz paet uzivatel internetu
neustale stoupa. hteme rozlisitii formy internetoveho poradenstvi:
- e-mail
- chat

- internetova telefonie

4. Skypové volani

Program skype Ize pouZzit velmi jednoduSegistait jen gipojeni k internetu.
Jedna se o bezplatné hlasové hovory dtate na poitac pres internet. Dochazi
k uskuténéni bezplatného lokalniho i mezinarodniho hovorwdtpce na pditac,

piipadré z pasitace na telefon.

3.4. Zatizeni poskytujici telefonickou krizovou intervenci

Telefonicka krizova intervence nidzaékladni podoby:

¢ Linky daveéry — wétSinou jsou pro celou populaci.

4 Specializované linky — specializuji se nditau problematiku. Nap protidrogové
linky, gay linky, linky které jsou zaffené na AIDS. Specializované linky

\EtSinou spolupracuji s pracovisti s moznosti osoldnstvy.
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¢ Kontaktni linky — tyto linky nemaji charakter lipkdavéry. Jsou ¥tSinou
v kontaktnich, krizovych centrech nebotatskych poradnach.ié@dpoklada se,
Ze po telefonnim kontaktu pedime dale i osobni kontakt.

4.Typologie hovor 0 na linkach d avéry

4.1. Rozdleni hovori

Lidé se na linky @véry obraci siiznymi problémy a stznymi tématy. Hovory
na LD lIze rozdlit:
¢ testovaci hovory — tyhle hovory byvaji velmi krdtikKlient ktery na linku vola
tak si ji potebuje nejtive otestovat.
¢ miceni — klient patbuje s gkym byt a nedokaze o tom mluvit. Pomah& mu i to,
Ze s nim &do v danou chvili ndii.
¢ zneuziti — zneuziti zacélem sexualniho uspokojerace s onanujicimi volajicimi
probouzi v pracovnicich velntiasto pocity zneuziti, vyvolava otazniky nad
osobnimi hranicemi, nad cili telefonické krigowntervence a nad vlastnimi
dovednostmi.Linkova prace je vzdy prace tymaviéazdy tym si posléze vytkio
vlastni strategii, jak s onanujicimi klientypovat'’
4 hovor
e ventilace a provazenizakazkou klienta jedSinou poteba vypovidat se, 8lit
své emoce aigdevSim pocity. Od roku 1938, kdy vysla v New Yorku
Woodworthova experimentalni psychologie, skemér shodg uvadi,
Ze neverbalni prastlky citelné vyjadiime sedm zéakladnich emoci. Jsou to:
Ststi,radost, pohoda, p@eni, pekvapeni, smutek, strach, &m znechuceni
(a opovrzeni) a emocemi doprovazeny zajewto (zwdavost}®
e podpirny rozhovor ( klient pdebuje povzbudit, nastrovat )
¢ podana informace — na linkachiwdry jsou zadosti o informace velntaste.
4 agresivni hovor — pro pracovniky linkyivry jsou casto frustrujici. Klient
ventiluje své negativni emoce ( nadavky, sgréaiyv...). Pracovnik linky dvéry
ma pravo takovy hovor ukdin

"Vod&kova, D.Krizova intervencePraha: Portal, 2002, s.259
18 \ybiral, Z.Psychologie komunikacBraha: Portal, 2005, s.91
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4.2. Domaci nésili

Velmi €Zkym tématem na linkachudéry je domaci nasili. Nasilim obetn
rozumime zlé nakladanilésné atoky, potizky obdobnym nésilim, nebo jednanim,
které pisobi Ujmu na psychickém, sexualnim, nebo fyzickérav. Jde o agresi
jedné osoby proti druhé nebo jejickt8imu pdétu. Cilem je pedevSim ublizit,
poskodit, poranit nebo dokonce zafit.

Znaky domaciho nasili jsourgalevSim: opakovani a dlouhodobost, eskalace,
nezpochybnitelné a jasné r&iehi roli a neviejnost.

Z hlediska formy nasili rozliSujeme:

- Fyzické nasili — dochazi klesnému napadani, facky, kopance, tahani za vlasy,
Skrceni. Jedna se o situace, které ohrozZujvzdzavot.

- Psychické nasili - dochéazi k slovnimu ( verb@imi) nasili.Casté ponizovani,
urazky, nadavky, zesssiovani, hrozby apod.

- Sexualni nasili — nuceni k sexualnimu styku, nudeprostituci, znasikni apod.
Znasilreni jeakt, k temuz jecloveék prinucen nasilim. NeptSi hitizu @i znasilreni
predstavuje strach ze zabiti.

.lhned za nim néasleduje zhijici pokaeni a obavy ze ztraty sebeovladani. Tyhle
pocity se neprojevuji pouze u vaginalniho znésilnale i pi vynuceném oralningj
analnim sexu, i sexualnim nasili za pomociiaznych pedn®ti i pri sexualnim
obtZovani, které neni zavrseng™
- Socialni nasili — zamezovani jakéhokoliv kontasgus¥étem, rodinou, fateli.

Dochazi k naprosté izolovanosti.

- Ekonomické nasili — bré&ni vykonu zamstnani, omezenyfstup k finagnim
prostedkim.

Doméci nasili je n&stji pachano na Zenach, ale vyjimkou neni ani nasili
pachané nadtech, seniorech a wkterych gipadech i na muzich.

Domaci nasili se n&gstji projevuje eskalaci. Dochazi ke stigvani nasili od urazek

az k fyzickému napadeni. Je ztiesté opakovani a dlouhodobost. Naprostédend

roli, na osoby nasilné a osoby ohroZzené. OsobdnAdsiize mit dvoji tv&h Na
verejnosti mize vystupovat a jednat Uglninak nez v soukromi. Nasili probiha
za zavenymi dvémi. Vefejnost, znami, itelé o tontasto vibec ne¥di.

9Vorikova, J., Hitkova, M.Domaci nasili weském pravu z pohledu Zétraha: proFem, 2004, s.11
2 Benedict, HTo neni vase vinaPraha: One woman press, 2003, s.27
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U doméaciho nasili velmi pomohl institut vykazé&Zakon¢.273/2008 Sb., o Policii
Ceské republiky § 44 az 47 , Opr&m vykazat z bytu nebo domu i zjeho
bezprostedniho okoli“ Pachatel je vykazan po dobu 1@.ddobu nelze zkratit, ani
se souhlasem ohroZzené osoby. Jde ale dobu prodt®iginez na 10 dni. V tomhle
case niZe ohroZzena osoba podniknout dalSi kroky, zisk@agna promysleni, jak
bude dal zit a jakd bude budoucnost. Linkwely jsou schopny klientce pomoci
a hledat s ni dal&eSeni. Je moznost vyhledat azylové dotiykrizové ubytovani.
Azylové domy pomahaji @tem domaciho nasili, jedna se o formu socialnikstuz
Kromé¢ ubytovani spluje i dalsi prace s ébmi nasili, jako je nap specializované
poradenstvi pro afi i déti, které byly s¥dky nasili. Dochazi k vypracovani
bezpé&nostniho a dlouhodobého planu. Klientce je nab&inasledna @é.

