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1. UVOD

Minuly rok jsem absolvovala akreditovany vycvik v telefonické krizové intervenci.
Tento kurz umoziuje pomdhajicimu provazet ¢lovéka na jeho cesté a nahlédnout do
jeho slozitého prozivani. Z ditvodu hledani zaméstnani jsem se zacala zajimat o linky
divéry, které zaznamenaly po roce 1989 sviij velky vyvoj v rozsahu 1 orientaci. Ve své
praci bych chtéla charakterizovat praci na linkach davéry jako nejdostupnéjSiho
prosttedku k poskytnuti krizové intervence. Pokusim se pfedstavit Ctyfi linky daveéry.
Zlatou linkou seniorli, Linkou bezpeci pro déti, linku RIAPS a linku DONA, zabyvajici
se domdacim nasilim. Zajima mé, ¢im se tyto linky zabyvaji a jaka jsou jejich specifika,
v ¢em se jejich prace shoduje a v ¢em se lisi.

Daéle se budu zabyvat skupinou klienti, ktefi na linky davéry volaji opakované a tim,

jak s nimi jednotlivé linky pracuji. Nakonec se pokusim zjistit, jak se tato sluzba bude

vyvijet v budoucnosti.



2. KRIZE

Krize je souc¢asti naeho zivota. Je to pfechodné obdobi vnitini nerovnovahy zplisobené
kritickymi Zivotnimi udélostmi, které vyzaduji zasadni zmény a feSeni. Jsou to obdobi,
ktera si obvykle dobfe pamatujeme, protoze jsou pro nas subjektivné ohrozujici. Na
druhou stranu bez nich by nebylo mozné dosdhnout Zivotniho posunu. Krize mize
predstavovat novou pfileZitost, jak v Zivoté né€co zménit. Jedinec muize uzrat jako
osobnost, duchovné vyrlst a harmonizovat své vztahy s ostatnimi. S odstupem cCasu
muzeme zhodnotit i urcité zisky, které ndm bolestiva obdobi pfinasi. Nyni se podivam
na krizi z obecného hlediska.

2.1. DEFINICE

Krize je definovana jako: ,Disledek stfetu s piekdzkou, kterou nejsme schopni

vlastnimi silami, vlastnimi vyrovnavacimi strategiemi, eventualné¢ za pomoci nam
’ , s 1 I v 7 v ’ o 1

blizkych lidi, zvladnout v piijatelném Case a navyklym zptisobem*.

2.2. PRICINY

Jako vngjsi precipitory krize oznatuje Vodackova® ti aspekty:
— ztratu objektu - smrt, rozchod, zklamani, zrada, potrat atd.
— zménu zdravotniho stavu, rodinné, pracovni a jiné zmény

— volba mezi dvéma stejnymi kvalitami

2.3. TYPOLOGIE KRIZI

Nasledujici klasifikaéni systém vytvofil Baldwin.> Systém je zaloZen na odstupiiovani

vvvvvvvv

1. Situacni krize — Jednd se o problematickou situaci, zplisobenou ztratou nebo
hrozbou ztraty, napt. ztrata clovéka nebo obava z neuspéchu.

2. Tranzitorni krize — je krize zocfekdvanych Zivotnich zmén a setkéni
s ptekazkami, které jsou dany vyvojovymi naroky. AC tyto zmény mizeme
ocekavat, presto nas mohou zaskocit, napt. odchod déti z rodiny.

3. Krize pramenici z nahlého traumatizujiciho stresu — spousté¢em byva mocny a
neoc¢ekavany stresor, nad nimz klient nemé zaddnou kontrolu, napf. znasilnéni.

! Vymétal, cit. Vodackova
? Vodackova, s. 32
3 Baldwin, (Pasguali a kol. 1989) cit. Vodagkova s. 34

7



4. Krize zrani — vyplyvaji z psychodynamiky jedince a vztahuje se k nedofeSenym
vyvojovym otdzkam, napt. opakované potize v navazovani vztaha.

5. Krize pramenici z psychopatologie — tato krize ma podklad v nedoteSenych
vyvojovych otazkach, které se ozivuji v rdmci vztahového kontextu.

6. Psychiatrické neodkladnosti — akutni stavy, pti kterych se zhorSuje celkové
fungovani ¢loveka, napt. sebevrazedné chovani, psychozy.

2.4. RESENI KR1Zi

V krizové situaci se kazdy jedinec pokousi svoji situaci zvladnout piirozenymi
mechanismy. V odborné literatufe nachdzime pojem ,,vyrovnavaci strategie”, ktery
znamena takovy zpusob chovani, kterym se pfizptisobujeme narokiim zivota. Podle
Vodackové® jsou tyto mechanismy vyvojové staré a maji zajistit pieziti ¢lovéka. Jedna
se o aktivaci nebo utlum vegetativniho nervstva. Pfi aktivaci sympatiku nastava reakce
typu uték nebo utok, popi. az extrémni aktivaci, kterou je panika. Aktivace
parasympatiku zase vyvola paradoxné utlum, ztuhnuti svalstva. ,,Ve velkém stresu se
Casto stiraji vysSi a zralejSi vrstvy osobnosti a prichdzeji ke slovu pravé tyto

mechanismy, které jsou v podstaté na urovni instinkt zajistujicich pieziti’

Ptirozené mechanismy, které chrani pred fyzickou a psychickou bolesti, jsou: regrese
(ndvrat k pivodnim osvédéenym vyvojovym vzorcim chovani), disociace (ochranny
proces, pii némz se dva psychické procesy od sebe oddéli) a skotomizace (ochranny
proces, pfi némz jedinec nevnimd svoje prostfedi nebo sebe sama). Za védomé
vyrovnavaci strategie mizeme povazovat schopnost ulevit si plaCem, hnévem,
schopnost sdélovat co prozivame a také umét byt s druhymi, kdyz néco prozivaji. Ve
stresu je pro nas také dulezity dobry kontakt s vlastnim télem, vlastnimi potfebami,
védomi vlastnich hranic (souhlas nebo nesouhlas), schopnost vyuzit informace,
zkuSenosti vlastni a naSich blizkych, schopnost vyuzit vzorct kolektivniho chovani
(ritudly) a v neposledni fad¢ naSe vira a nadéje v budoucnost.

