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Predmluva

Konference Prazské linky divéry byla soucasti projektu ,,Poskytovani
krizové pomoci — vyména zkuSenosti a know-how* uskutecnéné¢ho v rameci
Svycarsko — ceské spoluprace (Fond partnerstvi). Sbornik ptispévki vychaze-
jici prave z této konference je zaroven zavérecnou aktivitou celého projektu.

Realizatorem projektu bylo Centrum socidlnich sluzeb Praha prostied-
nictvim Prazské linky divéry. Ta poskytuje nonstop telefonickou krizovou
intervenci a poradenstvi, e-mailové a nové i chatové poradenstvi. Hlavnim
partnerem na Svycarské stran¢ byla Narodni §vycarska organizace Dargebotene
Hand, kterd zastfeSuje 14 nezavislych regiondlnich a lokélnich linek davéry.
Poskytuje krizové poradenstvi prostfednictvim telefonu (bezplatnd linka)
a po internetu (chat a e-mail). Pravé v oblasti sluzeb poskytovanych ptes inter-
net maji Dargebotene Hand cenné zkuSenosti a know-how, které jsou hlavnim
vkladem partnerské organizace do projektu.

Hlavnim tG¢elem projektu bylo zlepSeni situace v oblasti poskytovani krizové
pomoci v Ceské republice, zejména vyuzivani modernich informaénich technologii
pro tyto ucely, a zvyseni informovanosti Ceské verejnosti o této problematice. Sté-
zejnim prostfedkem pro naplnéni tohoto tcelu byl transfer know-how, zkusSenosti
a dobré praxe od Svycarského partnera. Projekt si kladl za cil identifikovat prostied-
nictvim studijni cesty po Svycarskych organizacich metody a postupy prace, zejména
v oblasti vyuziti internetu pro krizové poradenstvi. Na zakladé prenosu know-how,
znalosti a zkuSenosti ze strany Svycarského partnera do ¢eské organizace, byl uspo-
radan workshop a konference pro ¢eské provozovatele linek divéry. Projekt tak mel
zajistit vzajemny prenos informaci, zkuSenosti a praxe mezi zicastnénymi partnery.
Cilem bylo identifikovat prvky dobré praxe v oblasti metodiky telefonické krizové
pomoci a vyuzivani modernich informacnich technologii pro krizové poradenstvi,
tyto prvky pak pilotné prenést do Ceské republiky a otestovat je v praxi.

Cely projekt zahrnoval nasledujici aktivity:

Studijni cesta do Svycarska

Studijni cesta do Svycarska probéhla v breznu 2012. Ugastnilo se ji 10 pra-
covnikil linek divéry z Ceské republiky (Prazské linky diivéry, Modré linky Brno,
Linky divéry Ostrava, Linky davéry Spirala Usti nad Labem a Linky seniori
Praha).

Bylo navstiveno 6 zatizeni poskytujicich krizovou pomoc (1 v Bernu, dalsi
v Curychu):

o Universitére Psychiatrische Dienste Bern (UPD) - Psychiatrische Polikli-
nik (Psychiatricka klinika v Bernu) — Dr. Thomas Reisch, védec, psychiatr,
suicidolog



 Elternnotruf (Rodi¢ovska linka) — nonstop telefon, internetové a osobni
poradenstvi pro rodice a dalsi, ktefi pecuji o déti — Peter Sumpf, vedouci
Rodicovske linky, socidlni pracovnik

» Dargebotene Hand (Podané ruce) — nonstop linka davéry poskytovana
zdarma na jednotném ¢isle 143 — Tony Styger, vedouci linky, teolog, Kat-
rin Egloff, zastupkyné vedouciho, socialni pracovnice

* Pro Mente Sana (Pro zdravého ducha) — poradensky a krizovy telefon
pro psychiatricky nemocné — Vera Luif, Ombudsmanka pro psychicky ne-
mocné, psycholozka

» Sorgentelefon — Schlupfhuus — (krizové centrum pro mladez), non stop
krizovy telefon a internetové poradenstvi (e-mail) v ramci krizového cen-
tra

» Seelsorge — Hilfe per SMS (SMS linka dtveéry) - Jorg Weisshaupt - teolog,
tfeditel organizace a SMS master

Webovy portal projektu

Webovy portal projektu na adrese www.krizova-pomoc.cz poskytuje
informace o projektu a jeho aktivitach. Je spravovan a aktualizovan Prazskou
linkou duvéry.

Testovaci provoz chat - modulu

V ramci projektu byl vytvorfen software pro provozovani chatu. Toto pro-
stiedi dba na anonymitu klienta. Provoz chatu pro krizové poradenstvi poskytuje
Prazska linka davéry na adrese www.chat-pomoc.cz. Byl spustén 1. 8. 2012.
Po tfimési¢nim pilotnim provozu bylo poskytovani této sluzby zachovano. Chat
je tak k dispozici 42 hodin tydné.

Software pro evidenci kontakti

Byl vyvinut software, ktery umoznuje evidenci kontaktli na pracovisti,
a to jak telefonickych, tak chatovych a e-mailovych. Funguje online, umoz-
fluje tvorbu zéakladnich statistickych vystupt, je otevieny pifipadnym zméndm
a Upravam.

Workshop

Dvoudenni workshop byl uréen pro provozovatele a pracovniky linek
davéry CR. Probéhl ve dnech 1. a 2. 10. 2012 v prostorach Magistratu hlavniho
Mésta Prahy. Utastnili se ho odbornici z CR. Byly prezentovany zkusenosti
ziskané béhem studijni cesty do Svycarska, ale zaznély i piispévky z ¢eskych
pracovist poskytujicich krizovou pomoc. Prezentace, které zde zaznély spolu
s vystupy ze skupinovych praci a diskusi jsou rovnéz k dispozici na webovych
strankach projektu.



Metodika

V ramci projektu byla vyhotovena Metodika pro vyuzivani modernich
informacnich technologii pti poskytovani krizové pomoci, zejména se zame-
fenim na chatovou komunikaci. Jejimi autory jsou Mgr. Bohuslava Horska
a Mgr. Ladislav Ptacek, ktefi pfi jejim zpracovavani Cerpali ze zkuSenosti
pracovist, poskytujicich chatové poradenstvi (véetné vlastniho pracovisté
- Modré linky), ze zkuSenosti Svycarskych odbornikii na tuto problematiku
pfedanych b&hem studijni cesty do Svycarska. Pouzity byly rovnéz vystupy
z workshopu Prazské linky duvéry, ale i dalsi informaéni zdroje. Metodika je
k dispozici ke stazeni na webovych strankach projektu.

Konference

Zaveéreéna dvoudenni konference pro odbornou i laickou vefejnost se
konala ve dnech 15. a 16. 11. 2012 v prostorach Magistratu Hlavniho mésta
Prahy. Konference se w¢astnili étyfi odbornici ze Svycarska, ze zafizeni navsti-
venych béhem studijni cesty. Byly tak predstaveny bezplatna linka 143, Rodicov-
ska linka a SMS linka pomoci. Prezentovany byly rovnéz vysledky celonarodni
Svycarské studie o sebevrazdach. Vedle prezentaci Svycarskych partneri zaznély
i piispévky ceskych odbornikil na tuto problematiku. Vystoupili zastupci Prazské
linky dtivéry, aby shrnuli své zkuSenosti z pilotniho provozu chatového poraden-
stvi, zaznél prispévek z Détského krizového centra, zaméfeny na uskali internetu
(pocitacova kriminalita, on-line détska pornografie, kyberSikana apod). O své
zkuSenosti se prisli podélit rovnéz predstavitelé tisnové linky 112, policie a dalsi.
Problematiku poskytovani krizové pomoci prostiednictvim skype predstavili
zastupci Linky diveéry Liberec. Nechybél ani pohled na minulost i soucasnost
linek diivéry v Ceské republice.

Dovoluji si touto cestou podékovat tém, ktefi se podileli na organizacnim
zajisténi projektu a rovnéz vSem spolupracujicim odbornikiim, ktefi vystoupili
v ramci workshopu a konference.

Mgr. Jitka Medricka, vedouci Prazské linky diivery



Obsah

Telefonni rozhovor pomaha dal - zkuSenosti z organizace
Die Dargebotene Hand /707y S1yger........voveeeeineieeeeeseeeeeses s 6

Systém prace s klienty na Prazské lince duvéry se zaméfrenim
na zkuS$enosti z pilotniho chatového provozu /Jitka Medrickd/ ........................ 12

Poradenstvi a pomoc tam, kde je (nutné) ti‘eba — coaching pro rodice
PO tElefONU /PELCr SUMPLT ...t 19

Internet jako dobry pomocnik, ale zly pan /Lenka Hulanovd/ ......................... 23

Zpisob prace na Lince duvéry Liberec se zaméi'enim na hovory
prostirednictvim ,,SKYPE /Vendula BroZovdl..................cccoveveeeeerevevererrrrrrenenns 30

Pohled na historii a souc¢asnost krizové prace u nas /Daniela Voddackovd/ ...... 35

»Pastorace® prostiednictvim SMS /Jorg Weisshaupt/ ...............cccocvcercinenccnnnn. 39
Sebevrazda — ¢asta pri¢ina umrti mladych lidi /7homas Reisch/.................... 46
Tistiova linka 112 /David Dohnal, Ondriej Sezimal...............cccouvcveecenceeneneennnnnnn 51
Anonymni telefonni linka pomoci v krizi Policie CR /Jana Malikovd............ 54



TELEFONNI ROZHOVOR POMAHA DAL - ZKUSENOSTI
Z ORGANIZACE DIE DARGEBOTENE HAND

Tony Styger, teolog, pastoraéni pracovnik, psychologicky poradce, od
roku 2001 je feditelem organizace ,,Dargegotene Hand* (linky diveé-
ry) v Curychu

Anotace:

Pojednani o zpusobu prace
nizkoprahové nonstop linky divéry
wPodané ruce“ fungujici na bezplat-
ném cisle 143 v ramci celého Svycar-
ska uz od roku 1957. SluZba je dosa-
fitelnda také prostiednictvim e-mailu
a chatu na WWW.143.CH. Sezndameni
s poslanim, sebevnimdnim a historii
linky i konkrétnimi nabidkami a moz-
nostmi pomoci. Diraz je pritom kla-
den na anonymitu klientit a podporu
duvery. PribliZeni zpiisobu vzdélavani
a prdce s dobrovolniky, kteri jsou vni-
mdni jako ,,srdce organizace*. Co vse
tedy miiZe telefon 143 ovlivnit?

Citat na uvod

,»Doprovazej mne, bud na mé strané a i kdyz jsou to jen ty z rana
chod’v mych botach vezmi vazné moje zoufalstvi

a i kdyz udeélas jen par krokii a i kdyz jsou to jen ta moje

vydrz se mnou moji bezmoc pokracuj se mnou v mém hleddnit
a i kdyz to bude jen na par minut a i kdyz udeélas jen par krokii

prestij se mnou moje strachy ziistaii na mé strané*

Christel Voss-Goldstein

CISLA A FAKTA

Linka 143 je nizkoprahova. Nabizi anonymitu a divérny kontakt (neidentifi-
kovatelné ¢islo volajiciho). Své sluzby provozuje nonstop 365 dni v roce. Poskytuje
je na principu ,,rozhovoru ¢lovéka s clovékem™. Vedle telefonniho rozhovoru nabizi
i online poradenstvi prostiednictvim e-mailu a chatu. Sluzba je ,,zdarma* — volajici
plati pouze 20 respektive 70 Rappent bez ohledu na délku rozhovoru.
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Pocet telefonickych hovori

Telefonni rozhovory - 22088
,.Cekaci hovory* - 8203

Telefonaty z legrace a rusivé telefonaty - 1211
Kontakty celkem | 34692

*s tymem zaméstnancu

Hovory podle pohlavi

Telefonni rozhovo 16177 5911 22088

Hlavni témata na telefonu

Psychické obtize
Vztahy obecné

Parové vztahy m

Existence (nezaméstnanost, finance)
Ztrata / smutek / smrt
Sebevrazedné chovani




Online kontakty

[ dotstet | u [ 4 | |

41 - 65 let 14 5

Hlavni témata online (v procentech)

Psychické obtize 17

Rodina, vychova

Sebevrazednost

Samota

Zavislosti

Ztrata / smutek / smrt

Ruzné

DULEZITE PRINCIPY ORGANIZACE

Organizace preferuje aktivni naslouchani misto udileni rad a pokynu k jed-
nani. Rozhovory jsou vice zaméfené na cile a poteby klientl. Jde zejména o setkani
Cloveéka s ¢loveékem, nikoli odbornika s klientem. Zakladnim principem rovnéz
zustava 24 hodinova dostupnost (na rozdil od oteviraci doby a domluvenych ter-
mind). Jde o nizkoprahové zafizeni, ve kterém je otevieno pro vSechny, ktefi hledaji
pomoc, nikoli jen pro specifické skupiny. Pomoc je k dispozici zdarma.




Anonymita

Anonymita nabizi moznost beze strachu ukazat svoji slabost (ve spole¢nosti
zamétené na vykon se ¢asto bojime ukazat svoji slabost nebo néjakou potrebu, sna-
zime se neztratit tvar). Po telefonu (e-mailu, chatu) tak mtze byt jednodussi poza-
dat o pomoc. Zajimavym jevem je i ,,blizkost skrze odstup®. Telefon a internet jsou
brany jako ,.kouzelné masinky*, udrzujici ,,blizkost daleko®. Anonymita tak zajis-
tuje ochranu a umoziuje naprostou otevienost. Otevira prostor bez tabu. Globalni
elektronicke sit¢ vyzaduji anonymitu a povinnou ml¢enlivost. Anonymita ponechava
prostor pro ,,nemozné* a ,,zvrhlé*, které takeé patii k cloveéku a které se stava ,,normal-
n¢jsi*, pokud je to mozné sdilet s dalsi osobou. Na druhé strané je pak samoziejmosti
i anonymita spolupracovniki. Jejich soukromi zGstava chranéno, angazovanost je
ohranicena pracovni dobou. Nevyhodou je mnohdy jen malé uznani ze strany vetej-
nosti i rodiny pfi vykonu této zejména dobrovolnické prace.

VEDENI ROZHOVORU

Principy vedeni rozhovoru
Vychodiskem pracovisteé je, ze lidé jsou sami experty na sviij Zivot a maji
potencial ristu stejné tak jako sebe-uzdravovaci schopnosti.

Organizace se zaméfuje na doprovazeni ke svépomoci jako procesu. Vola-
jici jsou podporovani v tom, aby ziskali odstup od svych problémi ve smyslu,
7e je zaCnou vnimat jako svou silnou stranku. Skrze védomé spojeni s vlastnimi
pocity a potifebami se rozsifuje vnitini svét ¢lovéka stejné jako jeho schopnost
vidét zretelné dalsi kroky.

Rozhovory jsou vedeny tak, aby byly otevieny vysledku, tzn., Ze neutralita
vici zméné ziistava zachovana a nechava prostor pro aktualni potieby.

Tézka udalost vede k silnym emocim (bezmoc, smutek, vztek, nejis-
tota...), nasleduje napéti (tlak nebo nestabilita v té€le). Napéti se prenasi pod-
védomé na nas a tomu pak odpovidaji nase reakce (podvédomé zvladajici

strategie, abychom napéti uvolnili).

Siln¢ rozruseny ¢lovék obvykle potiebuje oporu a bezpeéi (pak je
schopen/schopna se uklidnit a ¢asto sam/sama rozpoznat dalsi kroky). Dilezité
je mu poskytnout prostor pro vyjadieni emoci (verbalni vyjadieni uvoliuje
tlak/napéti). Zasadni je porozuméni (vytvaii vztah, solidaritu, Gtéchu...).