Setrvani v traumatizujicim présti ma pro kazdou tyranou Zenu dlouhodobé
disledky. Casto podiuje bezmoc, bolesti hlavy, Unavu, poruchy spankaledti
biicha. Pati sem také psychické trauma, které vznika naslediemémniho zazitku,
jehoz @icina je extréma désiva, zahrnuje bezprdstni ohrozeni Zivota neb&ldésné
integrity a vytvdi predevSim pocit Uplné bezmoci. Vimt psychické zdroje nejsou
dost&ujici k vyrovnani se s ohrozenim. U traumatizovangince je naruSen pocit
vnitini kontroly a kompetence smyslu, kontinuityraédu. Nastavaji u & zmeény
kognitivni, emani, ale i fyziologické&*

Ve tSing pripadi jsou v rodinach sidky domaciho nasili také&tl. U déti, které
se staly stdky domaciho nasili, fize dojit ke stejnym potizim jako @td které byly
samy tyrany. U é&i dochazicasto ke zmné chovani ( zvySena agrese ekt
z domova...) Domaci nasili ma u &é vliv jak na psychicky, tak i na dalsi socialni
rozvoj. Syndrom CAN ( Child Abuse and Neglect) zead tyrani, zneuzivani
a zanedbavani dte. UmysIné ublizovani nejblizsimi pevateli, hlavi rodici, které
ma zévazny dopad na Zivot &é& na jeho dalSi vyvoj, na jeho postaveni ve
spole&nosti. Zahrnuje kruté zachazenitgma porasni, zlomeniny, popaleniny atd.),
nedostatek zdravotni §& vychovy, vzdlani

Pravda je takova, Ze lidé , Htese dopousti tyrani a zneuzivariidse mohou
vyskytnout ve vSech spalenskych skupinach. Rake vSem rasam, nabozenstvim
a jsou nejiizngjsiho wku. Ziji stejré tak ve velkych nsstech jako v rsstetkach, na
vesnicich, na fednestich. Najdeme je na vSech drovnich &adi a gijma. Lidé,

?! Kohoutek, T.Cermak, | ®sychologie katastrofické uddlosti, Praha: Academia, 2009, s.27
22 Hort, V., Hrdlicka, M. Détskd a adolescencni psychiatrie, Praha: Portal, 2000, s.385
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ktefi zneuZzivaji dti, mohou byt muzi i Zeny a ¢bpohlavi mohou zneuzivat jak
divky, tak i chlapce. Zneuzivanétd je velice roz&eny problém a Zadna skupina lidi
proti 'smu neni pedem imunnf?

Dit prochazic¢asto psychickym, fyzickym a citovym tyranim. Je tay®vano
nebezpénym a stresovym situacim.
Rodike nemuseji byt naprosto dokonali, ale maji povihmeposkozovat zdravi,
détstvi nebo blaho svychét. Rodite, ktai zneuzivaji svédi, potrebuji pomoci, aby
se svého chovani zbavili, &td které jsou tyranéi zneuzivané, poebuji, aby takove
jednani okamz#, co nejdive skorilo. Jiny zpisob, jak se lidé dkdy pokouseji
minimalizovat problém tyrani a zneuzivartidje, Zetikaji, Zze tyrani je fece rco
naprosto jinéhoRikaji, Zze fyzické tyrani je ve skuteosti ,udrzovani kaz#, ze
psychické a emocionalni tyrani je jen ,kritik&".

Vyjimkou neni ani domaci nasili které je pauhana seniorech. N&gstji je
pachano fibuznymi nebo osobami, s nimiZ senior Zije ve spwedomacnostiCasto
o tomhle jednénitbec nikdo nevi, protoZze sekice velmi stydi za chovani svych
déti ¢i vnowat. Senidi jsou velmi snadnou skupinou, aby na nich mohlohdazet
k pachani nasili. Stppyvajicim wkem ubyva fyzickych sil, ubyva takeérgtel,
znamych, kamardd a veSkerych socidlnich kontékt Dochazi pedevsim

k zdravotnimu omezeni a k @&tu nemoci.

4.3. Smrt a umirani

e

.Mezi nejteZSi témata H telefonické krizové intervenci je smrt a umir&imrt je
sowasti kazdého Zivota. Kazdjovek ztraci rodinné gslusniky, patele i zname.
K biologickému konci dojde kazdy z nas. Umiraji@$to zstavaji se skut@mosti

s s

blizici se smrti sami, protoZze nenachazejispp, jak by mohli své pocity a Uvahy

v

o blizicim se konci skym sdilet. Prostor k rozhovoru o smrti mnohdy iragividé
okolo, alecasto si ho ze strachu nebo z rozpakave umirajici sam.*

Kazdy pracovnik linky wéry by mél byt pripraven naslouchat a hatoo smrti.
Pracovnik se setkavargwevsim s vlastnimi emocemi a je ieba undt s nimi

pracovat. Dochazi k setkani s velkou bezmoci. Rrdkpprotoze jetloveék, nemize

* Mufsonova, S., Kranzova, R tyrini a zneuZivini, Havlickav Brod: NLN, 1996, s.53
* Mufsonova, S., Kranzova,. R tyrini a zneuZivini, Havlickav Brod: NLN, 1996, s.54
% vodakova, D.Krizova intervencePraha: Portal, 2002, s.305
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cekat, Ze by mohl nechat své osobni pocity doma tadokonale nezaujatym

profesiondlem s objektivitou a odstupem. Pracoveék nenmize vyhnout svému

prozivani situace, kdy je s klientem v kontaktastlize musi proZivat, je ovSem

druhou stranou mince jeho profesionalni dovednstqvat s timto prozivaniff.

Faze umirani:

1. faze —izolace a pégni ( ne¥ficnost, musi jit o omyl)

2. faze — zlost ( hiv, zloba na vSechny a na celgsy

3. faze — smlouvani ( smlouv&as, néni své postoje )

4. faze — deprese ( vnima, Ze se blizi konec)

5. fdze — rezignace nebo serii ( nemocny sije ke smrti a vi, Ze jiZ neni Uniku )
.Na linky divery mohou volat, ale také péstali. PoZstali po smrti milovaného

cloveka prochazi fazi truchleni. Truchleni jako chovardarmutek jako prozitek jsou

reakci na ztratu neépstji blizkéhocloveka, ale i jiné vyznamné hodnotyCas I&i",

» cas zhoji vSechny ranyfka lidova moudrost, nebo lidova psychologie. Trizice

neplati vzdycky —dkteré ranycas nezhoji — ale platfasto. Casu v3ak musi byt

dostatek a jereba, aby byl uznan i okolim truchlicihG*

Dilezité je undt si vytvait novy vztah k soba ke s¥tu.

Nedilnou satésti jsou i sebevrazdy. Jedna se o umysin€édamé ukoxeni
vlastniho Zivota. Hlavnim znakem jéeplevSim dobrovolnost &domost. Pracovnik
linky daveéry se musi snazit sebevraha pochopit, népiedit jeho pocity, ale snazit se
vzit do jeho nelehké situace. Snazit se nabidnmetificky plan a pedevsSim pomaoc.
Klient mize zadat pracovnika linkyadéry o doprovazeniip sebevrazél Pokud byl
sebevrazedny pokus zagy, tak jedinym panim takovéhdalovéka je aby skdo byl
s nim v této &keé chvili a doprovodil hoipjeho odchodu. Pokud neni jiz pro nic
jiného c¢as, tak pracovnik musi tentézky ukol gijmout. Kazdy pracovnik linky
duvéry stoji vzdy na stranzivota! Mize se stat, Zze zavoldovek, ktery zapoal
sebevrazedny pokus, aleddomil si, Ze jiz nechce uiit. Pracovnik se snazi pomoci
a kla prvni pomoc na dalku. Krizova intervence je kaéoa ¢zka prace, mnohdy
S nejistym a smutnym vysledkem. Néfete jedince v krizi snadno a rychle zbavit
jeho problému, respektive problém

Kdyby to bylo tak jednoduché, prapddobré by to uz davno udal sam nebo
s pomoci svych blizkych. Neibete, i kdyz byster¢ba tolik chili, zachranit ho hned