Ne vzdy si vystaCime se svymi obrannymi mechanismy. Pokud jsou obvyklé
vyrovnavaci strategie neti¢inné, nasleduje predefinovani krize. Jedinec si pfipousti svoje
pocity a je v této fazi nejptistupnéjsi pomoci. Svoji situaci vnima jako naléhavou a neni
schopen ji fesit vlastnimi silami a z vlastnich zdroji. V této chvili je zapotitebi odborné
pomoci v krizi.

* Vodackova, s. 47
3 Vodackova, s. 47



3.

3.1

KRIZOVA INTERVENCE

DEFINICE KRIZOVE INTERVENCE

Lo .6 .. . . . , , . .. . ,
Vodéackova® charakterizuje krizovou pomoc témito zdkladnimi principy: ,,Krizova

intervence je odborna metoda prace s klientem v situaci, kterou osobné proziva jako

R v . voocr e 1 . . s 7 ;e
zatéZovou, nepfiznivou, ohrozujici.” * Krizova pomoc se zamé&fuje na problém, ktery je

v danou chvili akutni, nejpotiebnéjsi a nejviditelné;si.

3.2.

PRINCIPY KRIZOVE INTERVENCE

Krizovou pomoc mizeme vymezit t€émito principy:

1.

Dostupnost - krizovd pomoc je dostupna vSem klientim bez rozdilu. Vefejnost je
o poskytovani této sluzby informovéna (napf. telefonni seznam) a klient ji muze
pouzit podle svého uvazZeni, nepotiebuje k tomu doporuceni od lékate. Krizova
pomoc ma nepretrzity provoz, jinak by hrozila chronifikace problému.

Individualita krize — pro kazdého znamenda krize néco jin¢ho. Pracovnik by m¢l
citlivé reagovat na potieby klienta.

Casova omezenost - krizové intervence trva po dobu krizového stavu a podle jeho
naléhavosti. Zpravidla to byva jeden az Sest kontakt s klientem. Neni-li krize
feSena vcas, dochdzi k jejimu opouzdieni nebo chronifikaci.

Prace s ¢lovékem v krizi se zamétuje na blizkou minulost, kdy a jak krize vznikla a
na blizkou budoucnost. Minulosti se zabyvame jen proto, aby osvétlila pfitomnost.
Neni vhodné se zabyvat dlouhodobymi vzorci chovani. Takova prace s Casem
snizuje uzkost klienta a prozitek bezmoci.

Jednim z cild je posilit klientovu kompetenci tak, aby situaci co nejvice zvladl
vlastnimi silami.

Hlavni t&zisté prace spoc¢iva v feSeni klientova problému, ktery je tady a ted’.

Pracovnik je klientovi oporou, je aktivni, direktivni a vnasi do situace strukturu.

Komplexnost — krizovd pomoc by méla zahrnovat biologické, psychosocidlni a
duchovni potieby cloveka (tzn. psychofarmaka, techniky zaméfené na télo,
konzultace s Iékafem atd.)

Névaznost — kazdé krizové pracovisté ma mit dobfe zmapovany moznosti, kam
klienta nasmérovat na dal$i odborniky, na dal$i zatizeni.

% Vodackova, s. 60
" Vodackova, s. 60



3.3. CILE KRIZOVE INTERVENCE

Cile krizové intervence jsou dany pozadavkem bezprostiedni stabilizace klientova
stavu, aby u n¢ho nedoslo k zhorseni, pfipadné k tragickym nasledkim, které mohou
vyplynout z krizového stavu. Podle zkugenosti Eise ® je tieba krizovou intervenci omezit
na kratkodobé cile. Eis mluvi o maximalnich a minimélnich cilech intervence.
Minimalni cil spo¢iva v tom, ze klienta ptivedeme do stavu, v némz se nachazel pred
propuknutim krize. Maximalni cil spociva nejen v obnoveni psychické rovnovahy, ale
také v zajisténi nasledné psychoterapeutické péce. Teprve v nasledné péci ma terapeut
Cas a prostor k feSeni pficin a podstaty krizovych stavi.

Vodackova * podobné rozliuje:

a) aktualni cil — stabilizace klienta a snizeni nebezpeci, ze se nebude krize dale
prohlubovat.

b) perspektivni cil — orientace na blizkou budoucnost klienta, nasmérovani na dalsi
moznosti feSeni. Jednim takovym vychodiskem je podpora klienta v jeho samostatnosti
a vlastni kompetenci.

3.4. FORMY KRIZOVE INTERVENCE

Rozlisujeme 5 zékladnich forem pomoci, které mizeme rozdélit podle toho, zda méame s
klientem piimy osobni kontakt &i nikoli. "°

1. Ambulantni 1écba — klientliv stav umoziuje do zafizeni dochézet. Forma stacionait
je velmi intenzivni a zahrnuje vice terapeutickych prvka.

2. Hospitalizace — obvykle se jedna o kratkodoby pobyt a je nabizen klientim, pro
které by setrvani v jeho pfirozeném prostiedi znamenalo urc€ité riziko.

3. Terénni sluzba — pouziva se v ptipadé mimotradnych udalosti, katastrof, kdy mobilni
krizovy tym je posilan do zasazenych oblasti.

4. Sluzba v pfirozeném prostiedi klienta — je uréena klientim, ktefi nejsou schopni
osobn¢ navstivit krizové pracoviste.

5. Distanéni forma pomoci — jedna se o pomoc, pfi které je pracovnik prostorove
vzdalen od klienta, zahrnuje telefonickou nebo internetovou sluzbu.

V této praci se budu podrobnéji zabyvat telefonickou formou pomoci.

¥ Eis, Volejte linku divéry, s. 60
? Vodackova, Krizova intervence, s. 55
19 vodagkova, Krizova intervence, s. 55
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4. TELEFONICKA KRIZOVA POMOC

4.1. DEFINICE

»lelefonickd krizovd pomoc je soubor metod a technik krizové prace s klientem,
zalozeny na jednordzovém nebo opakovaném telefonickém kontaktu s pracovistém,
které se deklaruje jako pracovisté telefonické krizové intervence.“ '' Nejvétsi prednosti
tohoto pfistupu je snadnd a okamzita dostupnost a oboustrannd moznost zachovéni
anonymity. Ukolem linek diivéry je pomdhat pii fedeni riiznych krizovych stavi, pii
feSeni bezradnosti, psychickych problémt a tézkosti, které ndm pfipravuje nas
kazdodenni zivot. Specifickym zpisobem jde o prvni pomoc v oblasti psychiky ¢loveka,

ktery se ocitl v krizovém stavu.