Je tfeba brat klienta i jeho problém vazné a podporovat kooperaci.
Nutnosti je zjisténi zakazky a jeji vyjasnéni a rozvijeni (spolec¢né objevovani
a reflektovani). Rozhovor by mél byt pfizplisoben moznostem a potfebam
klienta.



Potieby volajiciho

Momentalni ulehceni/podpora v akutni krizi 15
Pomoc vyjasnit véc, feedback (zpétna vazba) 15
Dostat impulsy pro dalsi krok 15
Moznost kontaktu/podptirné doprovazeni 50
Informace 5

Linka 143 nabizi spojeni skrze empatické naslouchani se zaméfenim
na porozumeéni a potfeby. Pii akutnim spoustéci dochazi k zameéteni na zdroje,
u chronickych potizi na kontakt a setkani (paliativni doprovazeni).

Strategie zvladani naro¢nych hovoru u pracovnikii linky
1. 1tok (chceme byt aktivni a fesit: ptili§ mnoho a rychlych rad, navrha fe-
Seni atd.)

2. uték (vnitiné se distancujeme, uzavirame: bagatelizujeme, hodnotime,
prilis rychle prehazujeme na jiného odbornika...)

3. ochromeni (jsme zablokovani: bezradnost, nemluvnost...)

Pro pracovnika linky je z psychohygienického hlediska dilezité vzit si Cas,
abychom byli ,,u sebe®. Jen v klidu a vyrovnanosti jsme schopni védom¢ vnimat,
otevirat nové prostory, byt tady, aniz bychom podléhali tlaku ,,néco fesit* a rozu-
mét tomu druhému.

Celostni vedeni rozhovoru

Pfi rozhovoru je nutné, aby si pracovnik uvédomil, jak sam sebe vnima.
Toto ,,sebevnimani se pak odehrava v né€kolika rovinach: v roviné télesné (drzeni
téla, dychdni, bdélost...), mentalni (myslenky, koncepty, hodnoty...), emocio-
nalni (pocity, nalada, intuice). Déle je tfeba si v§imat rusivych ¢i naopak podptr-
nych faktorti ve svém okoli. Dilezitou roli hraje zakazka a také samotna instituce.

Stejné tak ma dilezitou tlohu pii rozhovoru s klientem postoj pracovnika.
Je tfeba do hovoru vlozit empatii, opravdovost a piijeti klienta. Vzajemny vztah
by mél byt rovnocenny a otevieny. Roli ma i vlastni pocit zodpovédnosti.

V roviné samotného jednani je nutné, aby se pracovnik na hovor dobie
koncentroval a soustfedil pozornost (byl ,,u sebe®, dychal...). Samotné poraden-
stvi by mélo byt zaméteno na hledani zdroje, a to jak u sebe samého, tak i v soci-
alnim okoli. Cela komunikace by méla probihat klidné a nenasilné€, vzdy by mély
byt zohlednény konkrétni moznosti jednotlivych klientd.
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ZLATA PRAVIDLA NA LINCE 143

* brat sam sebe vazné

 empaticky zrcadlit pocity, potieby
a prani

* dat problému vahu

* mluvit o ambivalencich

* pojmenovat napadné

* ptat se na funkéni strategie zvla-
dani situace

* ptat se na vyjimky

 pochvalit doposud pouzité ten-
dence v feseni

¢ probrat vypovédi

* vyjasnit zakazku

* formulovat problém v minulosti

 formulovat pozitivné

 davat oteviené otazky

* otazka udivu

* nadhodit alternativy

* otazky na stupnici skala

* pouzit 4 kroky nendsilné komu-
nikace

* posilit nad¢ji

* rozhovor strukturovat / ukoncit

* konkrétni prani nakonec

ZAVER — CO MUZE OVLIVNIT ROZHOVOR S LINKOU 1432

Rozhovor prostiednictvim linky 143 slouzi jako prevence vyhroceni situace.

Pomaha klientovi rozpoznat a mobilizovat vlastni zdroje, je-li to mozné, motivuje ho
ke svépomoci. Klienti nejsou na sviij problém sami, omezuje se izolace, ve které se

doposud mohli nachézet. Linka nabizi bezpecné prostiedi pro sdileni a spole¢né ,,neseni

problému®. Rovnéz miize pomoci zprostiedkovat kontakt s dalsimi odborniky.

., Tam, kde néjaky clovek sam se sebou trpi, je primarné zapotiebi au-

tentického soucitu. Ziska tim védomi, ze ma uprimného svédka svého zZivota.

(Daniel Hell, psychiatr)

Citat na zavér

,»Moci Fict nestésti

moci vydechnout

svoje nestesti

zhluboka vydechnout tak,

aby se clovek zase mohl nadechnout
a moznd i Fict o svém nestesti
slovy

opravdovymi slovy,

kterd spolu souvisi

Pouzité zdroje:

‘

a davaji smysl

a ktera je clovek jesté sam

schopen pochopit

a kterym snad dokonce rozumi

nebo by mohl rozumét

i nekdo jiny

a potom moci plakat

to uz by bylo

skoro zase samo Stésti*
Erich Fried

Interni materialy, metodika, statistiky a vyrocni zpravy spolec¢nosti Dargebotene
Hand
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SYSTEM PRACE S KLIENTY NA PRAZSKE LINCE DU-
VERY SE ZAMERENIM NA ZKUSENOSTI Z PILOTNIiHO
CHATOVEHO PROVOZU

Mgr. Jitka Medficka, psycholozka a socialni pracovnice, vedouci
Prazské linky divéry

Anotace:

Sezndmeni se s moZnostmi
pomoci a zpusoby prdace s klienty
Praiské linky duvéry. Jaka jsou
specifika hovorii s jii navdzanymi
volajicimi, kteii linku kontaktuji
opakované, mnohdy dlouhodobé?
Supervizni a intervizni  systém
a jeho prinos pro klienty i pracov-
niky. Novda sluZba Praiské linky
diwvéry — poskytovani krizové inter-
vence a poradenstvi online pro-
stiednictvim chatu. Jaka specifika
md tento zpiisob prace? Zhodnoceni
gkuSenosti z pilotniho tiimésicniho
provozu (technické feSeni, zaruceni
anonymity, metodické otdazky, typo-
logie klientii, opakované kontakty
apod.) a vyhledy do budoucna.

VZNIK A VYVOJ PRAZSKE LINKY DUVERY

Prazska linka davery vznikla v roce 1991 plvodné jako soucast kri-
zového centra Riaps pod Méstskym centrem socialnich sluzeb a prevence.
Od roku 2007 je samostatnym pracovistém v ramci Centra socialnich sluzeb
Praha. Pfed né¢kolika lety pak doslo k pfejmenovani na ,,Prazska linka davéry*
(dale v textu jako PLD).

Od svého vzniku poskytuje nonstop sluzby bez pferuseni na Cisle
222 580 697. Je urcena pro celou populaci bez omezeni véku, pohlavi ¢i
feSené problematiky. V roce 2008 bylo zahdjeno e-mailové poradenstvi
na adrese linka.duvery@csspraha.cz. Od 1. 8. 2012 rozsitila své sluzby o cha-
tové poradenstvi na webové adrese www.chat-pomoc.cz.
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POMOC PO TELEFONU

Prazské linka divéry funguje nonstop na pevném prazském telefonnim
¢isle (222 580 697). Je urcena pro celou populaci. Nabizi pomoc v krizové situaci
i pii dlouhodobé¢jsich obtizich.

Poskytuje telefonickou krizovou intervenci, poradenstvi, podpiirné hovory,
provazeni, ventilaci, informace apod.

Prazska linka dtvéry (dale PLD) nabizi podporu na odborné i ,,lidské™
trovni. Pracuji zde vyskoleni profesionalové (VS nebo VOS vzdélani, vycvik
v telefonické krizové intervenci). Konzultant se vénuje pouze jednomu klien-
tovi, a to jak na telefonu, tak na chatu (samostatny provoz). Linka spolupra-
cuje s dal§imi organizacemi, zejména v socialni sféfe.

TEMATA RESENA NA PRAZSKE LINCE DUVERY

Na Prazskou linku davéry se vzhledem k jejimu Sirokému zaméfeni obra-
ceji lidé s nejriznéjsimi tématy. Zde uvadime piiklady téch nejcastéjsich:

* Vztahova problematika (navazovani vztahti, nesoulad v soucasnych
vztazich, problémy v komunikaci, rozpad vztahd, nevéra, rozvod, vy-
chova déti, péce o seniory ¢i nemocné, mezigeneracni spory, vztahy
mezi vrstevniky, sousedské vztahy, vztahy na pracovisti, diskrimi-
nace apod.)

* Osobni problematika (psychicka krize, stres a psychické vycerpani,
potize s vykonem, samota, zklamani, ztrata smyslu zivota, ztrata mo-

tivace, pocit ,,nezvladani vlastniho zivota®, duchovni otazky, hledani
identity, sebevrazedné myslenky)

* Psychopatologie (Uuzkostné stavy, deprese, obsedantné-kompulzivni
poruchy, bipolarni poruchy osobnosti, schizofrenie apod.)

e Zdravotni problematika (nemoc, bolest, uraz, smyslova ¢i télesna
postizeni, smifovani se s nemoci, s umirdnim, sexualni problema-
tika...)

* Prozité trauma (znasilnéni a zneuziti, domaci a jiné nasili, tyrani, tra-
gicka nehoda, zivelna katastrofa, fyzicka agrese, pfepadeni apod.)

o Zavislosti (alkohol, drogy, hrac¢stvi, sekty apod.)

 Tiziva socialni situace (nezaméstnanost, bytova a finan¢ni tisen, dluhy)
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* Vyvojova problematika (potize spojené s prizpuisobenim se nové zivotni
roli, napt. studiu, praci, matefstvi, diichodu apod.)

ZAKLADNI STATISTICKE UKAZATELE PLD

Primérny pocet kontaktti za rok na PLD se pohybuje od 12 000 do 15 000.
Z toho zhruba % tvofi tzv. ,,smysluplné kontakty®, tj. klasické hovory vyuzivajici
techniky telefonické krizové intervence, doprovazeni, konzultace, podavani infor-
maci, profesni kontakty s jinymi organizacemi apod.

Pomér muzii a Zen je zhruba Y4 ku %. Nejvice zastoupenou vékovou skupi-
nou jsou klienti ve véku 30 - 39 let (cca 45 %) a 50 - 59 let (cca 25 %). Nejméné se
na linku obraceji déti a mladi dospéli do 24 let (pouze cca 2 %). Vice nez 45% hovort
na PLD tvoii klienti volajici opakované.

PRACE S NAVAZANYMI KLIENTY

Zhruba % dlouhodob¢ volajicich klienti tvofi psychiatriéti pacienti. Vét-
Sina z nich hleda podporu v dob¢, kdy se nelze spojit s ambulantnim Iékafem
nebo kdyZ se dostavi ataka nemoci (naptiklad zachvat paniky, halucinace apod.).
Ozyvaji se také, kdyz jsou ve zvySené mife rozruseni nebo maji potfebu podelit se
o sv¢ aktualni problémy ¢i naopak uspéchy.

V poslednich letech se pracovisté zaméfilo na sjednoceni ptistupu k témto
klientim. Tymové se hleda nejvhodnéjsi zptisob prace s konkrétnimi volajicimi.
V nékterych vyhrocenych piipadech jsou zavadéna urcitd omezeni ve vztahu
ke klienttm.

SUPERVIZNI A INTERVIZNI SYSTEM

Pracovisté vénuje zejména v poslednich letech zvySenou pozornost roz-
vijeni supervizniho a intervizniho systému. Pracovnici se ucastni supervize
tymu - provozni a pfipadové (1x za 2 mésice - 3-4 hodiny), vedené vedouci
PLD. Dale je poskytovana supervize tymova a ptipadova s externim supervizo-
rem (1x za 2 mésice - 3 hodiny).

Konzultanti maji zajisténu rovnéz supervizi individualni (2x roéné —
1 hodina) s externim supervizorem. Byl zaveden také systém tzv. intervizi, které
jsou poskytovany vybranymi zkuSenymi pracovniky PLD. Ty maji formu pfi-
mou a nepiimou. Pii pfimé supervizi (1 - 2 x roéné 3 hodiny) pfichazi intervizor
do sluzby intervidovaného, nasloucha jeho hovory a poskytuje mu zpétnou vazbu.
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Pfi nepiimé supervizi (2x ro¢n¢ 1 hodina) se oba pracovnici sejdou mimo dobu
svych sluzeb a mimo pracovisté¢ PLD a fesi témata souvisejici s praci na PLD dle
zakazky intervidovaného. Intervizi provadi u kazdého pracovnika jednou za rok
také vedouci PLD.

Nékolikrat roéné probihd sobotni setkani na cca 7 hodin, které je zpra-
vidla zaméfené na vzdélavani a klientskou problematiku. Zvani jsou odbornici
z jinych zafizeni, ktefi se déli o své zkuSenosti. Jednou v roce vyjizdi kolektiv
na tzv. teambuilding, konany zpravidla béhem vikendu.

Supervize a intervize ma vyznam zejména pro sjednoceni prace s kli-
enty a pro ziskani zpétné vazby pracovnikl ke své praci. Pfinasi rovnéz moznost
ventilace tézkosti v praci na PLD v bezpecném prostiedi. Pracovnici si mohou
,»vymeénit zkusenosti a know-how*. Celkové pak tyto aktivity ptispivaji k posileni
tymového ladéni pracovnika.

E-MAILOVE PORADENSTVI

E-mailové poradenstvi je poskytovano od roku 2008 adrese linka.duvery@
csspraha.cz. Na tuto adresu mohou klienti posilat sviij e-mail pfimo ze své adresy
(schranky), nepouzivame webové formulafe. Doporu¢ena maximalni délka pii-
choziho e-mailu jsou 3 normostrany.

Pracovnici absolvovali vycvik v internetovém poradenstvi vedeny Modrou
linkou v Brné. Odpovédi na e-maily jsou tvofené tymovée, vzdy se na nich podili
minimalné 3 lidé (tvorba a kontrola). K zobrazovani i odesilani e-mailt je pouzi-
van Microsoft Outlook. Odpovédi jsou nejpozdéji do 5 pracovnich dni zasilany
zpét na klientovu adresu.

CHATOVE PORADENSTVI

Chatové poradenstvi bylo na PLD zahajeno v ramci projektu ,,Poskytovani
krizové pomoci — vyména zkuSenosti a know how®. Od 1. 8. do 31. 10. 2012
probihal pilotni zkusebni provoz na www.chat-pomoc.cz (po —ne 15 — 20 hodin,
ve stfedu jiz od 8 od rana). Tato forma poradenstvi se osvédcila, takze byla zacho-
vana i po uplynuti této doby, a to ve stejném rozsahu, tj. 42 hodin tydné.

Prazska linka davéry pfitom vyuziva vlastni software, ktery byl
pro tyto ucely rovnéz v ramci vySe zminéného projektu vytvoien. Provoz
chatu je zajistovan pracovniky Prazské linky davéry. Pracovisté ma oddélenou
mistnost pro chatové konzultace a pracovnik se vzdy vénuje pouze klientovi
na chatu (tj. telefonni hovory v tu dobu bere jiny konzultant). To umoziuje
vénovat klientovi plnou pozornost. Pro lepsi prehlednost a moznost zaroven
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naptiklad vyhledat potfebné kontakty ¢i jiné informace na internetu ma pra-
covnik k dispozici dva monitory (tj. na jednom mutze probihat chatovd komu-
nikace, na druhém jina operace). Pfichod nového klienta je oznamen zvukovou
signalizaci.