% Ulehla, I.Umeni poméhatPraha: Sociologické nakladatelstvi, 2007. s.64
%" Bastecka, BTerenni krizova prageéPraha: Grada, 2005, s.23
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ted, za kazdou cenu a nagpd. MiZzete mu, ale pomociiedevsSim vtom, aby
nezistal naprosto opulty a osardly v pasti své krize a aby naSel cestu ven z jamy
velkého zoufalstvi a bezngd do které spadnidf

5. Pracovnik telefonické krizové intervence

5.1. Pracovnik linky divéry

Na linkach dvéry pracuje Siroky okruh pracovnikMiZze to byt odbornik, laik,
profesional nebo dobrovolnik. Jako odbornik byt psycholog, Iékaspecialni
pedagog. Je nutne, aby kazdy krizovy intervent labsal vycvik krizové telefonické
intervence ktery obsahuje jak teoretickou, tak i praktick&ast. VCeské republice
tyto kurzy pdada jiz rkolik organizaci Na pracovniky telefonické krizové
intervence jsou kladeny zvySené pozadavky. Musiuniité predpoklady pro takovy
druh prace. Jedna se jak o profesionalni, tak ibmisgredpoklady. Musi byt
schopnost empatie — véili se do druhého. Musi wnnaslouchat —idit informace,
rozhodovat se, formulovat hypotézy o problému, &fedyswtleni... Musi mit
trpélivost a byt nestranny. Velmiutezita je také schopnost zvladat &atunet
naslouchat, neomezovat volajiciho v jeho vigdud.

.P 71 vykonavani svého povolani se pracovnici setk&veigznymi druhy psychické
zawze. Préce telefonické krizové intervence je tid#ona psychiku a zvladani
stresovych situaci se kterymi se pracovnik desetkdva. Lidé meénodolni ve
stejnych situacich snadin podléhaji negativnim dinkizm stresu, pocitm vlastni
nedostdivosti, strachu ze selhani. Jejich vykonnost, ged&ti a motivace klesaji,
dostavuje se pocit frustrace, neuspokojeni z pt&ce.

Pracovi&t, kterd se zabyvaji telefonickou krizovou intervenisou ohroZzena
syndromem vyhieni. Je nutno hledat &poby prevence vytieni. Jednim ze znak
profesionality je ¥dét o svych citlivych a slabych mistech. Na@use pe&ovat
predevSim sam o sebe. Zvlastni situace vznika tekdlyz se stavdme pracovnim
nastrojem a neustéleskomu pomahame. tAuz pracujeme v socialni oblasti nebo

zdravotnictvi, setkavame se s lidmi, #team vykladaji o svych trapenich.

8 Spatenkova, NKrizova intervence pro praxPraha: Grada, 2004, s.154
29 psychologie dnesggerven 2011, portél s.r.aiislo 6, 17 rénik, s.43
% Hajek, K.Prace s emocemi pro pomahajici profeBeha: Portal, 2006, s.10
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~Povinnosti kazdého pracovnika linkyivdry je dodrzovat eticky kodex. Kodexy
maji slouzit k dosahovani kvality a k naplani cili sluzeb s ohledem na ochranu
uzivatele sluzeb, ochranu a vedeni pomahajiciheraamu samotné profese a jeji
autonomie. Proklamované etické normy maji do jisiéy vliv na diveryhodnost
poskytovatel sluzeb.“3*
NejpozadovatjSi osobnosti fedpoklady jsou:
- Empatie umini vcitit se do druhého, snazit se vystihnout jpboity. KdyZ klientovi
sctlujeme, jak ho vnimame, tak mu nastavujeme zrcagloo osobnosti.
- Akceptace — fijmout klienta bez kladeni jakychkoliv podminek.
- Autenticita — pijimat klienta bez fetvdky. Pracovnik je sdm sebou, oteny,
pirozeny a pravdivy.
- Emocionalni a socialni zralost
- Duvéryhodnost, nutna tegivost
- Nestrannost,(JesSte pred sto padesati lety byliernoSi i po strance pravni
povaZzovani za mécenné a ozn#vani za otroky. Teprve ed sto osmi lety sily
u nas zeny studovat filozofickou fakultu avepr roce 1902 se u nas prvni Zena
stala Iék&kou. Dnes Zeny v této profesepaZzuji, alespou nas. Ve si¢ tomu tak
zatim neni.)®?
Mezi dalSi pedpoklady pdf znalosti pravniho adomi, znalosti zaklad prvni
pomoci. Dovednosti i vedeni dokumentace a komunikace v tymu. Dovedrpist

ziskavani afedavani informaci.

5.2. Supervize v oblasti telefonické krizové intemnce

Supervizi rozumime pravidelné a dlouhodobé&aténi vykonu pracovnik
zamerené na kvalitu p& o klienty. Naplni a obsahem supervize je zvazonéjen
kvality p&e o klienta samotného, ale i danégéelko¥. Smyslem supervize je tedy
pomahat pracovnikn a klientim, ale i celému Z#&eni. Nastrojem supervize je
piedevsim zagiené pozorovani a cilené otazky. Vztahuje se lpciice. Fje se tak
skrze owfovani, zji¥ovani, u¥domovani procesu a fedevsim vztah*

Vzhledem k narénosti prace je supervize pro pracovniky vice ngézita.

31 Bastecka, BPsychologicka encyklopedie: aplikovana psychologiaha: Portal, 2009, s.93
%2 Siklova, J Dopisy vnudce, Praha: Kalich, 2007. s.80
¥ Vodakova, D.Krizova intervencePraha: Portal, 2002, s.180
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Druhy supervize:

4 odborna

4 rozvojova

4 interni a externi

4 individualni nebo skupinova

Hlavnim Ukolem supervize je pomahat pracounikZajimat se o problémy
v kaZzdodenni praxi. Chapat a brat v ivahu pociag@vniki.

Funkce supervize:

¢ podpirna

¢ vz&klavaci

¢ fidici

¢ zprostedkovaci ( p feSeni konfliki )

Supervizor neriize zasadhprijmout roli soudce nebo nahrazovat roli vedeni.ddm
vyuzivat supervizi pro zlepSeni prace je znakenpd&lgsti a profesionalni vyzralosti
jak celé organizace tak i pracovhikSupervizor upozaéuje pracovnika na chyby,
mezery, doporéuje ukitou napravu, ale musi také gmpracovnika povzbudit,
podpdit, poukdzat na pozitiva a silné stranky , kter@cpwnik ma. Supervizor
pracuje pedevSim podle zakazky pracovniho tymu.

Krome externi supervize existuje také interni. Ta seabbm ani smyslem nelisi
od supervize. Provadi ji a poskytuje velrasto zkuSe¥jSi kolega. Dochazi k rozboru
jednotlivych hovoli, zpracovani poait zazitki atd. Interni supervizor e byt
nekdy i sdm vedouci, coz byvé&kdy velmi obtizné a pro pracovnikyiie gijimané,
protoZe role vedouciho sebou nese vzdy kontrolutaou odpowdnost za pracovist

5.3. Pravni aspekty, poruseni prav

Velmi ¢asto se stava, Ze pracovnik na Linkadivédy se stava posluchem
n¢jakého pibéhu a dovida se mnohailézitych informaci.. Jsouftfibehy, které by
meél pracovnik podle zakona ohlasit, protoze seokodnym zpsobem doz&dgl
informace o spravnim deliktu, protipravnim jednéebo trestnéntinu. Tady, ale
vyvstava otazka, zda je informace ziskand po telefpovaZzovana opravdu
za wrohodnou informaci? Vznik4 zde dilema, zda upozotnnikoli na spachani

trestnéhainu. Kazdy pracovnik musi dodrzovat eticky koderdld divéry.
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V krizové intervenci mzeme oznét zakladni pravni principy:

1) povinnost zachovavat &ehlivost - zamistnanci poskytovatél socialnich
sluzeb jsou povinni zachovavatdahlivost o Udajich osob kterym jsou poskytovany
socialni sluzby. Pracovnik musi zachovavat napuostbenlivost.