Klienti LD jsou lidé, ktefi se ocitli na konci svych sil a pfemysleji o smrti, stejné jako
lidé, ktefi nejsou aktudln€ ohroZeni na Zivoté, ale trpi osamélosti a pottebuji néjaky
socialni kontakt. N¢kteti jsou dezorientovani a nevedi, jak s problémem zachézet a uz
vibec ne, kde by mohli nalézt pomoc, proto je doporuceni, které se jim na lince dostane,
zcela zasadni pro béh jejich dal§iho Zivota. Mnohdy jsou to vSak klienti, ktefi uz mnohé
vyzkouSeli a ti pak nachézeji na lince nejen duilezité ocenéni za to, o co uz se pokusili,
ale rovnéZz podporu do chvile, nez se jejich stav zase alesponi stabilizuje.

Nejpodstatnéjsim znakem telefonni pomoci je fakt, ze pracovnik ma k dispozici pouze
akustické signdly — slovni i mimoslovni, tedy vSe, co provazi slova. V osobnim
kontaktu mame k dispozici mnohem vice podnétl — vizualnich, ¢ichovych. Pracovnik se
musi naucit dobfe vladdnout jazykem, citlivé slova formulovat, pojmenovavat véci a
jevy, které bézné pojmenovavat nemusime. Také je dilezita citlivost na projev klienta,
na jeho tempo feci, dlrazy, které dava béhem svého sdéleni, odmlceni, atd.

Poskytovatelé intervence jsou vySkoleni, jak zachazet s mlcenim, placem, panikou,
agresi a dalSimi zplsoby, jimiZ se tyto emoce pfi telefonickém kontaktu manifestuji.
Jsou situace, kdy jadro intervence spociva v tom, dat volajicimu zaZit pocit, Ze je
pfijiman se svou uzkosti, kterd mu nedovoluje tfeba promluvit, stejné jako se svym
vztekem, ktery si potfebuje na pracovnikovi odreagovat.

4.2. HISTORIE LINEK DUVERY

Prvni linka divéry ve svété byla zalozena roku 1953 reverendem Chadem Varahem
v Londyné pii kostele sv. Stépana. V této dobé bylo v Londyné zaznamenano vysoké
procento sebevrazd. Posledni udélosti, ktera definitivné iniciovala vznik linky byla smrt
Ctrnéctileté divky, ktera si udajné neméla o svém trapeni s kym popovidat.
V londynskych novinach vysel ¢lanek ,,Dfive, nez si vezmete zivot, zavolejte mi!*

11 I ) . ;o
Vodackova, Krizova intervence, s. 57
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Ch. Varahovi zacaly volat stovky lidi do sklepni mistnosti kostela. Brzy musel poZzadat

o pomoc své kolegy a znamé. Tato linka divéry funguje v Londyné dodnes. '

Prvni linka divéry v nasi zemi byla zalozena v roce 1964 na Psychiatrické klinice FVL
UK tehdej$im primafem kliniky Miroslavem Plzakem. Nésledovala linka nadéje v Brné
a v Olomouci. Do roku 1989 v nasi republice fungovalo 12 linek diivéry. VSechna
pracovist¢ byla zdravotnickd (existovala vyjimka — linka divéry v Bratislavé byla
zfizena v rdmci pedagogicko-psychologické poradny). Vybér pracovnikli byl omezeny
vyhradné na pracovniky ve zdravotnictvi. Linky divéry dostaly v této dob¢ urcity rdz a
zaméteni, které se vice ptfiblizovalo medicinskému pfistupu. Pfesto pravé tehdy sehraly
linky divéry obrovsky vyznam v nabidce anonymniho a nezavazného kontaktu pro
klienty nejen v prevenci sebevrazd, ale v feSeni fady problémi, s nimiz se obtizné
vychazelo z anonymity. Prvni linka pro mladez v byvalych socialistickych zemich
vznikla rovnéz Ceskoslovensku. Linka divéry mladeZe byla soudasti Stiediska pro
mladez Fakultni nemocnice II. Jejim zakladatelem byl primar détské psychiatrické
lééebny MUDr. Lud&k Cerny. Pivodnim cilem bylo piedchizet sebevrazddm déti a
mladeze, postupné se uplatnéni linky rozSifilo i na oblast osvéty, prevence a
psychoterapie.

Dnes je nédpln prace linek ditvéry mnohem S$ir$i, nez jak znéla prvni koncepce telefonni
pomoci. Na piidé ceské psychiatrie byl realizovdn ndpad ze zahrani¢i a ptizpisoben
naSim pomérim a tehdejSim moznostem, ktery patii ve zdravotnictvi mezi
nejpozoruhodnéjsi jevy v druhé poloviné minulého stoleti. Tento podnét zpusobil, ze
jsme se stali v Evropé€ prvni zemi na vychod od feky Labe, kterd tuto sluzbu zavedla.
Tim jsme pozdéji podnitili zakladani linek davéry v Polsku, Mad’arsku, byvalém
Sovétském svazu, v byvalé NDR a Bulharsku. V procesu zakladdni, koncipovéani a
rozvijeni linek divéry jsme v Sedesatych letech hrali §pickovou ulohu.

Po sametové revoluci zaznamenaly linky divéry mohutnou vlnu svého rozvoje a
vykrocily ze zdravotnictvi k dal§im resortim. Prvni nezdravotnickou linkou se stala v
roce 1992 Linka dlvéry v Liberci, jejimz zfizovatelem je do dneSni doby Okresni tstav
socialnich sluzeb. Zména nastala pfedevS§im ve velké rGznorodosti v nabizenych
sluzbach, jejich rozsahu, orientaci a také Sirokou Skalou zfizovateld. Kromé statnich
(psychiatrické 1é¢ebny, kliniky, ambulance, ustavy socidlnich sluzeb, manzelské
poradny atp.) - se zacali objevovat ziizovatelé z resortu Skolstvi (pedagogicko —
psychologické poradny, domy déti a mladeze, stfediska vychovné péce), ale také
ziizovatelé nestatni — obcanskd sdruzeni, nadace, obecn¢ prospésné spolecnosti,
cirkevni spoleCenstvi a iniciativy soukromé. Pocet linek divéry vrostl od roku 1993 do
roku 1999 vice nez tfikrat. Podil nestatnich linek se na tomto poctu zvysil z 20 % na
46 %.