Prazska linka davéry se snazi klientim poskytnout co nejvétsi moz-
nou miru anonymity. Na webovych strankach se neni tieba registrovat, klient
zada pouze zvolené jméno (nick) pro jednotlivou komunikaci a vstoupi. Vzdy
komunikuje jeden pracovnik s jednim klientem. Konverzace je po skonceni
komunikace automaticky na obou stranach vymazana, a to i na obrazovce
monitoru (na coz je klient pifi vstupu pfedem upozornén). Pokud by si pro své
vlastni potieby (napiiklad poznamenani piedanych kontaktd), chtél klient
konverzaci uchovat, lze ji zkopirovat pied ukon¢enim chatu do textového ¢i
jiného souboru.

Chatovému provozu se samoziejm¢ nevyhnou obcéasné technické pro-
blémy. Nejzasadnéj$im problémem na PLD bylo zejména v prvnich dvou
mésicich nevyhovujici internetové pfipojeni. Vypadky internetu zptisobo-
valy pferuseni kontaktu s klientem (mnohdy aniz by o tom jedna ¢i druha
strana véde¢la). Problém byl z velké ¢asti vyfesen az zavedenim nové linky
v priubéhu fijna. Vyskytly se rovnéz problémy se softwarem. Bylo nutné pro-
vést po zahajeni chatového provozu nékteré upravy prostredi (design, pfidani
moznosti ,,0dejit z chatu® pro klienta apod., uprava pisma, textu pro klienty
apod.). Stale nas nékdy provazeji tyto problémy: dublujici se pfihlaseni kli-
entl, dublujici se zpravy posilané klientim, nespolehlivé fungujici zvukova
signalizace, nefungujici rolovani textu apod. Tyto potize pak zbytecné zvysuji
naroky na pozornost konzultanta.

Vedle technickych potizi vyvstaly i dalsi problémy. Byly to otazky organi-
zacniho charakteru, napfiklad, jak se chovat v dobé¢ stfidani sluzeb pfi celodennim
provozu chatu, jak pfi pfijimani klientdi na chat, jaké pouzivat techniky ukonco-
vani chatu apod. Bylo tieba vyfesit, jak postupovat v pfipadé omezeného Casu
na chat, jakym zptisobem vést zaznamy o klientech atd.

Dale bylo nutné zodpovédét nékteré metodické otazky. Sem patii dohoda,
jakym zpusobem budou klienti oslovovani, sjednoceni stylistickych, interpunké-
nich a jinych pravidel, pouzivani zkratek apod. Bylo zapotiebi tymov¢ ujednotit
i zpisob prace s emocemi, pouzivani ,,smajlikd®, stejné jako zptisob Casové ¢i
obsahové limitace chatu (doporu¢ena maximalni délka chatové komunikace s jed-
nim klientem v jednom dni je 90 minut). Otazkou také zlstaval zpusob prace
s odml¢enim, metodika propojovani klientd s telefonem a jejich navazovani
na pracovisté apod.
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CHATOVE PORADENSTVI V CISLECH

Celkové pocty chatovych kontakti

Krizové kontakty 6 13 8

Typy chatovych kontakti a poskytnutych sluzeb

izovyzisah | 1] 0| 1|
oddonent |1 [0 | 0|

Klientela chatu
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1/3 2/3

3/4 1/4

NEJCASTEJSI PROBLEMATIKA NA CHATU

* Problémy se sebou samym

* Partnerské problémy, rozchod

* Rodinné problémy

» Sebevrazedné myslenky

+ Sikana a problémy s vrstevniky
* Problémy v praci

 Sexualni tematika

» Psychopatologie

 Existencni problémy

CHAT — SHRNUTI A SROVNANI

Na chatu se zatim objevuje ve srovnani s telefonem vyrazné mladsi klien-
tela. Zda se, Ze jiny je i pomér v feSenych tématech (napf. vice Sikana, problémy
s vrstevniky, sexualni témata). Chatova komunikace je mén¢ formalni nez je tomu
u telefonu.

Spolec¢na je naopak tendence k pfibyvani opakovanych kontakti a nava-
zovani klientl. Zajimavé také je, ze i u tohoto média se objevily snahy klientt
»vybirat si s kym bude komunikovat“. Kontakt je podobné jako u telefonu neza-
vazny a muze byt ze strany klienta kdykoli ukoncen.

Pouzité zdroje:

Interni metodika Prazské linky duveéry
Vyro¢ni zpravy a statistiky Centra socialnich sluzeb a Prazské linky davéry
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PORADENSTVi A POMOC TAM, KDE JE (NUTNE) TREBA
— COACHING PRO RODICE PO TELEFONU

Peter Sumpf, socidlni pracovnik, parovy a manzelsky poradce, manaZzer,
vedouci Rodic¢ovské linky v Curychu

Anotace:

Predstaveni Rodicovské linky
a jejich moznosti (telefonickda pomoc,
e-mailové i osobni poradenstvi).
Linka se zaméiuje zejména na pre-
venci CAN a ¥idi se heslem: ,,radéji
sahni na telefon, neZli na dite“.
Pojednani o vyhodach telefonniho
poradenstvi v prdci s rodici, FeSicimi
zejména vychovné problémy s détmi.
Zdiraznéni nutnosti odborné kom-
petence a kuSenosti s poradenstvim.
Jaké jsou konkrétni metody prdace
s klienty? Zamysleni se nad hrani-
cemi a limity telefonniho poraden-
stvi. Vyhody jednotného systému
pomoci pro osoby s psychiatrickym
onemocnénim.

ORGANIZACE ELTERNNOTRUF

Jde o sdruzeni fungujici od roku 1983. Je k dispozici pro Kantony
Zirich, Aargau, Bern, Zug, (St. Gallen). Toto uzemi zahrnuje cca 3,5 milionu
obyvatel (Svycarsko ma celkem necelych 8 miliontl obyvatel). Znamena to
zhruba 560 tisic domacnosti s détmi.

V organizaci je zaméstnano 10 pracovnikid celkem na 4,9 uvazku. Obrat
v hospodateni v roce 2011 byl cca 800 000 Svycarskych frank®.

Sluzby jsou poskytovany nonstop (24 hodin denné). Jde zejména o pomoc
a poradenstvi pro rodi¢e, vychovatele, rodinné piislusniky a odbornou vefejnost.
Organizace fe$i zejména zatézové situace tykajici se vychovy, obecné problémy
s vychovou, pfetizeni, ohroZeni a zneuzivani ditéte apod. Veskera komunikace je
diveérna a na prani anonymni.

Klientim je k dispozici telefon a e-mail.
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Rodicovska linka ma jasn¢ vymezenou cilovou skupinu a jasnou nabidku.
Poskytuje poradenstvi v ndro¢nych situacich (telefonické, e-mailové). Délka hovoru
je v praméru 39 minut, sepsani e-mailu zabere 46 minut. Je tfeba mit na paméti, ze
pracovisté neumi odpoveédeét na viechny otazky a také nezodpovida za rozhodnuti
rodict! Rovnéz neni vazano zadnym konkrétnim piistupem k vychové.

Pracovnici musi byt kompetentni jak po strance personalni, tak pro-
fesionalni (poradenské). Pii praci se piedpoklada co nejvétsi zapojeni rodict
a orientace na feSeni problému. Po odborné strance je dbano na profesni vyvoj
pracovniku (systém zauceni, Skoleni, prvni hovory, intervize, tandem apod.).

Rodicovska linka se v systému Svycarskych socialnich sluzeb fadi mezi malé
neziskové organizace, coz s sebou piinasi i s tim souvisejici vyhody a nevyhody.

Mapa procest organizace ENR V 10

Fuhrungsprozesse
NOND— F 02 vykon a kvalita
L strz’iteglcke cile, F 21 dokumentace F 03 personalni otazky a vyv§| F 04 rozpocet,
vedeni a kontrola F 22 spoluprace, F 31 planovani sluzeb a ager obrat a controlling
partnerské organizace

+ G.01 24h telefonické poradenstvi

+ G 02 emailové poradenstvi

+ G 03 poradenstvi tvari v tvar

« G 04 vzdélavani (interni, externi) a skupiny pro rodice

=
>
o
Q
o
o

+ G 05 supervize

U 01Fundraisin U 02 prezentace na U 03 statistiky, U 04 zajisténi prostor,
‘ vefejnosti databaze tdrzba

Unterstiitzungsprozesse

PRINCIPY VYCHOVY

Rodi¢ovska linka se drzi téchto zékladnich vychovnych principt:

1. vychovavat znamena ,,vytrvat™
2. neuzivat nasili (nenasilny odpor)

3. zapojeni/piitomnost rodict
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POZITIVA 24 HODIN PORADENSTVI PRO RODICE PO TELEFONU

Poradenstvi je aktualni, rodi¢e mohou volat v situaci ,.kdy se to d&je®,
,»kdyz to hofi“. Jde o poradenstvi tzv. na miru. Telefonni poradenstvi je rovnéz
snadno dostupné (anonymni, kdykoliv, levné, dostupné z domova, atd.). Jeho
zabér je Siroky a dokaze pokryt nejriznéjsi skupiny obyvatel i Sirokou skalu pro-
bléma tykajicich se vychovy. Pomaha predchazet eskalaci a frustraci v situacich
tykajicich se péce a vychovy v roding.

Pfi praci uznavame hranice telefonického poradenstvi, které ovsem rovnéz
neustale prochazeji urcitym vyvojem.

Pouzité zdroje:

Interni materialy a statistiky spole¢nosti Elternnotruf

22



INTERNET JAKO DOBRY POMOCNIK, ALE ZLY PAN

PhDr. Lenka Hulanova, psycholozka, vedouci Linky divéry Détského
krizového centra v Praze

Anotace:

Internet je dnes vstupni bra-
nou do obrovského virtudlniho
svéta plného informaci a znalosti,
JejichZ pouZiti je prakticky neome-
zené. Z psychologického hlediska
se stal internet prostiedkem inter-
persondlni komunikace, ktery miiZe
vyznamné ovliviiovat lidské rozho-
dovani, chovadni, postoje a emoce.
PriestoZe je dnes internet pro spo-
le¢nost povaZovin za naprosto
nepostradatelny, nesmime zapo-
minat i na jeho temné stranky.
Zvlasté alarmujici je on-line détska
pornografie, ziskdvdni osobnich
informaci, fotografii a videi déti,
on-line ndasili rizného druhu, pobi-
zeni k nebezpecnému a nevhod-
nému chovani déti, a také kybersikana. Prispévek se vénuje zakladnim rizikiim
na internetu, kterda mohou potkat nejen déti, ale i dospélé, kasuistikam détskych
internetovych obéti a v neposledni ifadé vhodné krizové pomoci pii viktimizaci.

UvVOD

Kdo by mohl pied vice nez padesati lety predvidat, ze komunikacni sys-
tém navrzeny tak, aby slouZzil pouze americkym védcim a armadé, se zméni
na obrovské globalni médium, které nam pomize tieba pii hledani davnych spo-
luzaku ze skoly nebo pii koupi nejlevnéjsi letenky na dovolenou.

Internet je dnes vstupni branou do obrovského virtualniho svéta pIného
informaci a znalosti, jejichz pouZiti je prakticky neomezené. Zv1ast¢ dnesnim
détem nabizi internet velké mnozstvi uzasnych vyhod, jako jsou pfistupy ke vzdé-
lavacim materialim, publikacim, moznosti on-line pratelstvi, kamaradu, konicki,
her a dalsi on-line zabavy. Déti z téchto vyhod a moznosti dokazou velmi Casto
profitovat zcela jinak nez jejich rodice. Internetova generace déti je tady!
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S pocitaci a pristupem na internet se setkavaji témet vsude a neni pro né problém
drzet krok s novymi trendy v on-line svété. V mnohych ptipadech déti svymi zna-
lostmi a dovednostmi v této oblasti pfed¢i nejen své rodice, ale i ucitele. Stava se
tak, Ze dospéli ve velké vét§iné nemaji ani nejmensi ponéti o tom, co presné
déti na pocitaci a internetu délaji a kolik hodin denné na ném stravi.

Vybér z vysledki dotaznikového Seti‘eni provedeného v ramci
kvantitativniho vyzkumu DP v kvétnu 2009 (1562 respondentii):

* 1329 (94%) dotazovanych déti ve véku do 17 let ma pfistup na inter-
net ze svého domova

* 836 (63%) dotazovanych déti ve véku do 17 let ma pocitac s internetem
ve svém pokoji

* 785 (56%) dotazovanych déti ve véku do 17 let pouziva internet denné,
346 (24%) skoro denné a pouze 16 (1%) méné nez jednou meésicné

* Pouze 387 (27%) osob, které se o dotazované déti staraji, védi, jaké
stranky jejich dit¢ na internetu navstévuje

* 101 (7%) dotazovanych déti ve véku do 17 let si mysli, ze setkavani se
osobné s lidmi, které znaji jen pres internet, neni nikdy nebezpecné (Velic-
kova, 2009)

Globalni povaha internetu a snadnost vyrabéni a distribuovani nelegalnich
materialti mezi riznymi servery a uzivateli internetu vedla a vede ke vzniku vel-
kého problému. Mezi nejrizikovéjsi oblasti tykajici se déti patii: ziskavani jejich
osobnich informaci, fotografii a videi; vystavovani déti nebezpe¢nym a nevhod-
nym materialim jako je napf. pornografie a sexualné agresivni chovani; dale
kybergroomingu (cybergrooming); nasili rizného druhu; pobizeni k nebezpec-
nému a nevhodnému chovani, a také kybersikana.

Internetova kriminalita obecné zahrnuje takovou trestnou Cinnost, kde
je sitové pripojeni nastrojem, cilem nebo mistem spachani trestného ¢inu. Inter-
netova trestna ¢innost zahrnuje Siroké spektrum potencialné ilegalni aktivity, kdy
mize dochazet ke kradezim, podvodiim, vydirani, sexualnim deliktim apod.

1. Trestné ¢iny, které se zaméruji na pocitacové sité nebo zarizeni primo,
priklady:
* Malware
* Denial-of-service attacks (voln¢ prelozeno jako distribuované odepreni sluzby)
* Pocitacové viry

2. Trestné ¢iny, které jsou usnadnény pomoci pocitacovych siti nebo zari-
zeni, priklady:
* Cyberstalking
e Kradeze identity a podvody s timto spojené
¢ Phishing, pharming (Wikipedia , 2009)
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3.Internetova kriminalita paAchana na détech, sem spada napt.:
» Kybesikana
» Kybergrooming
¢ On-line détska pornografie

Uzivatelé internetu si dnes dokonce mohou objednat zivou ,,on-line
show®, pfi niz dochézi k zneuzivani skutec¢ného ditéte. Internetové obcho-
dovani se sexem, behem kterého jsou détem nabizeny penize ¢i vécné darky
za sexualni sluzby, jsou nyni na vzestupu. Nyni bych rada struéné predsta-
vila dvé nejcastejsi nebezpeci, kterd na déti v prostfedi internetu mohou
cekat.

KYBERGROOMING

Kybergrooming, piivod tohoto pojmenovani pochazi z anglického ,,Gro-
oming" nebo také ,,Allogrooming™, coz ve zvifecim svété oznacuje proces sta-
rani se ¢i pecovani jednoho c¢lena skupiny o télo a vzhled druhého Clena, toto
chovani slouzi k udrzovani nebo posileni dobrych vzajemnych vztahi, nebo také
k usmifovani. Dobry pfiklad groomingu mizeme vidét tieba u Simpanzi tlupy.
V lidském svété je slovo ,,Grooming™ synonymem milostného poméru, davéry,
rodicovské lasky a péce.

Kybergrooming je termin, oznacujici chovani uzivatelli internetu, které
ma v ditéti vyvolat faleSnou divéru a ptipravit ho na schtizku, jejimz cilem je
obét’ pohlavné zneuzit. Kybergrooming je nejcastéji provozovan na vefejnych
chatech, seznamkdach, dale prostfednictvim ICQ a e-maili. Grooming v $ir§im
slova smyslu oznacuje vice druh manipulativniho chovani.