2) povinnost ochrany osobnich Udaj kazdy ma pravo na ochranuegd
neopravinym shromadovanim, zvéejnovdnim nebo jinym zneuzivanim Gdaj
0 sveé osob

3) povinnost oznamit trestyn - povinnost oznamit trestn§in zatina i tehdy,
kdy se oznamovatel trestnétiou dovi o trestnéndinu, aniz by znal jeho pachatele.

4) povinnost fekazit trestnygin — pri poskytovani krizové intervence se klient
muze pracovnikovi s¥it, Ze chce spachat nebo dokonce jiz spachaky trestny
¢in.

5) povinnost zabezgié pravni pomoc

6) povinnost zachovat lidskouslojnost — podporovat samostatnost, motivovat je
k takovym cinnostem, které nevedou k dlouhodobé aftizeyvé socialni situaci.

Linky divéry maji definovany oblasti mozného poruSovani prévatele.

PoruSovani prav uzivatele:

e Diskriminace — pracovnik neuznava prawktarych skupin uzivatél pro jejich
spoléenské, ekonomické postaveni, rasu, narodnosislupnost k etnické
mensid, nabozenstvi, zdravotni stav...

e Podvadni — uziti jakékoliv formy oklamani, podvedeni w#igle s cilem iimét
ho udlat to, co si peje poskytovatel, nebo zabranit uzivateli v jedn&téré je
z pohledu poskytovatele velmi obtizné.

e Omezovani aktivity — zabrdni uzivateli, aby vyuZzil své vlastni schopnostimeb
aby inil rozhodnuti, kterych je schopen, omezovani dadtwo jednani uzivatele,
Vv iEmz je obsazeno dordlé riziko.

e Infantilizace — jednani s klienty jako s malynsirai.

e ZastraSovani — vzbuzovani strachu u klienta sciggmét ho k pozadovanému
jednani nebo naopak ho od jehéitého jednani odradit.

e Nalepkovani — ozr@@vani uzivatele podle chovari postizeni vyrazem, ktery se
pak uziva v hovoru.

e Stigmatizace — chovani poskytovatele, které vyjgdodpor, nechuik uzivateli,

jako by jejich postizeni mohlo byt nakazlivé.
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e Nerespektovani tempa — podavani informaci bezektspani zakladnich zasad
komunikace s uzivateli giplédnutim k omezenym rozumovym schopnostem
a tlak na uzivatele, aby vykonavatité ¢cinnosti rychleji, nez je schopen.

e Zneplatiovani — chovani poskytovatele, kterym dava najéeoneuznava to, co
uzivatelrika nebo proziva.

e Odharni — odmitnuti poskytovatele s uZivatelem vést novo

e Znes¥covani — zachazeni, manipulace, jednani s uzivatglko s ¥ci.

e Ignorovani — chovani ze strany poskytovatele, spaktovani osobnosti uzivatele,

nerespektovani toho co kliefita>*

% Standardy kvality socialni sluzby Linkyigtry Blansko
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PRAKTICKA CAST

6.1. Cil prace a stanoveni hypotéz

Cilem péizkumu, ktery jsem prov&th na zaklad dotaznik ( viz. priloha¢.1),
bylo zjistit, zda je viejnost dostata¢ informovana o existenci linekadéry. Dale
si chci ofit, jestli spolénost v gipad Zivotni krize vyhledava odbornou pomoc.
Jestli vyhledava odbornou pomoc vice Zzgnmuzi. Zda v gipack tizivé zivotni
situaci by dala spotmost radji prednost pomoci tiav tva nez telefonické krizové

intervenci.

Hypotézat.1. — Domnivam se, Ze ¥gnost neni dostata¢ informovana o existenci
linekigery.

Hypotézat.2. — Redpokladam, Ze v obdobi Zivotni krize vyhledaloadiou
pomoc vice Zen nez tmuz

Hypotéza. 3. — Domnivam se, Ze i&gnost nemaiéru k telefonické krizove
intervenci, ¥ipact vyhledani pomoci da vejnost pednost

krizové intervenci & tvar.

6.2. Metodika prizkumu a popis souboru respondernit

Ke splgni cile pizkumu jsem vyuzila formu dotazniku, ktery byken laické
vefejnosti. Bylo osloveno celkem 130. respondent02 dotaznik bylo fadre
vypInéno, tudiz mohly byt pouZzity ke zpracovani.

Dotaznik z pizkumu Sefeni jsem sestavovala samoségiod odbornym vedenim
vedouciho bakat&ké prace. Pro zajiti co mozna neptsi objektivity odpodi byl
dotaznik anonymni.

Dotaznik obsahoval celkem 12 otazek. Peiyifi otazky se tykaly fedevsim
samotného respondenta (pohlawk,wodinny stav, dosazené déni). DalSi otazky
se tykaly samotné problematiky o informovanostiey@osti tykajici se telefonické
krizové intervenci a jejim vyuZiti.

Vyhodnoceni dotaznik jsem provadda ruiné a poté zaznamenala a vyhodnotila
na paitaci. Vysledky Seteni byly zaznamenany do tabulek a prehpednost také
do gratf.
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6.3. Vysledky prizkumu a jeho zpracovani

Otazkag.1
Pohlavi
Tabulkaé¢.1
paiet %

Zena 55 53,92
Muz 47 46,08
Celkem 102 100
Grafé. 1

54%

46%

Soubor tvdilo celkem 102 respondan{100%) respondetnt

Vice byly zastoupeny Zeny —55 (53,92%). Min¥lo - 47 (46,08%).
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Otazkac. 2
Vek

4

Tabulkac¢.2
Veék
do30 let 31-40 let 41-50 let 51-60 let nad 60 lef
pocet % pcet % p&et % paet % p&et %

Zena 10 9,80 17 16,66 9 8,82 9 8,82 10 9,8
Muz 12 11,76 12 11,76 6 5,88 10 9,80 7 6,8¢
Celkem 22 21,57 29 28,43 15 14,71 19 18,63 17 16,66
Grafg.2

Odo 30 let

0 31-40 let

041-50 let

B51-60 let

B nad 60 let

Respondenti seizlili do jedné z i nabizenych skovych skupin.

V souboru Zenskych respondenteklannej\&tSi paetni zastoupeniékova skupina
31-40 let, z#éadilo se do ni 17 dotazovanych Zen (16,66%). 10(2680%) zvolilo

vék do 30 let.\ékovou kategorii 41-50 zvolilo 9 zen (8,82%). Doédgrie 51-60 se
zaradilo 9 Zen (8,82%). 10 Zen (9,80%) séad#lo do wkové kategorie nad 60 let.
V soboru respondent- musi bylo ve v¥ku do 30 let zéazeno 12 respondent

(11,76%) stejs jako ve ¥kové kategorii 31-40 let bylo také 12 niugll,76%). 6
muzi (5,88%) zvolilo ¥kovou kategorii 41-50 let. 10 responden{9,80%)
se zaadilo do ¢kové kategorie 51-60 let. 7 dotazovanych tn(&,86%) si zvolilo

variantu nad 60 let.
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Otazkag. 3
Rodinny stav

Tabulka¢.3
Rodinny stav
svobodnal/y vdanaly rozvedendly vdovec/a
pocet % pcet % pcet % paet %
Zena 14 13,78 32 31,37 5 4,90 4 3,92
Muz 14 13,73 32 31,37 1 0,98 0 0
Celkem 28 27,45 64 62,75 6 5,88 4 3,92
O svobodnéaly
O vdané/Zzenaty
Orozvedenaly
@ vdovec/vdova

zena

muz

Jak je patrno z tabulky, respondenti v tétlmpae zvolili jednu z&tyi nabizenych
kategorii rodinného stavu.