12 Vodackova, Krizova intervence, s. 206
" Eis, Volejte linku davéry, s. 104
" Vodackova, Krizova intervence, s. 210
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Mohutny rozvoj linek se dotkl mnoha regiont nasi republiky, kde byla potteba vytvofit
mistni nizkoprahovd a bezbariérova pracovisté krizové pomoci. Vyhodou takového
regionalniho pracovisté je dobrd obezndmenost s konkrétnim terénem, psychosocidlni
sit’ pracovist’, kterd linku davéry obklopuji. Podle zkuSenosti je nejlepsi, kdyz na
pracoviste linky davéry v regionu Uizce navazuji sluzby krizového centra. BohuZzel vyvoj
krizovych center ve srovnani srozvojem linek je pro svoji naronost mnohem

e 15
pomalejsi.

15 Vodackova, s. 212
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5. ROZDELENI LINEK DUVERY

V soucasné dob¢ existuji rizné druhy telefonické pomoci. Pro jejich zpiehlednéni

pouziji déleni linek podle Vodackové: 16

1. Kontaktni linky. Tyto linky nemaji charakter linky davéry, jsou obvykle k dispozici
pro navazani prvniho kontaktu. Nékdy je problém vyfeSen, jindy nasleduje osobni
navstéva. Téma hovoru koresponduje se zamétenim daného pracovisté. Pracovnik
neobsluhuje vyhradné kontaktni linku a mize mit i nemusi kurz telefonické krizové
intervence. Takovym ptikladem je linka Drop in, ktera se zabyva drogovou
problematikou. Dale napf. linka Anonymni porody, jejimz poslanim je pomahat
matkam, které se nemohou postarat o svoje dité.

2. Specializované linky jsou bud'to zaméfeny na urCitou problematiku (Help line
AIDS, Poradenska linka Spole¢nosti pro studium sekt, linka DONA pro doméci
nasili, Gay linka pomoci, Linka SOS prevence obchodu s lidmi) nebo na konkrétni
populaci — pro déti (RGzova linka, Linka bezpeci, Linka vzkaz domil), pro Zeny
(Aqua vitae - poradna pro Zeny Vv tisni), pro seniory (Zlata linka seniord, Zivot 90).
Pracovnici jsou pro praci na takové lince vySkoleni jednak v odpovidajici
problematice a také v technice telefonické krizové intervence. Problém muze byt
vyfeSen na lince nebo na osobnim kontaktem na navazujicim pracovisti.

3. VSeobecné. Tyto linky davéry se zpravidla nespecializuji na urcitou problematiku,
jsou oteviené celé populaci (RIAPS, Linka psychopomoci). Problematika hovori
ma SirSi rozmér. Klientim je nabizen kontakt na dal$i zatfizeni, odborniky podle
databaze kontaktl z psychosocidlni a zdravotnické oblasti. Takovd databdze je
jednim z dilezitych ndastroji pracovisté linky davéry. Podle situace se nabizi
volajicimu moZnost zavolat opakovang.

Dale mizeme rozdélovat linky z hlediska nabizenych sluzeb:

— Linky jako samostatné pracovisté. Vyhodou je stoprocentni investice do hovoru s
klientem, zfetelné a pevné hranice linky. Takovou linku vSak lze provozovat za
ptedpokladu, ze dobfe funguji navazujici sluzby.

— Linka davéry jako soucést pracovisté s ambulantnim provozem. Klienta 1ze pozvat k
osobni navstéveé (krizové centrum, psychoterapeutické centrum, poradna pro
manzelstvi a mezilidské vztahy).

— Linka divéry jako soucast krizového centra s lizky — vyhodou takového pracovisté
je velka pruznost a rychlost pomoci ve skutecné naléhavych situacich. Prace v
takovych zafizenich je velmi narocna.

16

1 Iy ’
" Kolafova, s. 2
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Telefonickd pomoc byvéa v provozu nonstop nebo casové omezend, dle zpoplatnéni —
bezplatna nebo s normalnim tarifem (popft. specialni tarif).
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6. ETICKY KODEX LINEK DUVERY

Podle Matouska '® obsahuje eticky kodex zakladni hodnoty profese, které ukazuji
vetejnosti své poslani i to, jak pracovnici chédpou sami sebe. Pro pracovniky je kodex
privodcem jejich etické praxe, slouzi jako regulace v oblasti profesniho chovani.
Zaroven chréni klienta pfed zneuzitim moci nebo zanedbanim péce. Eticky kodex
vyjadiuje respekt ke klientovi, k jeho jedinecnosti a dustojnosti. Tento eticky kodex byl
ptijat snémem Ceské asociace pracovniki linek déivéry v roce 1998:

1. Linka divéry umoziuje bezprostiedni telefonicky kontakt s klienty a kvalifikovanou
pomoc klientim v tisni.

2. Pracovnik LD aktivné klientovi nasloucha, hovoii s nim a neomezuje ho v jeho
svobod¢ vyjadieni.

3. Nabizend pomoc se netykd jen prvniho kontaktu, plati po celou dobu krizového
stavu a informuje i 0 moZnostech nésledné péce, ptipadné je se souhlasem klienta
zprostiedkovava.

4. Pomoc pracovnika LD spociva piredevs§im v poskytnuti podpory klientovi a v jeho
zplnomocnéni k vlastnimu feSeni jeho problému a snaSeni jeho starosti.

5. Povinnosti pracovnika LD je zachovéavat naprostou mlcenlivost a respektovat
anonymitu klienta i pracovnika. Pokud tato pravidla v naléhavych ptipadech porusi,
klienta o tom informuje. Zpradvu pro organy ¢inné v trestnim fizeni a soudy muze
podavat pouze vedouci LD nebo jim povéteny pracovnik na jejich pisemné vyzadani
a se souhlasem klienta. Je naprosto nepfipustné nahravat hovory na LD.