V Ceské republice se s groomingem setkame stejné jako kdekoli jinde
v Evropé. Dokumentované jsou ptipady, kdy groomer kontaktoval déti pro-
stfednictvim riznych internetovych seznamek a nabizel jim penize ¢i rizné
dary. Jakmile pak doslo ke kontaktu ditéte s groomerem, doslo k sexualnimu
zneuziti ditéte.

Proces kybergroomingu:

» Vzbuzeni dGvéry u obéti a snaha ji izolovat;

* podplaceni darky ¢i riznymi sluzbami, budovani kamaradského vztahu
S obéti;

* vyvolani emocni zavislosti obéti na osob¢ ito¢nika;

 osobni setkani;

* sexualni obtéZovani, zneuziti obéti (Kopecky, 2008).
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DETSKA PORNOGRAFIE ON-LINE

Déti, které jsou znazornovany na obrazcich a videich s détskou pornogra-
fii, zazivaji prvni viktimizaci pfi spachani tohoto trestného ¢inu, a dalsi nasle-
duje hned ve chvili, kdy jsou tato videa a obrazky umisténa a zpfistupnéna na
internetu. Jakmile se jednou ocitnou na siti, neni pro né navratu a mohou byt
donekonecna rozsifovany. Dité se stava obéti pokazdeé, kdyz jsou tyto zaznamy
na internetu prohlizeny znovu a znovu!

Navic se i n€¢kolik let staré materialy mohou dnes na internetu objevit
a zacit se rozsifovat. Sexudlni delikty ze sedmdesatych let 20. stoleti pted-
stavuji 80 % materialt dostupnych v dnesni dobé na internetu, coz znamena,
ze déti zndzornéné na téchto materidlech jsou dnes dospélymi zenami a muzi
(Milfait, 2008).
Z vyzkumi vyplyva ze:
* kazdou vtefinu si skoro 30 000 uzivatell internetu prohlizi pornografii
* 12 % (4,2 miliont1) v§ech webovych stranek tvofi porno-stranky
* USA je vedouci zemi v produkci pornografie, dalsi lidfi této produkce
jsou situovani v Evropé (Holandsko, Némecko, Spanélsko a Velka Bri-
tanie)
* 100 000 webovych stranek nabizi détskou pornografii
e 2,5 miliard e-mailii (8 % vSech e-mailti poslanych za den) poslanych
za den obsahuje pornografii
* 89 % sexualnich nabidek sméfovanych k mladezi se odehraje v chatovaci
mistnosti
1 ze 7 déti a mladistvych na internetu obdrzi sexualni nabidku
e prumérny vék prvniho zhlédnuti pornografie na internetu je 11 let
e 35— 49 let je vekova skupina, ktera na internetu nejvice vyhledava por-
nografii
* 286 jmen postav, které jsou détem dobife znamy (Pokeman, Action
Man), vedou po zadani do internetového vyhledavace k pfimému spojeni
na porno-stranky (Kierkegaard, 2008)

VYZKUMNA STUDIE

Nyni bych vas rdda seznamila s vysledky, které vznikly po zmapo-
vani kasuistik obéti internetové kriminality, jez se obratily na linku davéry.
Pfi analyze byly zjistovany souvislosti vedouci k viktimizaci téchto obéti.
Déle byl sledovan psychicky stav a prozivani obéti. V neposledni fad¢ bylo
mapovano chovani pachatele internetové kriminality, jeho praktiky a postupy
pii ziskédvani svych obéti.
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Vyzkumné otazky:
V ramci kvalitativni studie kasuistik obéti internetové kriminality jsem se
pokusila odpovédét na nasledujici vyzkumné otazky:

1. Pro¢ u nékterych déti a adolescentd dochazi k viktimizaci pii uzivani
internetu?

2. Co zazivaji a jak se citi obéti internetové kriminality?

3. Jakymi zpusoby ziskava pachatel internetové kriminality své obéti?

Pro¢ u nékterych déti a adolescenti dochazi k viktimizaci pFi uZivani
internetu?

Obéti ze zprav krizové linky maji spolecné, Ze pouzivaly internet jako
nastroj zabavy, chtély se seznamovat a bavit s lidmi, nebo jen tak se brouzdat
po siti, bavit se a sd¢lovat svétu informace o sob¢, tfeba pravé tvorbou svych
vlastnich webovych stranek. Bohuzel se pro né jejich nevinné uzivani internetu
stalo velkym piikofim. Dosla jsem k zavéru, Ze neexistuji predikatory, které by
vytipovaly typickou obé&t’ internetové kriminality. CoZz znamena, ze obéti se miize
stat prakticky kdokoli, kdo uziva internet, kdo ma sviij e-mail, ucty na socialnich
serverech apod. Riziko viktimizace se zvySuje, pokud obéti na internetu uvedly
nebo poskytly osobni informace jako je jméno, adresa bydlisté, telefonni Cislo,
hesla k on-line aplikacim nebo specifickd osobni tajemstvi; chatovaly se zcela
neznamou osobou o sexualnich tématech; odesilaly nebo on-line sdilely vlastni
fotografie nebo nahravky se sexualni nebo jinou osobni tématikou; dostavily se
na osobni schiizku s neznamym ¢lovékem z on-line prostiedi bez fadnych bez-
pecnostnich opatfeni; nebo poskytly osobni (intimni) fotografie na internetu
za Uplatu.

Co zaZivaji a jak se citi obéti internetové kriminality?

Je dulezité védet, jak se mlize obét’ internetové kriminality citit a co mtize
prozivat, aby ji mohla byt poskytnuta adekvatni pomoc, a aby tak byla pii poca-
tecnim stadiu jeji viktimizace spravné oSetfena. V piipadé hovort a chatii na kri-
zové lince se jedna o poskytnuti krizové intervence.

Ze studie vyplyva, ze obéti zazivaji hlavné strach, ktery nabyva riznych
podob a ma rtzné piiciny. Doprovazeji je nepifijemné pocity studu, trapnosti
a $patného svédomi z toho, co se jim piihodilo. Zazivaji stavy bezmoci a zoufal-
stvi, jsou vycCerpany, ocitaji se v nejistoté¢ a nevédomosti, jsou smutné, citoveé roz-
rusené. Maji pocit odpovédnosti za vzniklou situaci. Prozivaji nastvani, nendvist
a vztek na pachatele.

Psychicky teror a naruSeni soukromi obéti

Obtézovani a pronasledovani obéti on-line je stejné znepokojujici a nepfi-
jemné jako je pronasledovani off-line, tedy v bézném zivoté. Specifika v on-line
pronasledovani jsou v tom, ze ¢lovek nikdy nevi, pfichazi-li sdéleni od muze,
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zeny, dospivajiciho, ¢i ditéte. Kazda obdrzena informace by mohla byt lez, ale
také pravda, a prave tato nejistota je pro obét’ stresujici a ubijejici.

Nasledky a disledky internetové kriminality

Ze zprav krizové linky vyplyva, ze v nejhorsich pripadech kon¢i obtézo-
vani obéti osobnim setkanim s pachatelem, na kterém dochazi k jejimu sexual-
nimu obtézovani ¢i znasilnéni. Dale v dasledku internetové kriminality dochazi
k naruSeni vztahti v roding, kdy je obét obvinovana ze vzniklé situace. Ob&t’
ztraci pocit bezpeci. Také se Casto v dusledku internetové kriminality stava ter-
¢em posméchu ve svém okoli.

Komu se obéti se svou situaci svéiuji

Obet’ zije ve strachu, a jak bylo uvedeno vyse, boji se se svym trape-
nim komukoli svéfit, pracovnici krizové linky jsou vétSinou prvni osoby, které
se o problému dozvi. V lepsich piipadech se obéti sveéfi nekomu z jejich bliz-
kého okoli, jako jsou kamaradi, ucitelé¢ a rodina. Ti jim vSak, podle zprav, Casto
nedokazi pomoci, protoze si nevédi rady s tim, jak vzniklou situaci fesit. Z toho
vyplyva, ze by o nebezpecich na internetu a moznych feseni on-line krizovych
situaci mé¢li byt informovani a vzdélavani i dospéli, aby byli schopni détem
poskytnout t¢innou pomoc.

Jakymi zpiisoby ziskava pachatel internetové kriminality své obéti?

Internet pro pachatele piinasi pfedevsim dostupnost obéti bez velkych
finan¢nich nakladi a pod rouskou internetové anonymity ziskavani obéti z riz-
nych kouti jeho zemé ¢i celého svéta. Internet snizuje pachatelovy socialni rizika
a také zabrany.

Ptipadné obéti ulehcuji praci pachateli tim, ze samy sebe nataceji
v ruznych, Casto intimnich situacich, napf. na mobilni telefony, pouzi-
vaji web-kameru pfi on-line komunikaci, navstévuji chatovaci mistnosti,
vytvareji své blogy, uvadéji své osobni informace v profilech na socialnich
serverech apod.

PoZadavky pachatele sméiované k obéti a pachatelovo vydirdni a vyhro-
Zovani obéti

Pachatel se nad obéti snazi ziskat co nejvétsi kontrolu, vyuziva jejich sla-
bin, aby si ziskal jeji dGvéru a vstipil ji strach. Na internetu mtize vyuzivat nezku-
Senosti obéti, at’ uz jde o sexudlni ¢i uzivatelskou nezkusSenost, miize vyuzit jeji
osamélosti, zvédavosti ¢i jejiho nedostatku penéz.

Pomoci vydirani a vyhrozovani sméfuje k obéti své pozadavky. Obét
je zastraSovana rtiznymi pohrizkami a je na ni vyvijen velky psychicky natlak.
V nékterych ptipadech se pachatel snazi v obétech vyvolat pocit, ze to jsou ony,
kdo vzniklou situaci zplsobily. Manipuluje jimi a pohrizkami je zastrasuje
a odrazuje od svéfeni se nékomu se svym trapenim.
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Pachatel ma nad obéti velkou moc, proto je dilezité détem vysvétlovat, ze
si nemusi nechat libit nic, co jim je néjak nepfijemné, a Zze maji pravo se ozvat,
nékomu se svéfit a ocekavat pomoc.

INTERNETOVA KRIMINALITA ZAMERENA PROTI DETEM
A BUDOUCNOST

Aby se zabranilo internetové viktimizaci, je bezpodminecné nutné
ucit déti zdsadam bezpecného pouzivani internetu a to od chvile, kdy k nému
poprvé usednou, vysvétlovat jim situace, do kterych se v kyberprostoru
mohou dostat a ujistovat je, Ze si nemusi nechat libit nic, co jim neni pfi-
jemné. DéEti by si také mély byt jisty, Ze v jejich okoli existuje alespoil jedna
dospéla osoba, za kterou mohou kdykoli zajit a se v§im, co je trapi, se svéfit.
Vétim, ze s dostateCnou informovanosti déti je mozné internetovou viktimi-
zaci snizit na minimum.
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ZPUSOB PRACE NA LINCE DUVERY LIBEREC
SE ZAMERENIM NA HOVORY PROSTREDNICTVIM
,SKYPE*

Bc. Vendula Brozova, socialni pracovnice, vedouci Linky duvéry Liberec

Anotace:

Technické zajisténi provozu
Linky duvéry Liberec — pozitiva
a negativa obsluhy vice telefonnich
cisel (pevné linky, mobilni telefon,
skype). Specifika vedeni hovori
prostirednictvim  aplikace skype,
jaké jsou rozdily oproti béinému
telefonovdni? Prispévek se zaméri
na metodiku prdce Linky divéry
Liberec v ramci poskytovaného
internetového poradenstvi prostied-
nictvim e-mailu.

UVOD

Linka davéry Liberec zah4jila svou ¢innost 15. bfezna 1992, a to jako
prvni nezdravotnicka linka divéry v Ceské republice. Vznikla jako organizaéni
slozka tehdejsiho Okresniho ustavu socidlnich sluzeb — predchtidcem dne$niho
Centra intervencénich a psychosocialnich sluzeb Libereckého kraje.

Linka davéry Liberec funguje jiz 20 let v nepfetrzitém nonstop provozu
(24 hodin denné) a poskytuje telefonickou krizovou pomoc lidem, ktefi se nacha-
zeji v situaci ohrozeni zdravi ¢i zivota nebo v jiné obtizné zivotni situaci, kterou
docasné nemohou fesit vlastnimi silami.

Linka davéry Liberec je pracovisté socialnich sluzeb registrované Kraj-
skym ufadem Libereckého kraje, zfizovatelem je Centrum intervencnich a psy-
chosocialnich sluzeb Libereckého kraje, p.o.
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Zakladni formy poskytovanych sluzeb: Telefonicky rozhovor (2 pevné
linky, mobil, skype), Internetové poradenstvi (email).

Sluzba je poskytovana pouze po telefonu, nikoliv ambulantné. Sluzba je
bezplatna, volajici plati pouze poplatek svého telefonniho tarifu.

TECHNICKE ZAJISTENI PROVOZU LINKY DUVERY LIBEREC —
POZITIVA A NEGATIVA OBSLUHY VICE TELEFONNICH CIiSEL
(PEVNE LINKY, MOBILNI TELEFON, SKYPE)

Pivodné Linka disponovala pouze jednim telefonnim ¢islem (ptivodné
048-21141, v soucasnosti 485 106 464) a od pocatku byl rozhovor pro klienta
zpoplatnén dle aktualné platnych tarifd. Postupné se Linka snazila pfizptso-
bovat jak potfebam klientt, tak také vyvoji komunikacnich technologii. Aby
se klient mél moznost dovolat i v pfipad¢, ze je LD pravé obsazena, bylo
zavedeno v roce 2002 dalsi ¢islo pevné linky (485 177 177).

V piipadg, ze je jedno z ¢isel LDL obsazeno, dojde k automatickému pie-
smérovani na druhé ¢islo pevné linky. Vyhodou je, Ze se mize dovolat dalsi kli-
ent, nevyhodou (da-li se to tak nazvat) je skute¢nost, ze hovor plati jak klient
— ze svého telefonu na nas, tak také my z jednoho naseho telefonu na nas druhy
telefon. Vedle ekonomicky vyssi naro¢nosti je pak samoziejme tieba zminit vyssi
naroky na konzultanta, ktery je v jeden okamzik nucen vyhodnotit naléhavost
témat klientl volajicich soucasné. Postup v pfipadé, kdy zvoni vice telefont zaro-
ven, je zpracovan v metodice prace na LDL.

Technicky se vyuzivaly ptivodné jak klasické telefony, tak i ndhlavni sou-
prava (sluchatka s mikrofonem). Postupné nam vsak vice zacaly vyhovovat pre-
nosné telefony, které pouzivame dodnes.

Na pielomu stoleti zacaly komunikacni svét dobyvat mobilni telefony.
Liberecka linka duvéry na tento trend musela zareagovat. Ke dvéma cislim
pevnych linek pfibyl mobilni telefon. Domnivam se, Ze tentokrat neslo ani
tak o to, abychom ,.technicky nezastarali“, ale spi§ jsme zacali brat v tvahu
ekonomickou dostupnost sluzby. V této dobé uz totiz zacal souboj mobilnich
operatort o klienta a hovory na pevné linky byly ¢asto netinosn€ drahé. Vyho-
dou mobilniho telefonu je jednak ekonomickd dostupnost pro klienta a také
neomezend dostupnost i v piipadech, kdy miize dojit k vypadku proudu nebo
telefonni sité pevnych linek. Nevyhodou je, ze mtze klientovi dojit kredit upro-
stfed hovoru nebo $patny signal ze strany klienta. Problematickym momentem
je také castecné snizeni stupné anonymity. Mobilni telefon oproti ,.klasickému*
zobrazuje telefonni ¢islo klienta. To by samo o sobé nevadilo, protoze Casto
se nam klienti pfedstavi jménem a tyto tidaje také nikam nezaznamenavame.
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Problém vsak mize nastat v pfipad¢, kdy jde o tézky hovor. Konzultant ma pak
Casto potfebu volat klientovi zpét a ujistit se, Ze je v pofadku. Tento postup vsak
odporuje metodice nasi prace.