Prevazna wtSina souboru Zen — 32 (31,37%) zvolila variantanal 14 respondentek

(13,73%) se zZadilo do skupiny svobodna. Kategorie rozvedena bylespondentek

(4,90%) a vdova 4 respondentky (3,92%).

| v muzském souboru byla nejvice obsazenagkaie variant Zenaty, zvolilo ji 32
responderii (31,37%). 14 muZ (13,73%) se Zadilo do kategorie svobodni a 1 muz

(0,98%) do kategorie rozvedeny. Variantu vdoveotiezadny z respondetnt
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Otazkas. 4

Vzdélani
Tabulkac.4
NejvySsi dosaZzené vekdni
zakladni stedni odborné gdoSkolské vysokoskolské
pocet % pcet % paet % paet %

Zena 3 2,94 16 15,69 26 25,49 10 9,80
MuZz 3 2,94 13 12,75 27 26,47 4 3,92
Celkem 6 5,848 29 28,43 53 51,96 14 13,73

O zakladni

O stredni odborné

O stredoskolské

@ vysokoskolské

V souboru dotazovanych Zen bylo za nejvy$Ssadené vz#lani negastji
uvadno stedoskolské vzilani a to u 26 respondentek (25,49%). 10 Zen (9)80%
uvedlo jako své nejvyssSi v&dni vysokoskolské. 16 Zen (15,69%) uvedltedni
odborné vzdliani a 3 respondentky (2,94%) zakladni&ladi.

Mezi respondenty muzi bylo taktéz za nejvygZiklani dosazené vzthni
uvedeno stdoSkolské peiem 27 mud (26,47%). 4 respondenti (3,92%) zvolili
variantu vzdlani vysokosSkolského. 13 miz(12,75%) uvedlo sedni odborné
vzklani a 3 respondenti (2,94%) uvedli zakladnidadi.
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Otazka¢. 5
Vite,ze existuji linky dvéry?

Tabulka¢. 5
Vite,Ze existuji linky dvery?
ANO NE
pocet % paet %
Zena 55 53,92 0 0
MuZ 47 46,8 0 0
Celkem 102 100 0 0
601"
507
4077
304" Oano
204 One
101
0
zena muz

V dalSi poloZce dotazniku odpokli respondenti na otazku zda&di, Zze existuji
linky daveéry? 55 Zen (53,92%) odp&ilo, Ze ano a 47 miz(46,8%) odpowdélo

také, Ze ano.
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Otazkac. 6
Pokud ano, jak jste se o této sladowdél (a) ?

z z tisku z propag.kamp&n | jinak

internetu

pocet % pcet % paet % pcet %
Zena 4 3,92 13 12,75 22 21,57 16 15,69
Muz 7 6,86 16 15,69 10 9,8 14 13,73
Celkem | 11 10,79 29 28,43 32 31,37 30 29,41

Oz internetu

Oz tisku

Bv ramci
propaga éni
kampan é

Ojinak

zena muz

Nasledujici tabulka hodnoti informovanost esgent o linkach divery.
V souboru Zen volilo propagai kampa 22 Zen (21,57%), 4 respondentky (3,92%)
volili internet, 13 z Zzen (12,75%) uvedlo tisk are8pondentek (15,69%) se dd¥lo
o0 linkach divéry jinym zpisobem.

V souboru muk volilo propagéni kampa 10 respondefit (9,8%), internet 7
muzl (6,86%), 16 respondant(15,69%) uvedlo tisk a 14 (13,73%) se é&hislo
sluzke linek diveéry jinym zpisobem.
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Otazkag. 7
Vyhledal jste gkdy odbornou pomoc?

Tabulka¢.7
Vyhledal jste #kdy odbornou pomoc
ANO NE
pocet % pa@et %
Zena 11 10,78 44 43,14
Muz 8 7,84 39 38,24
Celkem 19 18,63 83 81,37

Oano

Zena muz

V otazce¢. 7 respondenti odpovidali, zd&hem svého Zzivota &kdy vyhledali
odbornou pomoc.

11 Zen (10,78%) uvedlo, Ze ano. 44 Zen (43)148dlo, Ze ne.

Mezi muzi jich ¥tSina uvedla, Ze niky nevyhledali odbornou pomoc 39
responderit (38,24%) a jen 8 muiz(7,84%) uvedlo, Ze odbornou pomoc vyhledalo.
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Otazkac. 8

Vyuzil jste rekdy linku daveéry?

Tabulka¢. 8
Vyuzil jste rgkdy linku divéry
ANO NE
pocet % pa@et %
Zena 9 8,82 46 45,10
Muz 3 2,94 44 44,19
Celkem 12 11,76 90 88,24

Oano

zena muz

V otazcec.8 respondenti odpovidali na otazku, zd&dy vyuzili sluzbu linek
davery?

9 dotazovanych Zen (8,82%) odpdito, Ze ano. 46 Zen (45,10%), Ze n&3iha
muzskych respondent44 (44,12%) odpaidéla, Ze sluzbu nikdy nevyuzila a jen
3 respondenti (2,94%) sluzbu linekwdry vyuZili.
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Otazkac. 9
V¢ftite, Ze je zachovana naprosta anonymita klienta hovory na Linkachiéry
nejsou nahravany?

Tabulkac.9
anonimita linky divéry
ANO NE
pocet % paet %
Zena 50 49,02 5 4,90
MuZz 33 32,35 14 13,73
Celkem 83 81,37 19 18,63

O ano

O ne

Zena muz

Nazor na anonymitu klienta na linkactivéry odpovdélo 50 Zen (49,02%), Ze
Véii, Ze je sluzba linekikéry anonymni a, Ze se hovory nenahravaji. 5 Zero%4)9
newii v anonymitu linek dvéry.

33 respondetitmuz (32,35%) i, Ze linky divéry jsou anonymni a 14 (13,73%)
si mysli, Ze nejsou anonymni a, Ze se hovory malabuavat.
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Otazkag. 10
Setkali jste se s&mkym propagénim materialem tykajici se Linekidsry?

Tabulka¢. 10
propag. materidl
ANO NE
pocet % pa@et %
Zena 40 39,22 15 14,71
Muz 24 23,53 23 22,55
Celkem 64 62,75 38 37,25

V otézce ¢.

zena

muz

S propagénim materialem, ktery se tykal Linektry.

40 dotazovanych zZen (39,22%) odm®o, Ze ano a 15 dotazovanych Zen

(14,71%), Ze ne.

24 muzskych respondént(23,53%) na danou otazku odgdvlo, Ze se

Oano

10 respondenti odpovidali na otazku, zda s#&dy setkali

s propagénim materiadlem setkalo a 23 niu22,55%) odpogdélo, Ze ne.
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Otazkac¢. 11
Pri tizivé situaci tykajici se VaSeho soukromého tavp rozvod, umrti v rodin..)
byste vyuZil (a):

Tabulkac¢. 11
tiziva Zivotni situace
Linka davery Psycholog
pocet % pa@et %
Zena 13 12,7% 42 41,18
Muz 10 9,80 37 36,27
Celkem 23 22,55 79 77,45

Olinka d aveéry

O psycholog

V souboru Zen — odp&klo, Ze by v tizivé Zivotni situaci vyhledalo pomidaky
davery 13 Zen (12,75%) a pomoc psychologa by vyuzil@d (41,18%).