6. Na klienta nesmi byt vykondvan jakykoliv natlak, ktery se tykd ptresvédceni,
nabozZenstvi, politiky nebo ideologie.

7. Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovani svych obchodnich, sexuélnich,
emociondlnich, ndbozenskych aj. potteb ¢i prani.

Pracovnik LD prochazi pted zapocetim sluzby vybérem a akreditovanym vycvikem
organy Ceské asociace pracovnikii linek diivéry, jejichz vysledkem jsou schopnosti,
vlastnosti, védomosti a dovednosti odpovidajici potfebam prace na LD. Po celou dobu
prace na LD vystupuje jako ¢len tymu, ma k dispozici supervizi a podporu. Supervize
jeho préce je pro n¢j povinna.

1 v
8 Matousek,
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7. CESKA ASOCIACE PRACOVNIKU LINEK DUVERY

V souvislosti s rychlym vznikem novych linek divéry bylo potfeba odborné zastitit a
sjednotit pracovni filozofii v této oblasti. Proto vznikla v roce 1994 Ceska asociace
pracovnikil linek dévéry (CAPLD), kterd je sdruzenim ob&anti poskytujicich krizovou
telefonickou pomoc. CAPLD byla registrovana jako ob&anské sdruzeni v roce 1995 u
Ministerstva vnitra Ceské republiky. '

Zaméfeni ¢innosti CAPLD:
— chrani zajmy pracovniki a jejich klientl

— napomahd pfi vzdélavani pracovnikll linek divéry, formuluje kritéria a podminky
vzdélani, akredituje vycviky v telefonické krizové intervenci, organizuje supervizni
¢innost, podporuje dalsi odborny rist

— sleduje a podporuje rozsifovani linek v riznych regionech podle potieb

— mapuje psychosociélni a zdravotni sluzby v CR a dba tak o navaznost sluzeb

— zabyva se grantovou politikou

— spolupracuje s organizacemi zachranného systému, s organy statni samospravy
— zabyva se odbornou a etickou urovni linek divéry

— vydava eticky kodex

— informuje vefejnost propagacnimi akcemi ve sd€lovacich prosttedcich

— organizuje setkani pro pracovniky, semindaie, pfednasky

— vytvotila a distribuuje specializovany pocitaCovy program pro zdznam a analyzu
hovort

— spravuje celorepublikovou databazi zdravotnich a psychosocialnich sluzeb

Organizace se snazi na setkavani pracovnikli mapovat aktudlni potfeby jednotlivych
pracovist’ LD a reagovat na n¢.

Od roku 1992 zacaly vznikat v nasi zemi dal$i linky divéry, zejména mimo Prahu
v regionech. Jejich zfizovateli jiz nebyly vyhradné zdravotnické subjekty, linky divéry
se rozsifily do sféry socialni 1 Skolské. Ztizovateli linek divéry jsou rovnéz subjekty
v neziskovém a nestatnim sektoru, napf. cirkve, nadace, ob¢anska sdruzeni.

" internetovy zdroj — www.capld.cz
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8. IFOTES

Linky davéry jsou sdruzeny od roku 1967 v organizaci IFOTES (International
Federation of Telephone Emergency Services). Tato mezinarodni organizace uzce
spolupracuje se svétovou zdravotnickou organizaci a jinymi zdravotné — socidlnimi
institucemi. Zabyva se problematikou krizovych stavl, jako jsou stresy, zatézové
situace, osamélost a izolovanost Clovéka v modernim svété. Ifotes organizuje
vzdélavani pracovniki linek divéry a také podporuje ztizovani telefonické pomoci tam,
kde dosud tato sluzba neni. Ifotes také vytvofila mezinarodni normy telefonické

.20
pomoci.

Cile Ifotes:

1. Telefonicka pomoc v krizovych stavech chce poskytnout kazdému ¢lovéku v tisni,
zoufalstvi a pfi nebezpeci sebevrazdy moznost bezprostfedniho kontaktu s jinym
clovékem, ktery je pfipraven a schopen ho vyslechnout, vést s nim hovor, aniz by ho
omezoval v jeho svobodé.

2. Nabizena pomoc se netykd jen prvniho kontaktu, ale plati po celou dobu krizového
stavu.

3. JestliZe si to volajici pieje, je mozné mu zprostiedkovat rozhovor s osobou, ktera
muze volajicimu dale pomoci.

4. Veskerd pomoc mé za cil dodat volajicimu odvahu k Zivotu a pfispét k piekonéani
krizového stavu.

Zasady Ifotes:

Kazdému volajicimu je zarucena absolutni anonymita. Absolutni ml¢enlivost tykajici se
volajiciho smi byt porusena jen na jeho vyslovnou Zadost.

Na volajiciho ani na pracovnika linky nesmi byt vykonan jakykoliv natlak tykajici se
pfesvédceni, ndbozenstvi, politiky nebo ideologie.

VSichni spolupracovnici linek prochdzeji peclivym vybérem, pfipravou a Skolenim.
Dilezita je schopnost empatie a smysl pro solidaritu.

Od volajiciho nesmi byt poZadovan finan¢ni ani jakykoliv jiny zavazek.

Pracovnici linek divéry mohou vypovidat pfed soudem jen po predbézném svoleni
klienta a vedouciho linky duvéry.

Metody Ifotes:

1. Pracovnici linek diivéry mohou byt placeni i neplaceni.

2 I , . , .
% Vodagkova, Krizova intervence, s. 207
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Po vybéru novych spolupracovnik, jejich ptfipravé a Skoleni jsou vedeni starSimi
spolupracovniky podle toho, jak ur¢i vedouci. Naslednym vzdélavanim a vycvikem
se kvalifikace pracovniki linek divéry zvysuje.

Lince davery je k dispozici ur€ity pocet odborniki riznych profesi, ktefi nemusi byt
nutné ptimymi spolupracovniky linky.

Prvni kontakt s volajicim se uskuteciiuje zpravidla prostiednictvim telefonu. Miize k
nému vSak dojit na zéklad¢ dopisu nebo osobni navstévy. Je véci volajiciho kontakt
navazat, udrzovat, popf. prerusit a znovu navazat. Linka divéry by méla mit pravo
od dal$i pomoci odstoupit. V zdsad¢ se vSak snazi moznosti kontaktu udrzovat
oteviené.