SPECIFIKA VEDENI HOVORU PROSTREDNICTVIM APLIKACE
SKYPE. JAKE JSOU ROZDILY OPROTI BEZNEMU TELEFO-
NOVANI{?

Skype je peer-to-peer (doslova rovny s rovnym nebo klient-klient) pro-
gram, ktery umoznuje provozovat internetovou telefonii (VoIP), video hovory
a konferenc¢ni hovory, Instant messaging jakoz i pfenos soubori. Program umoz-
nyje na lince divery telefonovat mezi pracovnikem a uzivatelem zdarma. Skype
vsak nepodporuje volani na linky zachranného systému (rychla lékaiska pomoc,
hasi¢i, policie), tzv. Emergency calls.

Na nasi lince se vyuziva pouze zptsob internetového telefonniho hovoru.
ZkuSebni provoz hovort pies program Skype byl na nasi LD spustén na prelomu
srpen-zati 2009 ve vSedni dny v Case od 9:00-17:00 hodin. Od 14. 9. 2009 az
dosud je Skype klienttim k dispozici ve vSedni dny v ¢ase od 7:00 do 22:00. Infor-
mace o provoz skypu se klientovi zobrazi v okné programu skype u naseho nicku:

Technicky Skype funguje pies samotny pocitaCovy program Skype.
K vlastnimu telefonovani pouzivame telefonni ptistroj DualPhone, ktery rovnéz
funguje pfes internetovou sit’.

Obrovskou nevyhodou Skypu az do nedavna byla jeho naprosta zavis-
lost na bézicim pocitaci. I kdyz se objevovaly konvenc¢ni i bezdratové telefony
podporujici tuto aplikaci, stale se jednalo o obycejné USB zvukové karty, které
byly ,,pouze* zabaleny do plastovych krabicek pfipominajicich telefony. Pfichod
na pocitaci skutecné nezavislych telefont tedy nastava az v nékolika poslednich
mésicich.

Nové pristroje pro Skype, jejichz jednim pfisluSnikem je i zminovany
DualPhone, se vyznacuji pfedevsim tim, ze ke svému chodu nevyZzaduji pocitac.
V podstaté jsou tyto telefony postaveny na hardwaru ,,chytrych* mobila.

DUALphone je bezdratovy telefon pro Skype a pevnou linku, ktery staci
pripojit k internetu a telefonni siti a umozni bezplatné volani se Skype nebo velmi
levné volani se sluzbou SkypeOut nebo volani pies stavajiciho telefonniho opera-
tora.

Nevyhoda téchto telefonil pouzivajicich Wi-Fi je v nizké vydrzi na akumulatory
(pohybuje se okolo dvaceti hodin v pohotovostnim rezimu), pak je v nutnosti vlastnit
dalsi napajenou krabicku - zakladnovou stanici, kterou na nasi lince také mame.
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Népad zavedeni internetového telefonovani vyvolal v tymu pomérné boui-
livou diskuzi. Bylo tfeba zabyvat se v§emi namitkami, které zaznivaly.

Namitka ¢islo 1) otevieni dalS$iho komunika¢niho kanalu s klienty —
kladli jsme si otazky, jak budeme zvladat ,,obsluhovat® ¢étyfi telefony; toto
jsme nakonec vyftesili tak, ze skype je v provozu pouze ve vSedni dny od 7:00
do 22:00, pticemz téméf pravidelné od 8:00 do 17:30 jsou na pracovisti sou-
Casné dva lidé.

Namitka Cislo 2) bezplatnost telefonovani pies skype, moznost zneuziti
LD - tento fakt vyvolaval asi nejvétsi obavy. Liberecka LD méla z minulosti
jednu zkusenost s bezplatnym poskytovanim sluzby, a to po povodnich v roce
1997, kdy linka provozovala sluzbu jeden rok pro klienty bezplatné. I tenkrat
nastaly obavy ze zneuzivani linky, které se vSak nakonec nepotvrdily. Riziko
zneuziti nelze tedy pfedem potvrdit. Usoudili jsme, Ze na tohle mizeme pfijit
jeding tak, Ze to jednoduse vyzkousime. Docela piekvapivé se né¢jaké rozsahlé
zneuzivani nekonalo. Je pravda, ze obéas zavolaji rozverné déti a testuji nas.
Testovani v podobé rozlicnych détskych témat akceptujeme a hovory vedeme.
Pokud se samoziejmé jedna o fadu na sebe navazujicich hovort doprovazenych
bouflivym smichem skupinky déti, pak volajiciho upozornime na nevhodnost
takového jednani, ale zaroven nabizime moznost volat se skuteénym problé-
mem. Neakceptujeme vSak takové hovory, které volajici propoji do tzv. konfe-
rence. V konferenénim prostfedi hovoru se tak mizeme ocitnout nejen s jeho
kamarady, ale také s dalsi linkou duvéry ¢i s néjakym call centrem. Tyto hovory
nevedeme, volajiciho na to upozornime, a pokud se snazi opakované spojit
konferen¢ni hovor, pak nam jak nase metodika prace, tak také program skype
umoznuje jeho nick blokovat.

Namitka cislo 3) obavy, aby klienti nevyzadovali chat. Pro tento ucel
jsme vytvoftili tzv. univerzalni odpoveéd’, kterd zni: Linka diivéry Liberec nepro-
vozuje chat. Mizete nam zavolat na Skype nebo na tel. cisla 485 177 177
a 606 450 044. Pisemny kontakt je mozny e-mailem: odpovim@napismi.cz. Odpo-
ved' vam posleme nejdéle do sedmi dnii. Chcete-li vyuzit sluzby LD prostiednic-
tvim chatu, vyuzijte kontaktii na adrese: http://www.elinka.iporadna.cz/. Pivodné
zde nebyla informace o linkach, které chat nabizeji, ale jak to tak byva, praxe
nas u¢i a my jsme proto nakonec dospéli k této formulaci, ktera podle nas jasn¢
vymezuje hranice nasi sluzby a zaroven informuje o formé sluzby LD, kterou
klient pozaduje.

Namitka cislo 4) kolisava kvalita hovoru. Kdo n¢kdy komunikoval ptes
internet, tak jisté vi, Ze kvalita se rizni. Spatna technické kvalita se mize velmi
negativné odrazit na celém pribéhu hovoru. Postupné jsme se nauéili s timto pro-
blémem pracovat, upozoriiovat klienty na Spatnou slysitelnost hovoru a ukonco-
vat v piipadé¢, ze nedojde ke zlepSeni.
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METODIKA PRACE LINKY DUVERY LIBEREC V RAMCI
POSKYTOVANEHO INTERNETOVEHO PORADENSTVI PRO-
STREDNICTVIM E-MAILU

Na lince divéry poskytujeme internetové poradenstvi od ledna 2006. Formou
e-mailu odpovim@napismi.cz. Na emailové dotazy odpovidaji a kontroluji pouze pra-
covnici, ktefi absolvovali kurz IP. K tomuto IP vyuzivdme program microsoft outlook.
Posta je stahovana minimaln¢ 1x denné v pracovni dny, stahuji ji socidlni pracovnice
nebo vedouct. Pii jejich nepfitomnosti delsi nez 2 dny ur¢i vedouci pracovnika, ktery
odesle univerzalni odpovéd’, piipadné zajisti dalsi praci s e-mailem.

Socialni pracovnice e-mail vytiskne a oznaci datum odeslani univerzalni odpo-
védi a oznaci jméno pracovnika, ktery bude na e-mail odpovidat a jméno pracovnika,
ktery bude e-mail kontrolovat a odesilat. Univerzalni odpovéd’ dostane klient ihned
po stazeni posty a piijeti emailu: ,,Dobry den, prijali jsme Vasi zpravu, Odpoved' Vam
odesleme co nejdrive, nejdéle vsak do sedmi dmi. Linka ditvéry Liberec.

Odpoveéd’ odesila pracovnik, ktery email kontroluje. Pfima konzultace s kole-
gou neni v souc¢asném provozu LD z Casovych diivodi mozna. Proto je odpoved’
kontrolovana uréenym pracovnikem nepiimo. Upravu odpovédi provadi pracovnik
jen v piipadé, ze chybi néjaké zasadni sdéleni nebo nekterd informace je chybna.
Pokud pracovnik tvoii zcela novou odpoved’, pak stavajici i novou odpoveéd’ archivuje
v papirové podobg. Jeho nova odpoveéd’ vyzaduje opét kontrolu dalsiho pracovnika.

V ptipadé, Ze email nemohl byt odeslan a vrati se zpét jako neodeslany,
bude e-mailovou odpovéd’ odesilat denni sluzba tii pracovni dny za sebou. Pokud
i po tfech odeslanich pfijde zprava o tom, ze email nelze doruéit, denni sluzba
vytiskne tuto zpravu a piida k vytisténému emailu a zaznamena do programu LDW.

V pripad¢, ze klient pozaduje sluzbu nad ramec moznosti IP (napt. opako-
vané testovani, pozadovani terapie prostfednictvim IP, apod.), pak dle metodiky
konzultujeme dotaz s dal$im ¢lenem tymu a kontakt ukoncujeme.

Linka dbvéry také provozuje od roku 2008 internetové stranky, odkud
se na nas klient také miize obratit prostfednictvim odkazu ,,napiste ndm®. Dotaz
od klienta poslany z internetovych stranek k nam piijde stejnou formou, jako
kdyby nam klient psal ze svého emailu do outlookové posty.

Stale se snazime zdokonalovat a prizptisobovat sluzbu narokim doby
a potfebam klienti. Proto jsme také od roku 2010 zavedli facebookovy profil,
ktery slouzi k propagaci sluzby a informativnimu kanalu pro klienty.

Pouzité zdroje:
Metodika prace na LDL
www.dualphone.cz
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POHLED NA HISTORII A SOUCASNOST KRIZOVE
PRACE U NAS

PhDr. Daniela Vodackova, katedra socialni prace FFUK, soukroma psy-
choterapeuticka praxe, odborna garantka a lektorka vycvikovych pro-
grami v krizové intervenci, supervizorka

Anotace: -
Prispévek  mapu-
Jje historii a aktudlni stav _
krizovych sluieb v Ceské
republice. Zaméii se pii- T _’:
tom na sluzby telefonické, / . '
ambulantni i mobilni. Spe- - 3
cifika pouZiti metody kri- '
zové intervence u riznych
cilovych  skupin  (obéti
domadciho ndsili, pacienti
a jejich rodiny, lidé v ter-
mindlnim stadiu nemoci,
duSevné nemocni). Jaké
jsou klady a jakd jsou naopak nedoieSend mista v této oblasti?

B

i

'
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HISTORIE KRIZOVE PRACE

Pracuji v oblasti sluzeb pomahajicich lidem v krizi tfiadvacet rokda.

Zacinala jsem na Lince duvéry mlddeze, ktera spolu s Linkou davéry
pro dospélé byla v t€ dobé soucasti psychiatrické kliniky v Praze 2. Toto praco-
visteé v roce 1964 zridil tehdejsi primar psychiatrické kliniky MUDr. Miroslav
Plzak.

Ve Wikipedii jsem se docetla, ze popud (¢i posvéceni?) k zfizeni prvni
linky davéry u nas dala KSC, pramen uvadi, ze §lo o preventivni krok proti
sebevrazednosti.

Do roku 1989 v nasi zemi, poc¢itdame k tomu i Slovensko fungovalo
12 linek davéry (Linka divéry a Linka divéry mladeze Praha, Linka nadéje
Brno, LD Olomouc, LD Kosmonosy, Bila Voda, Tiebi¢, Nitra a dalsi).
Vsechna pracovisté byla zaroven zdravotnicka a slouzili na nich ti, kteti méli
kvalifikaci pracovat ve zdravotnictvi. To pfedurcilo vyvoj linek divéry u nés

35



ve sméru profesiondlnich pracovist, jejichz zaméstnanci jsou lidé s kvalifi-
kaci a specializovanym vzdelanim. Jina evropska tradice vychazi z kotfent
dobrovolnictvi a poucenych laiku.

Po roce 1989 jako prvni ,nezdravotnickd linka® vznikla Linka davéry
v Liberci. Zhruba od roku 1993 se linky divéry zacaly rozvijet prudkym tempem,
mozna jako takovy rychly autosanacni mechanismus v republice. Velmi rychle
zareagovala Severni Morava. V roce 1994 vznikla Ceska asociace pracovnikii
linek davéry. V témze roce také vznikla Linka Bezpec¢i vychazejici z anglické tra-
dice Child line.

V roce 2001 existovalo v CR jiz 67 pracovist' telefonické krizové inter-
vence, z toho 27 poskytovalo nonstop telefonickou krizovou intervenci). Mame
tim na mysli pracovisté urcena celé populaci nebo pracovisté urcena détem nebo
seniorim nebo pracovisté specializovana na urcitou problematiku (napiiklad
Linka DONA ur¢ena obétem domaciho nasili).

Cca kolem roku 2004 zacala ale také ncktera pracovisté zanikat. Bylo
to dano, z thlu pohledu zfizovatelt nebo téch, ktefi pracovisté financovali,
nechuti investovat do sluzby, kterd v radmci kraje byla duplicitni nebo tripli-
citni.

Rozvoj krizovych pracovist ambulantniho nebo lizkového typu v non-
stop provozu byl trochu odlisny. Po revoluci rychle po sob& vznikla tato
krizova centra s ambulantnim provozem a lizky: Krizové centrum v ramci
FN v Brné¢ — 1989, Centrum krizové intervence v Bohnicich — 1991, RIAPS
Praha — 1991. Zfidit nonstop krizové centrum je vyrazné draz$i a organizacné
naroénéjsi projekt. Teprve v roce 2000 vzniklo Krizové centrum Spirala v Usti
nad Labem, v roce 2005 Krizové centrum v Ostravé a v roce 2010 krizové
centrum v Olomouci.

Za détska krizova centra majici atribut non stop sluzby, miizeme u nas
povazovat tfi pracovisté: Détské krizové centrum v Praze (1996 — nonstop
krizova linka, ambulantni provoz), Krizové centrum Spondea (1998, resp. 2002,
telefonicka linka, ambulantni provoz, krizova ltizka) a Détské krizové centrum
v Olomouci (ambulantni provoz, krizova ltizka).

Terénni krizové sluzby se v nasi zemi spiSe rozvijeji a jsou nékolike-
rého typu: Sluzby reagujici na rizné druhy nestésti od individualnich az po
hromadna (pf. Terénni krizova sluzba v Plzni a v Blansku, jejich zfizovate-
lem je Charita a vznikly v roce 2002 jako reakce na rozsihlé povodné v CR).
V obdobi povodni vznikaji také terénni tymy s omezenou dobou plisobeni,
iniciatory vzniku jsou nejruznéjs$i psychosocidlni a zejména krizové sluzby
(napf. Krizovéa centra v Usti nad Labem a v Ostravé opakované iniciovala
ztizeni takovych tyma ve vztahu k nejriznéjSim hromadnym nestéstim
v regionu).
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Obétem mimotradnych udalosti v terénu pomahaji vyznamnym zptisobem
psychologové Hasi¢ského zachranného sboru. Vyznamny podil na poli metodic-
kém a koordinacnim ma obcanské sdruzeni Psychosocialni intervencni tym puiso-
bici na celorepublikové urovni.

Dalsi typ terénnich krizovych sluzeb je orientovan na komunitni péci pie-
devS§im o dusevné nemocné (napiiklad prazsky krizovy intervenéni tym nebo
celorepublikové pusobici Fokus).