V souboru mu¥ by vyuZilo pomoc linky dvéry 10 muzskych respondeént
(9,80%) a pomoc psychologa tvav tva by vyuzilo 37 muzskych respondént
(36,27%).
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Otazkac. 12
V piipac, Ze jste vyuZil (a) volbu zavolani na Linkawdry, byl (a) jste spokojen (a)
s poskytnutou sluzbou?

Tabulka¢.12
spokojenost se sluzbou
ANO NE NEVYPLNENO
pocet % pcet % paet %
Zena 9 8,82 0 0 46 45,10
Muz 3 2,94 0 0 44 43,14
Celkem 12 11,76 0 0 90 88,24
O-
st |
2dl
61 |
57 | -
H ano
4
s One
2
17 |
0

Zena muz

Posledni otazkal? se tykala spokojenosttiwyuZiti Linky daveéry.

9 Zen (8,82%) odpeéuélo, Ze ano. 0 Zen (0%) odpmélo, Ze ne a 46 Zen
(45,10%) se k otazce nevyjdd.

V souboru mut 3 (2,94%) odposdéli ano, Ze ne odpadélo 0O (0%) mui
a k dané otazce se nevyiéa 44 (43,14%) muzskych respondent
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Na zéklad ziskanych vysledkmohu vyhodnotit stanovené hypotézy takto:

Hi1 — Domnivam se, Ze ignost neni dostate¢ informovana o existenci Linek
divery.

K hypotéze se vazala i otazkeb, kterd nepotvrdila, Ze by byla fegnost malo

informovana o existenci linekistéry. Muzi i Zeny ¥di o Linkach dvéry. Hypotéza

se nepotvrdila.

H2 - Predpokladam, Ze v obdobi Zivotni krize vyhledalo ardbu pomoc vice Zen
nez muk

Odpowdi responderit na otazkw.7 prokazaly, Ze v obdobi zivotni krize vyhledalo

odbornou pomoc vice Zen nez muklypotéza se potvrdila.

Hs — Domnivam se, Ze ¥gnost nema iéru k telefonické krizové intervenci, v
fipact vyhledani pomoci da vejnost gednost krizové intervenci t¥idv tva.
K hypotéze se vazala otazkd 1. Ta zjistila, Zze vifjpact vyhledani pomoci muzi i

Zeny daji pednost intervenci t¥av tv&. Hypotéza se potvrdila.
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ZAVER

Cilem bakal&ke prace bylo nastinit telefonickou krizovou ixgarci jako jeden
z moznych tyf socialni pomoci. Poukazat na vyhody telefonickedsré intervence,
na snadnou dostupnost a dosazitelnost pro kazdékiooté kazdého z nas jsou
chvile, kdy si nedokazeme poradit a fpbujeme pomoc. Telefonicka krizova
intervence nabizi okamzitou pomoc ve chvili, kdy ¢tovék nejvice patebuje.
Poukazuji, ale také na velké nevyhody, které setetefonicka krizova intervence
piinasi.

Jednim z dil bylo vymezit a ufesnit vyznam terminu krize. SnaZila jsem se
feSit neustale. &do je zvlada snadno, sdm a jinyid, za pomoci svého okoli,
rodiny, g‘atel nebo za odborné pomoci. Kaziigvek je spol€éenskym tvorem
a potebuje blizkost a pomoc druhych lidi.

VCeské republice je mnoho linekiwkry simiznym zandienim. Velké
podtkovani pati jist¢ reverendu Chademu, ktery v jiz vr. 1953 zaloZilondyre
prvni Linku pomoci a tim pomohl mnoha lidem. U r&snimu zakladateli panu
Miroslavu Plzakovi.

Lidé se na linky @véry obraci siiznymi problémy a suznymi tématy. Mezi
tézké a v posledni deébvelmi ¢asté pai hovory tykajici se domaciho nasili. Jako
nejitzsi téma jsem popsala hovory které se tykaji smtimirani. Smrt je s¢asti
Zivota. Kazdyclovek ztraci rodinné fislusniky, patele i znamé. K biologickému
konci dojde kazdy z nast az dive ¢i pozcji. Kazdy pracovnik linky dvéry by mgl
byt piipraven a hoviit o smrti. Dochazi k setkani s bezmoci. Klientze zadat
pracovnika linky dvéry o doprovazeni ip sebevrazé. Pokud byl sebevrazedny
pokus zapdaty, tak jedinym panim takovéhdaloveéka je aby gkdo byl s nim v této
tézké chvili a doprovodil hoipjeho odchodu. Pracovnik linkyadéry stoji vzdy na
strar¢ zivota.

Na linkach dveéry pracuje Siroky okruh pracovnikMiZe to byt odbornik, laik,
profesiondl nebo dobrovolnik. Je nutné, aby kazdyoky intervent absolvoval
vycvik krizové telefonické intervencétery obsahuje teoretickou i praktick@ést.
Na pracovniky telefonicke krizové intervence jsdadeny zvySené pozadavky. Musi

mit urité predpoklady pro takovy druh prace.

38



Jedna se jak o profesionalni, tak i osoliedpoklady. Musi ugt naslouchat —
téidit informace, rozhodovat se... Povinnosti kazdéhacgvnika linky dvéry je
dodrzovat eticky kodex.
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RESUME

Navzdory jakékoli da) pottebuje kazdyloveék v zivot nékdy pomoci. Cilem
této prace bylo poukazat na smysl telefonické keztervence a na jeji poslani
a cile. Bakal&ska prace je roztena do gkolika kapitol.

Prvni kapitola je za#tena na charakteristiku, principy a cile telefoni&kizové
intervence. Na odliSnost telefonické krizové inwtee od krizové intervence Wa
Vv tVa.

Druha kapitola popisuje pojem krize, jgjicpy, prabéh ateSeni.

Treti kapitola se zabyva typologii linekwry. Jejich historii a rozdenim, také
zaizenim, které poskytuji telefonickou krizovou irmenci.

Ctvrta kapitola je zaitena na typologii hovdr Na €7ka témata, jako je domaci
nasili a na ne}Zsi téma, které se tyka smrti a umirani.

Paté kapitola se z&faje na pracovniky linektéry, na jejich pedpoklady jak
profesiondlni, tak i osobni. Také na vice nditeXitou supervizi, ktera je pro
pracovniky v pomahajicich profesich nezbytna.

Sesta kapitola gatdo praktickécasti. Popisuje zvolenou metodikuipkumu
spolu s popisem respondén¥énuje se vysledkm prizkumu a jeho zpracovani.

Celkové shrnuti bakakké prace jeiigdmétem za¥recné kapitoly.
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ANOTACE

Bakaléska prace je zaghena na telefonickou krizovou intervenci. Poukazuge
vyhody a nevyhody telefonické krizové intervenceabyva se Linkami @lvéry
a pracovniky, ki telefonickou krizovou intervenci poskytuftesi typologii hovoi
a nejezsi témata hovér Zabyva se pojmem krize, jejimitipinami, pfibchem
a moznostmi jejihdeSeni.

Prezentace ziskanych dat je obrazem haresponderit Ziskané udaje jsou

interpretovany pomocietnostnich tabulek a geaf

Kli ¢ova slova: telefonicka krizova intervence, krize, domaci hasmrt, umirani,
supervize.

ANOTATION

The bachelor thesis is focused on telephomgscmtervention. It describes
advantages and disadvantages of telephone crisivémtion. It deals with Hotline
Services and specialists that provide telephorsscimtervention. It analyzes phone
call typology and the most difficult phone call tcg It covers the term crisis, its
causes, and possible solutions.