K zékladnim principtim telefonické pomoci v krizovych stavech patti skutecnost, ze
je k dispozici nepftetrzité ve dne 1 v noci.

Pokud je v zajmu volajiciho navazat spolupraci s jinymi misty, je k tomu zapotiebi
jeho souhlasu.

Pomoc na LD je dosazitelnd nepfetrzit¢ nebo v daném casovém limitu. Pracovnik
LD se v pribéhu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvad¢ji od prace na LD.
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9. VYHODY TELEFONICKE KRIZOVE INTERVENCE

Telefonickd pomoc patii k distancni formé pomoci, pfi které je krizovy intervent
prostorové vzdalen od klienta. Tyto formy mohou byt stejné efektivni, ne-li v n€kterych
pfipadech dokonce i vhodnéjsi, nez setkani s klientem tvaii v tvar. Tradi¢ni model
institucializované pomoci mnoha klientim nevyhovuje. Klient se nékam objedna,
dlouhé cekaci doba neni nijak vyjimecna. Dostavi se na pfislusné misto ve stanovenou
dobu, aby o sobé podal osobni informace a sdélil sviij problém. Pro nékteré klienty je
tato situace velmi stresujici, az ponizujici. Telefon predstavuje nastroj pomoci klientim,
ktefi nejsou schopni si o ni fici jinym zplsobem nebo ji jinym zpisobem obdrzet. Miize
se jednat o klienta v intoxikovaném stavu, panice, pii zapocatém sebevraZzedném
pokusu, ale také o devianty, potencidlni nebo skutecné pachatele trestného cinu.
Distanéni formy pomoci jsou vhodné také pro klienty, kteti z nejriznéjsi divodii
nemohou do poradny nebo ambulance pfijit sami — déti, seniofi, lidé nemocni a imobilni
nebo obéti domaciho nésili. Pro n€ mize telefonicky kontakt znamenat jedinou moznost
pomoci v tisni nebo v osamélosti. Spaténkova *' uvadi tyto vyhody:

1. Okamzitd pomoc. MozZnost vyhledat pomoc v kteroukoli denni i no¢ni sluzbu je
hlavni vyhodou telefonické pomoci. Ve chvili, kdy klient sam citi naléhavou
potfebu pomoci je mu poskytnuta. Jakékoliv prodleni miize odradit klienta od
dalsiho hled4ani pomoci nebo zafixovat neefektivni obranné mechanismy, napt. tinik
k alkoholu, suicidalni tendence.

2. Snadné dostupnost. Telefonicka krizova intervence je klientim tak blizko, jako je
nejblizsi telefon. Klient nemusi opoustét misto, kde se citi dobfe a bezpecné, a vydat
se do prostiedi, které je pro n€ho nezndmé a stresujici. Navic klient neni vyhledanim
této pomoci nijak stigmatizovan, jak by tomu mohlo byt napt. v poradné nebo
krizovém centru.

3. Bezpeci a kontrola klienta. Klient ma situaci pod kontrolou, ma ur¢itou moc
kdykoliv pferusit spojeni (je mnohem snazsi, nez odejit z n¢jaké poradny).

4. Finan¢ni nenaroc¢nost. Tato sluzba je zdarma, plati se pouze béZné telefonické
poplatky. Nékteré linky provozuji dokonce tzv. bezplatné volani. Ale i poplatek za
telefonni sluzby je nesrovnatelné niz$i, nez obvyklé ceny privatnich
psychoterapeuta.

5. Anonymita klienta. Zachovani anonymity je velkou vyhodou pomoci po telefonu a
jednim z divoda, pro¢ klienti tento typ sluzby vyhledavaji. Vyhoda neodhalit zcela
sebe samého usnadiiuje sebeotevieni klienta, redukuje strach ze zesmésnéni,
odsouzeni ¢i zneuziti poskytnutych informaci. Potfeby anonymity je dulezitd pro

21 & . - : L. .
Spaténkova, Krizova intervence pro praxi, s. 27
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mnohé z nés, tim spiSe, je-li klient ohrozen domécim nasilim nebo pokud se jedna o
ruzné druhy deviaci.

Anonymita interventa. Stejn¢ tak jako klient, zlstava i pracovnik v anonymité.
Anonymita krizového interventa chrani, zabraiiuje nezdravému fixovani klienta 1
popfi. pronasledovani.

Jiné vyhody. Situace, kdy neni intervent v pfimém kontaktu s klientem, dava obéma
stranam relativni volnost a prostor. Znamena to mit na sobé pohodlny odév,
moznost si jakkoliv sednout ¢i stoupnout nebo piechdzet po mistnosti. Krizovy
pracovnik mize béhem rozhovoru vyhledavat potiebné informace v literatufe, na
internetu nebo v osobnich poznamkach.

Profesionalita pracovnika. Podminkou prace na vétSiné linkdch davéry neni
dlouholety psychoterapeuticky vycvik, ale pouze vycvik v krizové intervenci.
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10. NEVYHODY TELEFONICKEHO KONTAKTU

Podle Spaténkové ** ma telefonicka krizova intervence tyto nevyhody:

1.

Absence vizualniho klice. Po telefonu nevime, jak klient vypada, jaky ma vyraz
oblieje, gesta a dalS$i neverbalni projevy, které bychom méli k dispozici pfi
rozhovoru tvaii v tvaf. Mame k dispozici pouze akustické signaly.

Redukce informaci o klientovi. Pracovnik ma mnohem méné informaci, nez
v bezprostiednim kontaktu s klientem, kdy mlze vyuzivat podnéty hmatové nebo
¢ichové. Pracovnik mé k dispozici pouze akustické signdly, at’ jiz slovni nebo
mimoslovni — vSechny zvuky, které slovy nejsou, napi. tempo feci, hlasitost,
ptizvuk, pomlky, zietelnost, smich, plac, diiraz, plynulost, vyslovnost, infantilni fe¢
apod.

Casovy stres. Pokud se nepodaii rychlé navazani kontaktu a brzké vybudovani
urcitého stupné divéry, volajici s velkou pravdépodobnosti zavési. Prvni 1-2 minuty
byvaji kritické. Volajici klienti jsou vétSinou velmi Uzkostni a emocné vypjati a
rychle sluchatko poloZzi, pokud se nedostavi o¢ekavana odezva. Délka hovoru muize
byt také omezena kreditem karty volajiciho, mnoZstvim minci u telefonniho
automatu nebo vybitim baterie mobilniho telefonu.