JAKE NAM ROZVOJ METODY KRIZOVA INTERVENCE A ROZ-
VOJ KRIZOVYCH SLUZEB PRINESL DILEMATA?

Piedpoklad zdravi vs. predpoklad nemoci (Matra 2004)

Zdravotnictvi, a to zejména psychiatrie pfinesla diisledek — uvazovat
o krizi psychiatrizujicim zptisobem. V soucasné dob¢ se vétsina pracovnikti v této
oblasti posunula do roviny, Ze krize je projevem normality zivota, mtizeme o tom
tak uvazovat i v pripadé, ze do krize se dostal dusevné nebo somaticky nemocny
¢loveék. Neznamena to vSak, ze nepfihlizime k potfebam nemocnych nebo jinym
zptsobem kiehkych lidi. Krizova prace v oblasti komunitni psychiatrie je speci-
ficka disciplina vyzadujici specifické postupy berouci ohled na dynamiku dusev-
nich onemocnéni. Pfedpokladejme, ze tyto sluzby se budou u nés rozvijet stejné
jako specializace pracovnikil na tomto poli sluzeb.

Je sit’ krizovych sluzZeb dostate¢na?
Autorka se domniva se, ze sit’ linek divéry ano, sit’ krizovych center jen
do ur¢ité miry a mobilni sluzby by mély mit jasnou prioritu. V mnoha ptipadech

vvvvv

¢i okolnosti nedovoluji cestovat. Ve stiedo¢eském kraji najit optimalni misto
pro krizové centrum je takika nemozné.

Chybi asociace propojujici v§echny krizové sluzby?

V soucasné dobé se ukazuje, ze pusobnost Ceské asociace pracov-
nikd linek duvéry v jistém smyslu potiebuje rozsifit své pole na dalsi krizové
sluzby, coz by bylo v logice véci. Do urcité miry se i tak déje, co pfinese
budoucnost, uvidime.

Pouzité zdroje:

Bastecka, B., Pfeiffer, J., Stiibrna, L., Vodackova, D.: Metodika vyuky krizové
intervence v ramci projektu Matra I1I. Praha: CRPDZ, 2004.
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Bastecka, B.: Terénni krizova prace. Praha: Grada, 2005.

Bastecka, B.: Psychologické encyklopedie. Aplikovana psychologie. Praha: Por-
tal, 2009.

Bellak, L.: Prirucka pro intenzivni kratkodobou a emergentni psychoterapii.
0O.Tegze, 1995.

Brown, T.M., Pullen, .M., Scott, A.LLF.: Emergentni psychiatrie. Praha: Psycho-
analytické nakladatelstvi, 1992.

Spatenkova, N. a kol: Krizova intervence pro praxi. Praha: Grada, 2004.
Vodackova, D. a kol.: Krizova intervence, Praha: Portal, 2002.

Vodackova, D. : Prostupnost zachranné sluzby s psychosocialnimi sluzbami.
Kladno: Uzemni stfedisko zachranné sluzby Stiedoéeského kraje, 2008.
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,, PASTORACE“ PROSTREDNICTVIM SMS

Jorg Weisshaupt, vedouci pro praci s mladezi reformované cirkve
v Curychu, teolog, SMS master linky Seelsorge — Hilfe per SMS (SMS
linky divéry)

Anotace:

Poskytovani krizové pomoci
a pastorace prostiednictvim SMS.
Sluzba funguje na Cisle 767 a vedle
SMS poskytuje i internetové pora-
denstvi (prostiednictvim e-mailu).
Piispévek piiblizi vznik a vyvoj této
»wSMS linky diwvéry“ — od ,,shortme-
ssageservice se 160 znaky“ k ,, Trou-
ble-Ticket-Systéem (TTS)“ vyuZiva-
Jjici moderni pocitacové zpracovdni.
Sezndmeni s historii sluzby (funguje
Jiz od roku 1998) a jejim posunem
i na metodické urovni. Zamysleni se
nad moZnostmi a limity této v Ces-
kém prostiedi nové metody.

UvoD

Nase organizace ,,Kirche + Judend* (cirkev a mladez) byla zaloZena, aby
podporovala praci s mladezi ve 34 méstskych cirkevnich sborech. K tomu se
ptidala prace predev§im ve specialnich oblastech jako je napf. prevence a post
pomoc v pfipadech suicidality. Spolupracujeme také s dal§imi organizacemi,
které se zabyvaji praci s mladezi. Od roku 1995 je poskytovano poradenstvi pro-
stfednictvim e-mailu. V roce 1999 se k této praci pridavala i pomoc prostiednic-
tvim SMS.

Na ,.hektické dalnici” nabizime od roku 1995 misto k odpocinku, kde
mohou lidé spocinout a zanechat svoje otazky a potfeby. My, tym akreditovanych
teologtl, psychologli a poradcti z pracovni a pastoracni oblasti, jsme k zastizeni
pres e-mail nebo SMS. Jsme zde pripraveni s radou i ¢inem v riznych jazycich
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pro lidi kazdého veku. Pokud je tieba, zprostiedkujeme adresy odbornych praco-
vist, samozfejmé zdarma a anonymné.

Fungujeme napfi¢ kantony a cirkvemi. Pfes elektronické komunikacni
kanaly se dostavame k lidem, ktefi nemaji s cirkvi nic spole¢ného.

USTREDNI POSELSTVI — ZAKLADNI PRINCIPY PRACE

Pomoc funguje nezéavislé na misté, v kazdou denni dobu a diskrétné. Je
poskytovana zdarma skrz elektronické komunikac¢ni kanaly. Prostfednictvim
elektronickych médii je mozné komunikovat s odborniky, ktefi lidem zejména
v krizovych situacich nabizeji smysluplné poradenstvi, a to zdarma, diskrétné
a anonymné.

Jeden biskup anglikanské cirkve se vyjadfil k poradenstvi pies SMS nasle-
dovné: ,,Kdyby zil Jezi§ Kristus v dnesni dob¢, byl by pfipojen k siti a komuniko-
val s lidmi na celém svété online.*

Komunikovat prostfednictvim SMS je mozné ve tiech jazycich zemé,
tj. némecky, francouzsky a italsky. Ptivodné slo o tii normalni desetimistnd mobilni
¢isla (kazdé¢ zacinalo 767), kazdé urcené pro jeden jazyk. Od roku 2009 funguje kratké
univerzalni ¢islo 767. To na klavesnici znamena to samé jako SOS nebo SMS.

Uvodni webova stranka organizace

e gy e g by g e
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V pocatcich probihala komunikace pomoci klasického zakladniho mobil-
niho telefonu a jeho klavesnice, postupné pak za pomoci Nokia Communicator,
ktery ma kompletni klavesnici.
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V c¢lanku tydeniku MIGROS byl o organizaci ¢lanek s titulem ,,Prvni
pomoc pro dusi, coz se ukdzalo jako dosti vystizné.

Statistické udaje

Statistik SMS-Seelsorge
Erstanfragen auf Masterhandy; 625 Erstkontakte weitergeleitet ... * Partnerstvi
B Sexualita
Homosexualita
Téhotenstvi
H Rodina

W Pratelstvi

= Opusténost
Prace/Skola

® Psychické onemocnéni

— UmrtilTrauma

1%
1%
2%

1%
2%

Sebevrazda
Fyzické onemocnéni
Poruchy pfijmu potravy
Zavislosti
W11%  Nasili/Znasilnéni
Sexualni zneuziti
W Sebeposkozovani

1% m Otazky hfichu a viry
2% “NRB
Finance
« Bydleni
® Politika
= Dotazy

u Ostatni/Jiné

Jorg Weisshaupt

Kdyz se mé budete ptat na statistiku, mohu vam poskytnout informace
ohledn¢ prvokontaktli a témat, o kterych se v nich mluvi. Vétsinou se jedna
o otazky tykajici se partnerstvi, pratelstvi, manzelstvi/vztaht, sexuality. Velka
cast témat je spojena s rodinou, 6% se tyka psychického onemocnéni. V 5% se
jedna o sebevrazednost, i kdyZ ne o osoby primarné suicidalni, ale o tieti osoby,
které nam napf. pisi: ,,moje pritelkyné se vraci po pokusu o sebevrazdu z psychi-
atrické kliniky, jak ji mohu byt ndpomocen?* 6% tvofi otazky, tykajici se hledani
smyslu zivota a viry, 8% informativni dotazy, tykajici se nasSich sluzeb.

PRIKLADY SMS KONTAKTU A KONCEPCE PRACE

Piiklad 1

,,Mam problém s pritelem jsem tehotna a on si preje, abych sla na potrat,
ale to nechci ja, radeji se rozhodnu pro dite i kdyz ho moc miluji. Bohuzel nevi, co
chce. Jednou jsme spolu mluvili, rekla jsem, ze budu dité vychovavat sama, ale to
nechce. Ma strach to rict své mamé chce abych sla na potrat, ale ja nechci myslim
si ze kdyby bith nechtel tak mi ten dar mit dite neda.
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Piiklad 2 (3)

., Mily tyme. Modlim se kazdy den a uz jsem také mohla poznat bozi pomoc.
Ale mam jednu vec, ktera mé tizi. Mam pocit, ze se modlim Spatné, do prazdna.
Jak se mam bohu priblizit a co mam udélat proto, aby mé slysel? Na odpoved' se
budu tesit, dekuji...

Priklad 3

., laska mezi lidmi je nestald. Zavisla na situaci. co je laska? co je pra-
telstvi? mam strach ze zZivota i ze smrti. ta nevédomost. Mlady, zdravy a presto
sam. Pocit osamoceni. temnota ve mne, bolest. krev v mych zZilach koluje skrze
rany v mém srdci. brzy budu bez slz. jak mam vidét boha?

Piiklad 4

., Ahoj, mam velky problém. Nemdm zdadnou chut k Zivotu. co prinese
¢lovéku to, Ze dostava porad néjaké rany? nesnasim svého nevlastniho otce,
muyj vlastni zemrel. Miij nevlastni otec mé bije pokazdé, kdyz je opily, moji
matku bije pak taky. Nejradéji bych ho zabil. Nechci uz takhle Zit. prosim,

I

pomozte mi. "

Mladi teologové a spolupracovnici méli zpocatku pocit, Ze poradenstvi
pies SMS je velmi povrchni, nicméné¢ piiklady ukazuji, ze je touto formou
na par znakl a my jsme se naucili ¢ist i mezi fadky. Nemizeme slySet zadné
hlasy a emoce nebo zvuky jako v telefonu, jsme odkazani pouze na znaky,
které nékdo napsal. Musime daleko vice rozpoznavat psany obraz a co nejlépe
¢ist zvolena slova. Existuji také uzivatelé, ktefi se vyjadfuji velmi pfesne,
jinak nez je zvykem v SMS komunikaci. Ptiklad 3 ukazuje, ze SMS poraden-
stvi neni v zadném ptipad¢ povrchni, uzivatel umi svou SMS ,,udefit hiebik
na hlavicku®.

Na rozdil od poradenstvi Face-to-Face se na SMS poradenstvi dostavaji
lidé velmi cilen€. Je zde zachovana anonymita a neexistuji zadné prekazky. Lidé
se obraci s tématy, kterd by v jiném rozhovoru neuméli vyslovit, nepotiebuji
z4dné terminy, nemusi nikam jezdit, mohou se obratit kdykoli.

Pfi zpracovavani konceptu naseho poradenstvi jsme védomé zvolili dva
citaty z Bible: ,,Potom se zvedl slepy Bartimeus a el k JeziSovi. A JeZi§ se ho
zeptal: Co pro tebe muzu udélat?“(Mk 10,51); ,,Bud’te piipraveni dat kazdému
radu a pomoc...“ (1 Petr. 3,15f).

Nasi pracovnici Casto dostavaji velmi komplexni otazky a je na nich
zjistit, o co jde konkrétné: co presné ocekavate od nasi sluzby? Musime
také poukazat na to, ze nemiizeme intervenovat, protoze nevime, kde se
kdo nachazi a ze védomé chceme dodrzovat anonymitu. Nedélame misii,
jsme otevfeni a pfipraveni poskytnout kazdému nad¢ji a prostor pro otazky
a odpovédi. Chceme jit svoji cestou a hledat spolecné perspektivy. Velmi
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casto jsou kladeny otazky po smyslu zivota. Protoze jsou nasi pracovnici
¢leny dvou riznych cirkvi, a sice katolické a reformované, je dulezité najit
v tomto sméru spolecnou fec.

Pastora¢ni Cinnost internetové a SMS pastorace je motivovana kiestan-
skou virou. Jsme vedeni virou v Bozi pfihlaseni se ke kazdému ¢lovéku a stvo-
feni. Vzdavame se jakéhokoli piivlastnéni si E — pastorace pro materialni nebo
institucionalni Gcely. Internetova a SMS pastorace je chapana jako kiest'anska
instituce, konfesné¢ ekumenickd a nabozensky nevyhranéna. Pracovnici se fidi
biblickymi texty jen do té miry, pokud to vyhovuje uzivatelim. Poslani interne-
tové a SMS pastorace formuluji zaklady E-pastorace.

NAVAZUJICI SLUZBY

Virtualni poradenstvi nas piimélo vytvorit také realnd spolecenstvi, kde se
lidé mohou setkat. Jednim z nich je skupina, kterd se jmenuje Refugium. Poztis-
tali, ktefi ztratili svého partnera, partnerku, dité, dobrou ptitelkyni nebo jednoho
z rodict kvuli sebevrazd€, se mohou potkéavat kazdych 14 dni po dobu jednoho
roku. Prvni ¢ast roku popisuji sviij pfibéh a musi ho potom piednést ve skuping.
Casto dopliuji tyto Fadky o oblibenou hudbu, fotky se zesnulym. Po téchto piibé-
zich si pak voli néjaké téma, které se diskutuje a je pfipraveno vedoucim skupiny.
Po roce je skupina rozpusténa.

Pro mladé¢ lidi, ktefi prozivaji smutek ze ztraty rodi¢, existuje organizace
Nebelmeer. Dnes funguji dvé skupiny - v Curychu a Bernu - pro osoby mezi
12 a 30 roky. VeCery nejsou tak pfesné strukturovany jako ty v Refugiu. Setkani
se konaji jen jednou za dva mésice, protoze mladistvi to vnimaji nasledovné:
Chceme se potykat s timto tématem, chceme jit do tohoto smutného procesu, ale
chceme také zit, jsme zaci ¢i studenti a neni pro nds mozné se setkavat castéji
nez jednou za dva mésice. Do ,,Nebelmeeru® je mozno kdykoli vstoupit a kdy-
koli z n¢j vystoupit. Podle toho, jak slozity je jednotlivy proces odlouéeni, chtéji
néktefi zlstat dva nebo tii roky, jini odchézeji tfeba i po jednom mésici. Pokud
chce nékdo vystoupit, musi ohlasit, ze chce odejit, aby mél opravdu kazdy moz-
nost se rozloucit, aby se znovu neopakoval pocit ztraty, jako tomu bylo u odlou-
¢eni s rodici, kvili sebevrazdé.

PRIJIMANI NOVYCH SPOLUPRACOVNIKU A SUPERVIZE

Uz n&kolik let je katolickou a reformovanou cirkvi ve Svycarsku financo-
vana polovina uvazku vedouciho SMS poradenstvi. Placeny je také supervizor.
Daéle je na 0,1 tvazku financovan i,,SMS a Mailmaster” (spravce SMS a e-mailit)
a technik.
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Na rozdil od organizace Dargebotene Hand nebo jinych podobnych orga-
nizaci, poskytuji u nas pomoc predevsim teologové a psychologové nebo lidé
s psychologickym vzdélanim. Osoby, které se o praci zajimaji, vyplni formulaf.
Bud’ je oslovime my, nebo oni sami slySeli o nasi praci. Chceme vedét, co je
jejich motivaci, kde by chtéli pracovat radéji, zda v poradenstvi po internetu nebo
na SMS. Informujeme je o tom, Ze nase prace neni placend. Chceme védét, jaké
dovednosti pfinaseji. Potom nasleduje vstupni pohovor a zaskolovaci kurs.