Data analysis is corresponding with resporsgleniews. Collected data are

interpreted by frequency tables and charts.

Key words: telephone crisis intervention, crisis, domestiolamce, death, dying,

supervision.
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Ptilohac¢. 1 - Dotaznik

Jsem studentkou bak#&&ého studia socialni pedagogiky Institutu meziokgch studii v Bra.
Souwasti mého studia je i zpracovani baksk& prace. Téma zni ,Telefonicka krizova intervejat®
typ socialni pomoci“. Obracim se na vas s prosbeypinéni dotazniku. Vyhodnoceni vaSich
odpowdi bude slouzit jako podklad protgkumnougast mé prace. Dotaznik je anonymni a vaSe
odpowdi poslouzi pouze k vySe uvedenéndeld. Zakrouzkujte vzdy jen jednu odpalz Po
vyhodnoceni odpasdi bude dotaznik skartovan.

Dékuji za va&as a ochotuip spolupréaci na gizkumu.

Martina PospiSilova

1. Pohlavi:
a) zena b) muz

2. \Vek:
a) do 30 let b) 31-40 let 48)50 let d) 51-60 let e) nad 60 let

3. Rodinny stav:
a) svobodnal/y b)vdana /zenaty c)rozmatle d)vdovec /vdova

4. NejvysSi dosazené vddni
a) zakladni
b) stedni odborné
c) stedoSkolské
d) vysokoskolské

5. Vite, Ze existuji linky @véry?
a) ano
b) ne

6. Pokud ano, jak jste se o této skudbzwdel (a)?
a) z internetu
b) z tisku
C) v ramci propagai kampasi
d) jinak (jakym zISODEM ) ... ..uiri i e e

7. Vyhledal (a) jste ¢kdy odbornou pomoc v obdobi Zivotni krize?
a) ano
b) ne

8. Vyuzil (a) jste skdy sluzby Linky divéry?
a) ano
b) ne



10

11.

12.

. V¢tite, Ze je zachovana naprosta anonymita klienta, leovory na Linkach

divéry nejsou nahravany?
a) ano
b) ne

. Setkali jste se gjakym propagénim materialem tykajici se Linekidry?
a) ano
b) ne

Ri tizivé situaci tykajici se Vaseho soukromého tav@ozvod, amrti
v rodirg...) byste vyuzil (a):

a) linku divery

b) psychologa ( pomoc & tva )

V pipad, ze jste vyuzil (a) volbu zavolani na Linkawdry, byl (a) jste
spokojen(d) s poskytnutou sluzbou?

a) ano

b) ne



Prilohac. 2 — Eticky kodex pracovnika linkyadéry a pracovist linky daveéry

1. Linka divéry umoZiuje bezprosedni telefonicky kontakt s klienty a
kvalifikovanou pomoc klierim v tisni.

2. Pracovnik LD aktiva klientovi nasloucha, howd s nim a neomezuje ho
v jeho svobod vyjadieni.

3. Nabizend pomoc se netykd jen prvniho kontaktu,i gtat celou dobu
krizového stavu a informuje i 0 moznostech naslepé@®, gipadré je se
souhlasem klienta zprdgstikovava.

4. Pomoc pracovnika LD spiva pedevsSim v poskytnuti podpory klientovi a
v jeho zplnomoceni k vlastnimureSeni jeho probléina snaseni jeho starosti.

5. Povinnosti pracovnika LD je zachovavat naprostoteniivost a respektovat
anonymitu klienta i pracovnika. Pokud tato pravidlaaléhavych fipadech
porusi, klienta o tom informuje. Zpravu pro orgaiyne v trestninrizeni a
soudy niiZze podavat pouze vedouci LD nebo jim gfemy pracovnik na
jejich pisemné vyzadani a se souhlasem klientanajgosto nefjpustné
nahravat hovory na LD.

6. Na klienta nesmi byt vykonavan jakykoliv natlakeit se tyka feswdceni,
naboZenstvi, politiky nebo ideologie.

7. Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovani svyobchodnich,
sexudlnich, emocionélnich, naboZenskych ajepdi prani.

8. Pracovnik LD prochaziipd zapéetim sluzby vybrem a akreditovanym
vycvikem organyCeské asociace pracoviiknek divéry, jejichz vysledkem
jsou schopnosti, vlastnosti¢domosti a dovednosti odpovidajici feiiam
prace na LD. Po celou dobu prace na LD vystupug® jden tymu, ma
k dispozici supervizi a podporu. Supervize jehapr@ pro g povinna.

9. Pomoc na LD je dosazitelnd repzit nebo v danéméasovém limitu.
Pracovnik LD se v f@béhu sluzby nesmi zabyvainnostmi, které ho odvég
od prace na LD.

Tento eticky kodex byFiat srememCeské asociace pracoveiiknek divery
ktery se konal 20. 10. 1998 v Hradci Kralové.



Prilohac.3 — statistické udaje na lincéwdry Blansko za rok 2011

Rok 2011 . Il 118 V. V. VI. VII. VIII. IX. X. XI. XIl. Celkem
Zazvonéni 7 12 19 22 10 26 14 24 27 27 16 28 232
Omyl 3 4 1 3 5 2 2 0 4 3 1 2 30
Zneuziti 0 3 0 0 0 6 0 1 0 0 0 0 10
Testovaci hovor 34 55 31 66 80 118 100 54 57 82 67 87 831
MIiceni 5 2 1 5 7 3 4 0 1 6 3 5 42
Hovor za u¢.sex.uspokojeni 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 2
Hovor 66 66 49 64 93 121 112 44 72 53 59 119 918
Profesiondlni kontakt 54 58 51 53 41 159 49 20 113 59 63 41 761
Podana informace 19 12 10 7 10 10 9 6 5 11 12 12 123
Celkem 188 212 162 220 246 445 290 149 280 241 221 295 2949




Prilohac.4 — statistické Udaje na lincéwdry Blansko za rok 2010

Rok 2010 . Il 118 V. V. VI. VII. VIII. IX. X. XI. XIl. Celkem
Zazvonéni 22 27 17 13 28 20 13 14 9 10 17 21 211
Omyl 0 3 0 0 1 1 0 3 1 0 2 0 11
Zneuziti 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Testovaci hovor 38 45 73 56 59 45 86 74 52 55 75 102 760
MIiceni 1 9 7 4 2 0 4 3 1 2 4 11 48
Hovor za u¢.sex.uspokojeni 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Hovor 87 94 84 64 67 67 109 108 56 81 70 106 993
Profesiondlni kontakt 48 72 61 49 49 59 37 93 38 55 44 45 650
Podana informace 10 10 12 12 13 16 8 18 11 10 7 8 135
Celkem 206 260 254 198 219 208 257 313 168 213 219 293 2808




Prilohac¢.5 — Seznam linekidvéry v Ceské republice k 1.1.2012

BLANSKO - Linka divéry — pro celou populaci
Telefon: 516 410 668, Provoz: Nonstop

BRNO - Linka nadje — pro celou populaci
Telefon: 547 212 333, Provoz: Nonstop

BRNO - Linka divéry - pro cti, mladez do 26 let, jejich zakonné zastupce zBli
osoby
Telefon: 541 235 511, Mobil: 608 118 088, Provomnktop

CESKE BUDEJOVICE - Linka divéry pro celou populaci
Telefon: 387 313 030, Provoz: Nonstop

HAVIROV - Linka divéry pro celou populaci
Telefon: 596 410 888, provoz: 6,30 — 15,00 hod.