Pteruseni kontaktu. K ndhlému pteruseni kontaktu v disledku poruchy telefonni sité
nebo klientovi dojdou prostiedky k telefonovani. Mize se také stat, Ze je sdm klient
n¢kym necekané vyruSen a zavési. V takové situace jsou pro pracovniky na linkach
frustrujici a navozuji dojem ,,neukoncené prace*.

Nedostatecnd zpétna vazba. Hovory na lince jsou zpravidla jednordzové a proto
nema krizovy pracovnik vétSinou zadnou zpétnou vazbu o G€innosti intervence.

Vewr

Pracovnik mé k dispozici pouze akustické signdly, o to dilezitéjsi je uméni vést

s klientem rozhovor.

22 & 7 - : L. .
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11. VEDENi ROZHOVORU NA LINCE DUVERY

Pracovnik linky ditvéry méa za ukol zajiStovat pohodlnou a plynulou komunikaci pro
klienta i pro sebe. Kazdy z nich by m¢l dostat dostatek prostoru pro sebe, ale ne zase
tolik, aby se v ném ztraceli. Pracovnik by mél ptfedev§im vytvofit atmosféru diavery,
ktera umozni klientovi mluvit o svém problému. Vodagkova * rozdéluje rozhovor na
Ctyti faze:

FAZE HOVORU:

1. Navazani kontaktu

Rozhovor mezi pracovnikem a volajicim obvykle zacina slovy: “Linka diivery, dobry
den*. Mnoho klientd, zvlasté¢ pokud volaji poprvé, proziva uzkost, strach, stud,
nejistotu. Rozhovor milze komplikovat plac¢, smich nebo mlceni klienta. Je na
dovednosti pracovnika, jak se mu podaii pies tuto pocatecni fazi preklenout, naladit se
na klienta, vyjadfit o né&j opravdovy zdjem, piijmout jeho projevy i obavy. Pracovnik
obvykle zrcadli klientovy projevy.

2. Orientace v situaci

Pracovnik se zaméfuje na o€ekavani klienta, na jeho ,,zakazku*. Mize pouzit véty typu:
,»Co vas primélo k tomu, abyste zavolal?“, ,,Co byste nyni s nasi pomoci potiebovala

vyresit? “, ,, O ¢em byste potrebovala mluvit? *

Neékdy si klient neni jist svym ocekdvanim, pracovnik se ho mize dotazovat, nabizet
moznosti nebo rekapitulovat, co jiz fekl. Pokud se zakézka vyjasni, rozhovor dostava
jasny smér. V této fazi se pracovnik pokousi zjistit zdkladni Gdaje o klientovi, které jsou
v danou chvili podstatné, napft. pfiblizny vek, pohlavi, Zivotni podminky apod. Dilezité
je ziskat ptehled, jaké okolnosti vedly k soucasné situaci, co ji bezprostiedné vyvolalo,
jak dlouho to trva a také, zda ma jiz klient zkuSenosti s feSenim podobné situace. K
tomu je zapotiebi pfedevsim otevienych otazek, viz nize.

3. Dalsi kroky vedouci ke zméné:

V této tazi dochazi k mapovani silnych mist klienta, k jeho zpeviiovani a znovu kotveni.
Pracovnik hled4 opérné body v klientové Zivoté. Vodackova rozliSuje vnéjsi opérné
body — pratelé, rodina, bydleni, telefon - a wnitini opémé body — jeho Zivotni
zkusenosti, uspéchy, zpracované krize atd. V praxi se pouzivaji véty jako: ,,Tato vase
uvaha mi pripada jako velmi diilezita!*

4. Ukoncovani hovoru

2 I , . , .
? Vodagkova, Krizova intervence, s. 91
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V tadé rozhovort je patrné, kdy je vhodné ho ukon¢it. Klient k tomu sam da signal a
pracovnik miize podat kontrolni otdzku: ,,Mluvil jste o vSem, o cem jste potieboval
mluvit?*

V jiném pftipad¢€ jakoby klient nedokézal skoncit, jeho myslenky se stale to¢i v kruhu.
Pracovnik takovou situaci zrcadli a vraci volajiciho k plivodni zakazce. Lepsi je vénovat
se méné tématiim a ostatni odlozit na pozdé¢ji. Nékdy se klient rozhovor boji ukoncit,
protoze nechce byt saim. Doporu¢enym postupem byva ucinit dohodu s klientem o
casovém limitu a dodrzet ji. I kdyZ takové vymezeni volajici nepfijme s nadSenim, mize
oteviit cestu pro individudlni psychoterapii. Béhem ukoncovani hovoru pracovnik
nabizi klientovi dal§i navazujici sluzby, napt. krizové centrum, azylové domy,
psychoterapii, pravni pomoc, popf. moznost dal§iho zavoldni. Obecné lze fici, klient
muze kdykoliv rozhovor ukoncit. Pracovnik mé také pravo ukoncit hovor, pokud se
jednd napt. o sexudlné zamétené telefonaty.

TECHNIKY VEDEN{ HOVORU

Vodackova zdaraziiuje pottebu kvalitniho a bezpecného kontaktu s klientem pro
navozeni zmény. K takovému dobrému kontaktu slouZzi technika provazeni a vedeni.
Provézeni znamené drzet krok s klientem, postupovat jeho tempem, az ziska dobry
kontakt a divéru. Naptiklad pouzivanim podobnych slov, zvukii dava najevo, ze jsme
pfitomni a naslouchdme. Jednim druhem provazeni je ,,zrcadleni®. Pracovnik déava
najevo, ze chape, jak se mluvci citi a poméha mu jeho pocity uchopit a pojmenovat.
Napt. ,, Slysim, Ze nyni placete. “ Druhy zplsob — vedeni — navazuje na provazeni a méni
dosud probihajici d€j. Pracovnik jde vlastné o maly krok pted klientem. Vést je mozno
prostfednictvim otdzek nebo formulaci, které rozvijeji dialog. Cilem vedeni je rozSifeni
klientova percepcniho pole a navozeni lepSiho kontaktu se sebou samym. Mezi takové
formulace patti rekapitulace, parafrdze, kotveni a zhodnocujici formulace.