Novi spolupracovnici projdou tvodnim kursem (4 sezeni) za ucasti
vedouciho poradenstvi a ,mastera”. Cilem kursu je seznameni se s insti-
tuci, vypracovani vlastniho ,,poslani“, seznameni se s klientelou, technickymi
zaklady a know-how nutnym pro praci. Po dvou prvnich ¢astech kurzu zac¢nou
mit pracovnici dotazy k riznym vécem. Kazdy z nich ma moznost dostat na své
otazky odpovédi pomoci tzv. kmotrt. Ti se pak staraji o jednotlivého pracov-
nika a dohlizeji na jeho pfipady. Ve tfeti ¢asti kurzi se fesi jednotlivé piipady,
probiraji se pripadové studie, sleduje se struktura poradenstvi a rozebiraji se
specialni poradenské situace (napf. trvali uzivatelé). Ve Ctvrté Casti kursu se
frekventanti seznamuji s moznostmi socialni sité€. Nechybi zpétna vazba a uza-
vieni kursu.

Ptiblizn¢ po étvrté ¢asti kurzu se lidé rozhoduji, zda chtéji byt poradcem
po mailu nebo po SMS. Rozdil je v dnesni dobé velmi maly, protoze ob¢€ poraden-
stvi bézi pies pocitac a server. Po vstupnim kurzu jsou spolupracovnici rozdéleni
do superviznich skupin.

Protoze vétSina pracovnikil pracuje individualné a jsou roztrouseni po celém
Svycarsku, je dilezité, aby se potkavali a spolené se bavili a vymé&hovali zkuse-
nosti. Supervize prace ma zajistit rozvoj kvality poradenstvi. Ma také prispivat
k prosazovani poslani sluzby. Slouzi k lepsimu sziti se se specifiky prace. Zaroven
je nastrojem, ktery utuzuje tym. Supervizni skupiny maji maximalné 8 ucastnika.
Kazda skupina se schazi Ctyfikrat rocné ve stejném slozeni. Pracovnici jsou povi-
nni se ucastnit minimalné tfi setkani, pokud tomu tak neni, mtize je komise z tymu
vyloucit. Kazdy ¢len skupiny pfinese minimaln¢ jednou za rok piipad. Skupi-
novéa supervize ma charakter dalsiho vzdélavani a je kazdy rok zakoncena testem.
Vedouci poradenstvi se pak ucastni vyhodnocovaci supervize.

ORGANIZACE PRACE

Pro pfijimani a evidenci kontaktll je pouzivan ,,ky2help — ,,Trouble-Ticket-
-System” (TTS). Prace s ky2help funguje online pies prohlizec. Je k tomu potreba
obvykly prohlize¢ s nainstalovanymi Java a zapnutymi Cookies a zapnutym Javascript.
Ky2help byl testovan ve Firefoxu, Opefe, Safari a Internet Exploreru. Na piihlaSovaci
strance ma kazdy pracovnik svoje uzivatelské jméno a heslo.
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Pomoci programu dochazi k automatické registraci vsech dotazti. Dotazy
jsou rozfazeny specialistim — ¢lentim tymu. Zajisténa je i kontrola e-mailového
provozu. Program rovnéz umoziuje vytvaret statistiku obsahti dotazli a pracov-
niho vytizeni ¢lenti tymu.

Spravce sleduje na své strance nové vstupy, vidi, kolik piipadu je, ktery
ptipad kdo z pracovnikii dostal, kolik odpovédi je nezodpovézeno. Mize sledovat
»kmotry“ jak spolupracuji s tymem, vidi, kolik ptipadl je v systému — poskla-
danych podle dilezitosti a naléhavosti — mén¢ nez jeden den az vice nez tii dny.
V listu aktivnich ptipadu je vidét komu byl jaky piipad ptidélen, je vidét status,
jestli poradce oc¢ekava odpovéd’ nebo obracené nebo, jestli je prvokontakt potvr-
zen. Kazdy pfipad je oznacen identifikacnim cislem, které je pridélovano auto-
maticky. Kazda SMS jednotlivého piipadu je zase oznacena ¢islem a pracovnik
muze vidét SMS, které jesté neodpovedel.

Poradenstvi pomoci tohoto systému se muze zdat trochu komplikované.
Diive bylo mozné si po cesté domi oteviit Nokia-Communicator, oteviit SMS
v ném a okamzit¢ odpovidat. Dnes se musim nalogovat pfes internet na server.
Oboje ma svoje pro a proti. Velkou vyhodou je samoziejmé zvysena bezpecnost
a moznost si pribéh pfipadu zpétné vyvolat, v neposledni fad¢ tfeba pro super-
vizi.

Pouzité zdroje:

Interni materialy a statistiky spolecnosti Seelsorge, Kirche + Jugend, Refugium
a Nebelmeer.
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SEBEVRAZDA — CASTA PRICINA UMRTI MLADYCH LIDI

Thomas Reisch, Dr. Med., PD, psychiatr, suicidolog, védec, vedou-
ci 1ékai v oboru psychoterapie na univerzitni psychiatrické Kkli-
nice v Bernu, vedouci Narodni studie ,,SebevraZdy ve Svycarsku:
Detailni narodni studie z let 2000 az 2010%, Prezident Bernského
SdruZeni proti depresi

Anotace:

SebevraZda je jedna 7 nejcas-
téjSich pric¢in umrti mladych lidi. Da
se, a pokud ano, tak jak sniZit pocet
sebevraid? V prispévku bude pied-
staven typicky pribéh sebevraZedné
krize. Zaméii se na duleZité prvky
v rdamci snahy o efektivni prevenci
sebevrazd. Duraz by pritom mél byt
kladen na omezeni pristupu k pro-
stiedkiim a sebevraZednym meto-
dam na jedné strané, ale zdrover
na spravné vedeni rozhovoru s lidmi
ohroZenymi sebevraZdou na strané
druhé.

KLINICKE STUDIE O SEBEVRAZEDNOSTI:

Dle dlouhodobého vyzkumu bylo 515 osob zachranéno po vykonaném
pokusu o sebevrazdu. Pouhych 5 % z nich se v nasledujicich 26 letech znovu
pokusilo vzit si Zivot.

Poznamka: V némeckém jazykovém prostiedi se Castéji uziva oznaceni
,»Suizid*, nikoliv Selbstmord (=sebevrazda), které pochazi z latinského slova sui-
cidum a neni tolik pejorativni.

Sebevrazedné myslenky

Sebevrazednymi myslenkami je minéno: ,,Alesponi jednou v zivoté vazné
myslet na to, vzit si zivot.“ Rizné studie dosly k velmi rozdilnym vysledkiim
v zé&vislosti na tom, co se jiz hodnoti jako sebevrazedné myslenky.

» Schwab a kol. 1972 (cela populace): 15.9%
» Kessler a kol. 1999 (USA, cela populace): 13.5%
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* Mc Auliffe a kol. (Irsko, studenti): 32%
» Schweitzer a kol. 1995 (Australie): 62%
* Bille-Brahe, 1997: 8.9 bis 64.9%

» Kessler et al. 1999: 4.6%

OMEZENI DOSTUPNOSTI (RESTRICTION OF MEANS) A DALSI
MOZNOSTI SNiZENi POCTU SEBEVRAZD

Ve Svycarsku probihd projekt ,,Armee XXI“, pfi kterém se snizil pocet
doma drzenych zbrani a tim také sebevrazd. Podobny efekt méla i zména zdkona
o drzeni zbrani v izraelské armadé¢ v roce 2006 (Lubin 2010). Tam se vyrazn¢ sni-
zil pocet sebevrazd o vikendu (kdy neméli vojaci u sebe zbran¢), pocet sebevrazd
béhem tydne se nezménil.

Omezeni dostupnosti je jednim z nejlépe dolozenych faktorti pisobicich
preventivné proti sebevrazednému chovani (Mann 2005). Tyka se to pfedevsSim
mostd, stfelnych zbrani a nebezpecnych 1ékt na predpis.

Dle Manna et al. (2004) je také zapotiebi zejména ucinné 1é¢by deprese,
pouceni rodinnych pfislusnikd a blizkych osob o moznych rizicich. Dulezité

je rovnéz skoleni 1ékaiG a pecujicich, pouceni farait apod. Preventivni Gc¢inek
mohou mit i rizné televizni porady.

Sestifazovy model sebevrazedného chovani:
* faze predchazejici sebevrazdé
* faze mentalni bolesti
* faze sebevrazedného jednani
* faze finalni ambivalence
* faze finalniho jednani
* faze probuzeni

Model vysvétluje, ze sebevrazda je jednani, které probihd v Case. Jak
k tomuto jednani dochazi? Jaké faze je mozné rozlisSovat? Co je mozné vyuzit
pro prevenci sebevrazednosti?

1. faze — faze predchazejici sebevrazdé

V této fazi uz jsou patrné néjakou dobu pretrvavajici problémy. Clovék je
oslaben. Casto pronasi tyto ¢i podobné vyroky: ,,nedaii se mi uplné dobie” nebo
,,ubiji me deprese®.

2. faze — faze mentalni bolesti

Tato faze muze typicky nastat napiiklad po rozchodu s partnerem. Pieva-
zuje pocit ztraty v§eho. Cloveék ma jediny cil — zbavit se dusevni bolesti za kaz-
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dou cenu. Mtzeme slyset vyroky typu: ,,Je to tak hrozné, ze uz to nevydrzim®,
,,UZ nevidim zadnou budoucnost®, ,,Uz nevidim viibec nic pozitivniho®, ,,Bih mé
opustil®.

V této fazi je vhodné zahajit v ramci prevence sebevrazd 1é¢bu psychic-

kého onemocnéni. Vhodné je omezeni piistupu k metodam umoziujicim sebe-
vrazdu.

3. faze — faze sebevrazedného jednani

Sebevrazda se jevi jako mozné feseni problému. Sebevrazedné jednani se
pak déje ve stavu zastfené mysli. Pacient ndhle pisobi uvolnéné. Domniva se, ze
jde o jediné feseni jeho problému.

V rédmci prevence je na misté proskoleni 1ékait a pecujiciho personalu
a omezeni pristupu k metoddm umoznujicim sebevrazdu.

4. faze — faze finalni ambivalence

Casté je docasné preruseni sebevrazedného jednani. Typické je drzeni
téla: stazeni, malo pohybu, pohled smérem k zemi. Tato faze mize byt pomérné
kratka.

V ramci prevence je vhodné usilovat o proskoleni policie a taxikara.

5. faze — faze finalniho jednani

Je pfekonana ambivalence, sebevrazda se opét jevi jako vychodisko.
Typickymi pfiznaky pacienta, ktery zapocal sebevrazedné chovani, jsou:
vyhybani se o¢nimu kontaktu, na otdzku neni schopen povédét zadné kon-
krétni plany do budoucnosti, je malomluvny, piisobi uvolnéné, vypada to, Ze
se nahle stav zlepsil.

6. faze — faze probuzeni
Dochazi k ukonceni disociace. Casté jsou mysleny ve smyslu: ,,Pane Boze,
co jsem to udélal?

Po jiz prodélaném pokusu o sebevrazdu je nutné poskytnuti odborné péce.

Bilan¢ni sebevrazdy

Bilan¢ni sebevrazdy jsou casto doprovazeny depresi, ktera zptisobuje, ze
viechno piisobi $edé a bezbarvé, negativné. Zivotni bilance, kterou déla paci-
ent v momenté onemocnéni depresi, se vyrazné lisi od té, kterou dela, pokud je
zdravy. Skutecné bilan¢ni sebevrazdy jsou tudiz vzacné.

Stupnice sebevrazedného chovani
0. zadné sebevrazedné chovani
1. myslenky na smrt (kdybych tak byl mrtvy)
2. myslenky na sebevrazdu (sebevrazda by byla fesenti, ale ja to neudélam)
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3. sebevrazedné myslenky s plany (mohl bych skocit pod vlak nebo si vzit 1éky)

4. konkrétni plan s mén¢ smrtelnou metodou (niz, 1éky)

5. konkrétni plan s vysoce smrtelnou metodou (skok, obé&Seni, zasteleni,
vlak)

6. ptipravné jednani

7. sebevrazedné jednani

Pravdépodobnost pi‘echodu z jedné faze do druhé (Kessler a kol.
1999):

* plan — sebevrazedny pokus: 72%

* myslenky na sebevrazdu — sebevrazedny pokus: 26%

* myslenky na sebevrazdu nékdy v zivoté — sebevrazedny pokus: 34%

Spolehlivy odhad toho, jestli u klienta dojde k sebevrazednému chovani,
je tézky az nemozny. Nebezpetné je, kdyz klient zvoli vysoce smrtelné metody
nebo kdyz vytvoii jasny plan.

Psychiatricka onemocnéni a dalsi rizikové faktory

90% vsech klientli se sebevrazednym chovanim ma psychiatrické onemoc-
néni. Mezi nejCastejsi patii deprese, alkoholismus, panické poruchy, schizofrenie,
zavislost na drogéach a hrani¢ni porucha osobnosti.

Mezi dalsi rizikové faktory patii konkrétni plan a ptipravy, pokus o sebe-
vrazdu nebo alesponn myslenky na ni v anamnéze, sebevrazda v blizkém okoli
(model), alkohol nebo drogy, psychické utrpeni, impulzivita, beznad¢j, nenavist
sam k sob¢. Obecné je vyssi riziko spachani sebevrazdy u muzi ve véku nad
45 let, zijicich o samot¢. Dalsim ¢astym faktorem byva nezaméstnanost, propus-
téni z 1é¢by, strach ¢i tizkosti, negativni hodnoceni budoucnosti ¢i negativni obraz

vlastniho t¢la (u mladistvych, Orbach a kol. SLTB, 20006).

Naopak ¢asto uvadénymi divody k zivotu jsou rodina a zvirata.

TERAPIE

V sebevrazedném chovani se vyskytuji rozdily mezi pohlavimi. Muzi si

vvvvvv

nebezpecnéjsi metody. Hovofit o sebevrazdé pro né byva vétsim tabu (bella figura
= strach pred ztratou tvare).

Obecné pii terapii pomaha empatie, klid, snaha byt pozorny, nevyhrozo-
vat, byt stabilni a podporujici. M¢l by byt pfitom zachovéavan ,,rovny piistup*
(Collaborative Approach) a ,,decentni optimismus*.
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Nejdulezite€jsi soucasti 1écby sebevrazedného chovani je terapie deprese
(90% pacientti ma psychiatrické onemocnéni, nejcastéji deprese), prace s pocitem
beznadéje (beznadéj predisponuje k sebevrazednému chovani), trénink oriento-
vany na feSeni problémi (pacienti se sebevrazednych chovanim maji omezené
strategie fesSeni problémt). Dtlezité je opétovné zapojeni klienti do socidlni sité a
zlepseni pristupu k profesionalni podpote.

Na zacatku terapie je nutné ziskat co nejvice informaci a vytvofit si
0 pacientovi obrazek. Mezi terapeutem a klientem musi byt vytvofen vztah
duvéry. Je tieba porozumét psychologické logice sebevrazedného pokusu,
nechapat sebevrazdu jako nemoc, ale jako feSeni problému, které jako jediné
vidi pacient. Pacienta je nutné brat jako experta na vlastni zivot (oproti
nerovnému vztahu mezi 1ékafem a pacientem v bézné praxi). Cilem terapie je
zachytit emocionalni, kognitivni a biografické pozadi sebevrazedného cho-
vani.