HODONIN - Linka divéry pro celou populaci
Telefon: 518 341 111, Provoz: Po — Ne: 16,00 6@50d.

CHRUDIM - Telefonicka krizova pomoc pro celou pagoil
Telefon: 469 623 899, Provoz: Po — P&: 8,00 - Rdd

KARLOVY VARY - Linka duaveéry pro celou populaci
Telefon: 353 588 080, Provoz: Po — Pa: 18,000 &¢dd.

KARVINA - Linka davéry pro celou populaci
Telefon: 596 318 080, Provoz: Nonstop

KLADNO - Linka daveéry pro celou populaci
Telefon: 312 684 444, Mobil: 777 684 444, Provopnitop

KROMERIZ — Linka davéry pro celou populaci
Telefon: 573 331 888, Provoz: Nonstop

KUTNA HORA - Linka divéry pro celou populaci
Telefon: 327 511 111, Mobil: 602 874 470, Provoz:-fP4 8,00 - 22,00 {etns svatki)

LIBEREC - Linka divéry pro celou populaci
Telefon: 485 177 177, Mobil: 606 450 044, Provdanstop

MLADA BOLESLAV - Linka davéry po celou populaci
Telefon: 326 741 481, Provoz: Po — P&: 9,00 — 18,00

MOST - Linka duSevni tighpro celou populaci,idaz na G/L minoritu a HIV/AIDS
Telefon: 476 701 444, Provoz: Nonstop



OLOMOUC - Linka divéry pro celou populaci
Telefon: 585 414 600, Provoz: Po — Pa: 16,00 —-®Dbddl. So+Ne+svatky: NONSTOP

OPAVA - Linka divéry pro celou populaci
Telefon: 553 61 64 07, Mobil: 736 149 142, Provea:— Ne: 10,00 - 6,00 hod.
Bezplatré: 800 12 06 12 - pouze So: 19,00 - 21,00 hod.

OSTRAVA - Linka divéry - pro celou populaci, Telefon: 596 618 908, Moli37
267 939
Provoz: Po — Pa: 12,00 — 06,00 hod. So+Ne+svatidNSTOP

PISEK - Linka divéry pro celou populaci
Telefon: 382 222 300, Provoz: Po — Pa: 8,00 — @Aadd.

PLZEN - Linka divéry a psychologické pomoci - pro celou populaci
Telefon: 377 462 312, Mobil: 605 965 822, Provdz,0D — 22,00 hod.

PRAHA - Linka divéry RIAPS, pro celou populaci
Telefon: 222 580 697 , Provoz: Nonstop

PRAHA - Kontaktni linka SOS centrum Diakonie — gedou populaci
Telefon: 222 514 040, Provoz: Po - P&: 9,00 - 2641

TREBIC - Linka divéry Stred — pro celou populaci
Telefon: 775 223 311, Provoz: Po - Ne: 8,00 - 22 640.

USTI NAD LABEM - Linka pomoci — pro celou populaci
Telefon: 475 603 390, Provoz: Nonstop

USTI NAD ORLICI - Linka divéry — pro celou populaci
Telefon: 465 524 252, provoz: Nonstop

ZLIN - Linka SOS — pro celou populaci
Telefon: 577 431 333, Provoz: Nonstop

PRAHA - Linka bezp& - pro dti a mladez
Telefon: 266 727 979, Bezplatny telefon: 800 155, 5ovoz: Nonstop
Provoz: Nonstop

Linka vzkaz dom - Zamgteni: pro dti a mladez na géku ¢i vyhozené
Bezplatny telefon: 800 111 113 (dostupny z pevti si
Mobil: 724 727 777 (&né tarify operatar), Provoz: Po - Ne: 8,00 - 22,00 hod.

Rodiovska linka - rodinné a vychovné poradenstvi o
Telefon: 840 111 234, Provoz: Po+St+P4&: 13,000A6pd. Ut€t: 16,00 - 19,00 hod

BRNO - Modré linka — pro#i a mladez
Telefon: 549 241 010, Mobil: 608 90 24 10, Pravea — Ne: 9,00 - 21,00 hod.



PRAHA - Antidiskrimina&ni linka
Bezplatny telefon: 800 220 800, Provoz: Po — R#0 9,17,00

PRAHA - DONA linka — doméci nésili
Telefon: 251 511 313, Provoz: Nonstop

PRAHA - Krizova telefonni SOS linka — pro zeny &tldomaciho nasili
Telefon:2 41 43 24 66 Po+Ut: 9,00 - 18,00 hod ($t9,00 - 16,00 hod. P&: 9,00 -
15,00 hod.

Mobil: 602 246 102 Po — P&: 9,00 - 18,00 hod. (krewétki)

CHRUDIM - Telefonicka krizova pomoc — komplexnicpé oléti domaciho nasili
Telefon: 469 623 899, Provoz: Po — Pa: 8,00 -AAdd.

BRNO - Linka Anabell — poruchyfpmu potravy
Telefon: 848 200 210, Provoz: PO-PA 8,00-16,00. hod

PRAHA — Linka krizové intervence — pro désp
Telefon: 284 016 666, provoz: Nonstop

PRAHA - Linka psychopomoci — pro osoby s duSevnirarnocinim a jejich blizké
Telefon: 224 214 214, Provoz: Po — Ne: 9,00 —@hdd.

PRAHA - Linka pomoci v krizi - anonymni telefonické@moc pro lidi v mim&dnych
situacich, hase, policisty, zarsstnance resortu MV a jejich rodinnggusniky
Telefon: 974 834 688, Provoz: Nonstop

PRAHA - Senior telefon — pro seniory
Bezplatny telefon: 800 157 157 , Provoz: Nonstop

PRAHA - Linka seniait — pro seniory a lidi o seniory ggici
Bezplatny telefon: 800 200 007, Provoz: Po - P@0 8,20,00 hod.

PRAHA - Linka divéry Détského krizového centra
Telefon: 241 484 149, provoz: Nonstop

PRAHA - Anonymni AT linka - pro lidi, ktd maji problém se zavislosti, se
zneuzivanim navykovych latek, patologickymdst&im a jejich pibuzné a blizké
Telefon: 235 311 791, Mobil: 724 307 775, Prowoiz:8,00 — 23,00 hod. ¢etns
svatki)

Zdravotni postiZeni:pro zdrava@tpostizené &i a mladez, jejich rodinné{slusniky a
blizké
Bezplatny telefon: 800 246 642, provoz: Nonstop

PRAHA - Linka pro Zeny a divky - pro divky, Zenypartnerské pary v obtiznych
situacich souvisejicich shotenstvim, matstvim, rodéovstvim a vztahovymi
problémy

Telefon: 603 210 999, Provoz: Po — Pa: 8,00 - 2680 (krong svatki)



PRAHA - Linka pomoci pro Zeny v tisni - pro divkyany
Telefon: 800 108 000, Provoz: Po: 16,00 - 22,0016/00 - 19,00Ct: 19,00 - 22,00
hod.

DLOUHA CESTA - pomoc pro v3echny ktereZili své dti.
Telefon: 602 186 732

Narodni linka pomoci AIDS ,Help line AIDS" Bezplat: 800 144 444
Telefon: 234 118 584, Provoz: R- 13,00-18,00hod. Pa: 13,00-16,00hod.

PRAHA — Gay linka pomaoci
Telefon: 608 004 444, Provoz: St: 9,00 — 19,00hod.
Gay a lesbicka linka pomoci — 476 701 444, St:28,@1,00 hod.

NADOROVA LINKA — pro onkologicky nemocné
Telefon: bezplatny 800 222 322, Provoz: 8,00 —Ah&d.