V tvodu terapie je vhodné pouzivat napiiklad tyto otazky: ,,Kazdy pokus
o sebevrazdu ma sviyj vlastni pfibéh. Muzete mi fict, jak k tomu doslo u vas?“,
»Prosim dejte si tolik ¢asu, kolik potiebujete a zaénéte vypravét tam, kdy to podle
vas vSechno zacalo®.

Soucasti terapeutického vztahu musi byt smlouva (kontrakt) se sebevra-
zednym klientem. Je bezpfedmétné uzavirat ji hned po vstupu do nemocnice.
Musi byt asove limitovana (Casovy limit je individudlni) a prehledna.

Doporucované strategie krizové intervence:

¢ soustiedit se na emoce, ne na fakta

» uvédomovat si, ze je tézké néco planovat, kdyz je ¢lovek velmi emocio-
nalni

e jit ptimo k véci

* ptat se pacienta na jeho strategie feSeni problému

* posilovat dlouhodobé cile

* pomoci pacientovi sestavit plan na nejblizsi dobu

Pouzité zdroje:

Nebyly Svycarskym partnerem blize upfesnény
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TISNOVA LINKA 112

Mgr. David Dohnal, psycholog Hasi¢ského ziachranného sboru
Olomouckého kraje, Mgr. Ondiej Sezima, psycholog Hasi¢ského
zachranného sboru Kralovéhradeckého kraje

Anotace:

Jednotné evropské
cislo tisiiového voldani 112
u nds zajistuje  Hasic-
sky zdachranny sbor Ceské
republiky a jeho pouZiti je
vyhodné predevsim v pri-
padé rozsahlejsich uda-
losti, pFi kterych je potieba
zdsah vice slofek inte-
grovaného  zdachranného
systému a ddle pro cizoja-
zyéné volajici. Prispévek
priblizuje fyzickou i psychickou ndrocnost sluzby operatorii linky 112. Piedsta-
ven bude vzdélavaci program realizovany Psychologickou sluibou HZS. Ten je
zaméieny na modelové situace a ukdzky zvladani naroénych typit hovorii. Ope-
rdatori se mimo jiné uci rozliSovat tzv. akutni a neakutni sebevraZedné jedndani

a odle okolnosti spolupracuji s Policii CR nebo krizovymi linkami.

TELEFONICKA TiSNOVA LINKA 112

Tistiové &islo 112 bylo v CR systémové zavedeno ve viech telefonnich
sitich od zagatku roku 2003 jako jedna z podminek vstupu CR do EU. V nékterych
zemich EU je ¢islo 112 jedinou linkou tisnového volani (napf. Rumunsko, Portugal-
sko ¢i Svédsko), v Ceské republice je linka 112 na zékladé rozhodnuti vlady pro-
vozovana soucasn¢ s diive zavedenymi narodnimi Cisly tisnového volani (150, 155,
158). Zajisténim provozu linek 112 a 150 byl povéfen Hasi¢sky zachranny sbor CR.
TCTV byla dobudovana a spusténa v ostrém provozu dne 22. 4. 2004.

Pro piijem tistiovych volani provozuje HZS CR 14 krajskych telefonnich
center tisnového volani (tzv. TCTV 112), vybavenych modernimi telekomunikac-
nimi technologiemi.

TCTV 112 mohou vyuzivat sluzby jako: identifikace cisla volajiciho,
identifikace adresy pevné telefonni stanice, identifikace telefonniho operatora,
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identifikace polohy mobilniho telefonu, jednotny geograficky informacni sys-
tém, vzajemné zalohovani technologii, jazykova podpora apod.

Podle prazkumt Eurobarometr doslo v poslednich letech k vyznamnému
nartistu znalosti ¢isla 112 jako vnitrostatniho ¢isla tisnového volani (v roce 2011
mélo znalost ¢isla 56% dotazanych respondentit). Podle prazkumu uskutecnilo
v roce 2011 tisiiovy hovor 17 % dotazanych obyvatel Ceské republiky, pficemz
25 % z nich v tisni volalo linku 112.

Celkem bylo v roce 2011 odbaveno 3 524 073 hovort. Z toho na linku 112 bylo
€z smetovano 56 501 tisnovych hovorti ze zahranic¢nich telefonnich ¢isel (mobilni
telefony turistl apod.). Zasadnim problémem tisiiového volani je vyskyt zlomyslnych
volani, jejich pocet je u linky 112 odhadovan az na 70 % z celkového poctu volani.

PROJEKT VZDELAVANI A PSYCHOLOGICKE PECE O PRISLUS-
NIKY HASICSKEHO ZACHRANNEHO SBORU, ZARAZENE NA
PRACOVISTICH TCTV 112

Vychodiska projektu:

Od roku 2003 (vznik tisnové linky 112) byla zaznamenana vysoka fyzicka
a psychicka zatéz operatorti na lince 112 a rovnéz vysoka fluktuace na dané pra-
covni pozici. Od roku 2009 dochéazelo ke zméné koncepce vzdélavani u HZS
CR, do osnov vstupniho kurzu operétorti je zahrnuta psychologicka problematika
v rozsahu 16 hodin. V roce 2010 byl zahajen projekt vzdélavani a psychologické
péce o operatory na lince 112.

Cile projektu:

* podpora zvladani extrémnich zatézi na TCTV

* vytvoreni vzdélavaciho programu pro TCTV

* stanoveni optimalniho postupu pii feseni hovord s osobou demonstrujici
umysl sebevrazdy

* vytvofeni programu zaméfeného na péci o operatory TCTV
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Cilové skupiny

/\

Organizace Jedinci
Uprava:
e pracovnich naroki Primarni Vzdélavani
e roli <4—— prevence — | Zdravy zZivotni styl
*  pracovniho prostiedi (stresory) Uprava pracovnich podminek
* interpersonalnich
problému
Zména klimatu Sekundarni Prace s individualni reakci na
Zména narokt <«—— prevence —p | stres
atd. (reakce)
Naprava piimych a nepfimych | —— Terciarni . | Redukce pietrvavajicich potizi
ztrat péce
(symptomy)

Vzdélavani pro TCTV
Odborna priprava

« ,.Psychologické aspekty komunikace operatora tisnové linky 112 (v roz-
sahu 16 hodin, uréena pro vSechny novacky, zaroven probiha dovzdéla-
vani stavajicich operatort)

» ,Psychologické aspekty vykonu sluzby operacniho distojnika™ (vedeni
psychicky naro¢nych zasahi)

* ,,Vedeni hovoru s osobou demonstrujici imysl sebevrazdy* (algoritmy
pro praci s volajicim sebevrahem - zakladni algoritmus — vytézit a piedat)

Vystupy z projektu - v oblasti vzdélavani
CD s nasledujicim obsahem:
 prezentace ke vS§em odbornym pfipravam
* audio a videonahravky
* scénafe pro modelovani v odborné piipravé
* lektorské manudly pro odborné piipravy
* algoritmické karty
* pfirucka pro vedeni hovoru s osobou demonstrujici imysl sebevrazdy

Pouzité zdroje:

Rocni zprava o &innosti Hasi¢ského zachranného sboru CR v roce 2011, dostupné
na: http://www.hzscr.cz/clanek/rocni-zprava-o-cinnosti-hasicskeho-zachranneho-
sboru-cr-v-roce-2011.aspx

Statisticka ro¢enka Hasi¢ského zachranného sboru CR za rok 2011, dostupné na:
http://'www.hzscr.cz/clanek/statisticke-rocenky-hasicskeho-zachranneho-sboru-cr.aspx
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ANONYMNI TELEFONNI LINKA POMOCI V KRIZI
POLICIE CR

Kpt. Mgr. Jana Malikova, vedouci Anonymni telefonni linky pomoci
v krizi Policie CR a zaroveii vedouci skupiny krizové intervence Poli-
cejniho prezidia Ceské republiky

Anotace:

Priedstaveni nonstop Ano-
nymni telefonni linky pomoci
v krizi Policie CR, kterd byla
v roce 2002 ziizena pro policisty,
hasic¢e, zaméstnance minister-
stva vnitra a jejich rodinné pii-
slusSniky. Postupné zacala byt
Linka vyuZivdna i $irsi veiejnosti.
V roce 2011 rozSirila svoji ¢innost
a nabizi své sluiby armddé CR
a jejim zaméstnanciim. Soucasné
nabizi moZnost spojeni pies Skype
a internetové poradenstvi. Linka
je vyuZivina také v situacich
mimoviddnych uddlosti (napi. pii
povodnich). Uzce spolupracuje

s tisiiovou linkou 112, zejména pii hovorech se sebevraZednymi tendencemi.

UvVOD

Anonymni telefonni linka pomoci v krizi je rezortni linkou duvéry, ktera
je urcena policistim, hasi¢im, zaméstnancim policie, hasi¢ského zachranného
sboru, ministerstva vnitra a jejich rodinnym pfislusnikim. Linku pomoci v krizi
miZze rovnéz vyuzivat i Sirsi vefejnost, zvlaste v situacich mimotadnych udalosti.
Ztizena je ZP €. 21/2009 o posttraumatické intervencni péci a anonymni telefo-
nické lince pomoci v krizi ze dne 3. biezna 2009, ktery byl dale zménén ZP PP
¢. 79/2010 jehoz prilohou je statut Linky pomoci v krizi. Je oboustranné ano-
nymni telefonni sluzbou, ktera je poskytovana v nepietrzitém 24hodinovém pro-
vozu od listopadu 2002. Zavolat je mozné pies sluzebni linky na ¢islo 834 688,
stejné jako z bézného telefonniho cisla 974 834 688. Hovor je Gctovan z celého
tizemi CR jako mistni tarif. Cinnost je zajistovana tymem péti pracovnikii a v pii-
pad¢ potfeby (nemoc, dovolena) vyskolenymi dobrovolniky z fad policie.
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Na konci roku 2011 Linka pomoci v krizi ucinila takika revolu¢ni zménu.
Dne 8. 12. 2011 doslo k podpisu vrchniho vedeni Police CR a Armady CR o spo-
lupraci téchto dvou rezortl. Anonymni linka pomoci v krizi je od té doby k dis-
pozici navic vojaktim, obéanskym zaméstnanciim ministerstva obrany, jejich
rodindm a blizkym. Nadale samoziejmé zlstava ve své ptivodni roli, a to jako
podpora pro zaméstnance celého rezortu MV, Policie a Hasi¢ského zachranného
sboru. S timto krokem souvisi nékolik novinek:

1. Anonymni linka pomoci v krizi byla pfejmenovana na Oteviena anonymni
linka pomoci v krizi; nadale se vSak piedstavujeme ,,Linka pomoci v krizi“.

2. Pro rezort Police, HZS a MV zistava telefonni spojeni 974 834 688,
pro zamé&stnance MO (armady) je k dispozici piedvolba 991 (834 688),
Dale je mozné vyuzit pro telefonicky kontakt skype: linkapomoci

3. Nase sluzby jsme dale rozsifili o internetové poradenstvi, pro tento druh

kontaktu lze vyuzit na§ email: pomoc.ski@mvcr.cz

Spoluprace s armadou byla vyfesena jako dodatek v jiz platnych mezire-
zortnich smlouvach upravujicich jejich soucinnost. Armada na oplatku pomohla
s grafickou upravou a tiskem propagacnich materiald, které mame rovnéz k dis-
pozici. Do budoucna jsou pfislibené dalsi nabidky vzdjemné vypomoci, napi.
v podobné vzdélavacich aktivit.

SPOLUPRACE S OSTATNIMI ORGANIZACEMI

Spoluprice Linky pomoci v krizi s psychology PCR a tymy PIP

Linka pomoci v krizi trvale spolupracuje s policejnimi psychology, a to
nékolika riznymi zptisoby. Néktefi policejni psychologové jsou externimi ¢leny
tymu linky. Dale funguje vzajemné poskytovani kontakti jak smérem od linky
klientovi na policejniho psychologa, tak opacné od policejniho psychologa
klientovi na linku. Obdobné probiha i spoluprace mezi koordinatory a ¢leny
tymd PIP a linkou. Tfi pracovnice linky jsou aktivnimi interventkami tymu PIP.
Hovory v oblasti Podané informace spocivaji v pfedani kontaktu na odbor-
niky v oblasti psychologie, psychiatrie, prava, zdravotnictvi, socidlni pomoci.
Na linku déle volaji operac¢ni dustojnici, pozadujici kontakty na ¢leny tymi
PIP. Tito vSichni vyuzivaji linkafskou databazi kontaktd na odborna pracoviste
v jednotlivych regionech.

Spoluprace Linky s HZS CR

V roce 2010 se spoluprace s HZS omezila pouze na mimotadné udalosti
pfi povodnich v letnich mésicich. Pracovisté Linky pomoci v krizi fungovalo jako
kontaktni misto pro koordinovani pomoci, predavani informaci z krizovych stabt
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a podpora pro nasazené psychology na misté udalosti. Byla aktivovana ,,Psycho-
logické poradenska linka“ pro lidi zasazené povodnémi a k tomuto ucelu bylo
Policejnim prezidiem uvolnéno telefonni ¢islo 974 834 788 a psychologickym
pracovistém MV dodan mobilni telefon.

Mezi spolupraci s HZS lze pocitat i pfepojované hovory z tisnové linky
112. Tyto hovory vétSinou byly vedeny s lidmi se sebevrazednymi tmysly.
Pii poslednim jednani s GR HZS bylo ozndmeno, Ze tyto hovory spadaji do kom-
petence policejnich vyjednavact a Ze do budoucna jiz na Linku pomoci v krizi, az
na mén¢ zavazné piipady, nebudou piepojovany.

KLIENTELA LINKY POMOCI V KRIZI

V souladu s poslanim Linky pomoci v krizi vyuzivali jejich sluzeb v ptevazné
mife klienti z fad Policie CR, Hasi¢ského zachranného sboru, Ministerstva vnitra
a jejich rodinni pfislusnici. Linka pomoci v krizi je oteviena i pro obcanskou vefej-
nost, ktera mtize ziskat kontakt na linku od policisty, hasice, nebo na policejni slu-
zebné. Presny pomér volajicich neni mozné vzhledem k pfisné anonymité linky urcit.

Z celkového poctu volajicich, ktefi se na Linku se svymi problémy obra-
tili, bylo 61 % muzi a 39 % Zen. Tento pomér zistava dlouhodobé nezménén.

Pocet kontaktu v letech 2003 - listopad 2012

463
i 357 ‘i’ 83, %8 s 39 I

Celkovy pocet kontaktii - leden — listopad 2012 (874)

530

a8 a5 78 72
—3 — [ — [
hoveory internetové poradenstvi profesni kontakty ostatni podané informace
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Rozdéleni hovorii dle problematiky

® Osobni problematika

Pravni a socialni problematika
m Partnerské a rodinné vztahy
m Zavislosti a socialni patologie

® Trauma

= Problematika zdravotni

Hovory prepojované z I0S nebo 112

211
105
40
0 5 0 7 4 2 6 .

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Délka hovoru v procentech
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MIMORADNE UDALOSTI

V minulosti bylo pracovisté vyuzivano pouze jako zprostiedkovatel tele-

fonické psychologické pomoci pro lidi zasazené mimoradnymi udalostmi. V sou-
casnosti pusobi i jako koordina¢ni centrum.

Linka pomoci v Kkrizi byla vyuZivana v pripadé:
tsunami

povodni

autobusové nehody v Chorvatsku

doba trvani: mésic

vétSinou desitky béznych hovorti — nabidka humanitarni pomoci
18 zavaznych hovori v pfipad¢ Chorvatska

zprostiedkovani pomoci

Pouzité zdroje:

Interni materialy Anonymni telefonni linky pomoci v krizi policie CR
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