Rekapitulace — pracovnik vlastnimi slovy vyjadii klientovy zdkladni myslenky a fakta.
Ucelem rekapitulace je dat najevo, Ze naslouchame a rozumime a také si ovéfujeme, zda
jeho slova spravné chapeme. Diky rekapitulaci ukotvujeme feCeny obsah a posunujeme
ho dal.

Priklad:

Klient: ,, Minuly tyden mé opustila moje pritelkyne. Od té doby mam deprese. Nemiizu
Jist, ani spat a nemiizu se soustiedit, nemiizu vitbec nic. VSichni si doma mysli, Ze se
chovam jako malé decko...

Krizovy intervent: ,,Chcete Fici, ze se citite velmi Spatné od té doby, co vas vztah skoncil
a Ze nemate doma dostatecnou oporu a pochopeni? “

Parafraze — je obdoba rekapitulace, ale pouzivame vice vlastnich myslenek, abychom
prevypravéli obsah a nabidli pohled z jiného uhlu.

24 I ) . ;o
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Kotveni — je zpeviovani nckterych odpovédi klienta, zatimco jiné se nechdvaji
vyhasnout. Ke kotveni se pouzivd pfikyvovani, zdlraznéni nckteré casti klientova
sdéleni. Tato technika ocenuje to, co klient uz ud¢lal a ukotvuje klienta ,,tady a ted™
napt. ,, Co budete délat v nejblizsich hodindach? “

Pozitivni konotace — nebo také ,,pfeznackovani* je pozitivni vyklad problému. Déava
Sanci k tomu, aby klient mohl zacit jednat jinak, zménil svoje chovani a pfitom si
zachoval tvar. Napf. netrpélivost ozna¢ime za ¢inorodost a vysokou néro¢nost.

Katastroficky scénaf — je technika, pfi které pracovnik prochdzi s klientem piekazky a
nebezpedi, od néhoz odvraci sviij pohled. Ukolem pracovnika je projit timto temnym
uzemim nejhorSich variant s odstupem. Vysledkem je pak ohraniceni rizika a sniZeni
uzkosti. Napf. ,,Co by se mohlo stdt nejhorsiho? Pokud by takova situace nastala, jak by
to vypadalo den potom, tyden potom? “

Zhodnocujici formulace — dava najevo vahu sdéleni, Ze je podstatné. Napft. ,, Ocernuji

vasi ochotu problém vesit*, ,, To je dobre, Ze jste zavolal **

Shrnuti — tyka se delsiho sdéleného tseku. Uéelem shrnuti je dat dohromady diilezité
myslenky a fakta, polozit zéklady k dalsi diskusi a zhodnotit dosavadni pokrok.

Kladeni otazek — cilem kladeni otdzek je naSe orientace v problému, porozuméni,
zménu pohledu klienta. Systemicky orientovani autofi rozliSuji ¢tyfi druhy otazek:

— Linearni — dotazujeme se na konkrétni véc, problém, osobu pomoci otazky Jak? Co?
Kdo? Napt. ,,Jak se ted’ citite?

— Strategické — pracovnik piebird iniciativu, nabizi klientovi feSeni, napf. ,,Chtel byste
se s ni kvuli tomu sejit? Co kdybyste ji zitra koupil kvétinu? “ Reakce muze byt
boufliva, ale posune rozhovor dopiedu.

— Cirkularni — vychézi z teze, Ze vSe je spojeno se v§im. Tyto otazky rozSituji
optickou plochu volajiciho a zahrnuji do rozhovoru vztahovy systém klienta. Napf.
»Co myslite, Ze si vas syn rikda v duchu, kdyz se na néj hnévate, zZe zase prisel pozde
domii?

— Reflexivni — tyto otdzky ukazuji problém z vice whli, s casovym odstupem a
pomahaji pfijmout i nepfijemné alternativy, coz sniZuje uzkost a paniku. Napf. ,, Co
byste délala, kdybyste tu zkousku neudeélala? *
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12. TYPOLOGIE HOVORU

Na linkach divéry se setkdvame s riznymi typy hovord. Pracovnici se snazi o jejich
rozttidéni do pocitaCovych programd.

12.1. TESTOVACI HOVORY

Nékdy volajici potiebuje, diive nezli se sveéfi se svym trapenim, linku davéry vyzkouset,
otestovat. Casto jsou to déti a adolescenti, nezli dospéli. Testovaci hovory maji vice
podob.

Podle D. Vodagkové™ volajici nadnese hned n&jaky problém. Jeho sdéleni je viak bez
prozitku, n¢kdy se po chvili rozesméje. Pracovnik by mél s volajicim mluvit vazné. Je
velmi pravdépodobné, ze volajici si mapuje terén, zjistuje reakci sluzby Mozna se klient
jednou na linku obrati s opravdovym problémem.

Testujicim mize byt i takovy rozhovor, ktery ma obsah, je dlouhy a autenticky. Volajici
uvede nahradni problém, protoze si zatim netroufa otevfit ten zavaznéjsi. Volajici mize
mluvit o svém piibéhu jako o problému nékoho jiného. Na zavér to uvede na pravou
miru.

12.2. ZNEUZITI LINKY

Hovor, ktery je oznafen jako zneuziti, miva podobu monologu. Volajici vychrli
nadavky, zavtipkuje, chvili poc¢ka na reakci nebo zavési. Tento druh telefonatu povazuji
pracovnici linek za zatézujici, zvlasté nasleduji-li po vazném a tézkém hovoru.

12.3. POSKYTOVANI INFORMACE NEBO RADY

Zadosti o informace jsou na LD velmi Gasté a okruh otazek velmi rozmanity. Ne ale
kazdd Zadost o radu na pocatku hovoru je skuteCnou zadosti o radu, ale projevem
uzkosti, paniky nebo bezradnosti. Napt. ,, Mdm se rozvést?“ Pracovnik nevi nic o
skute¢né zakazce klienta, nemize rozhodovat za klienta. Veéta: “MiZete mi o tom,
prosim, Fict néco vice?“ dava prostor pro klientovu ventilaci. Kdy je mozno radit bez
rozpakil, je doporuceni, kam se obratit, nabidnout dal§i zavolani na linku a rady k
télesné Cinnosti k uvolnéni fyzického napéti.

12.4. VENTILACE A PROVAZENI

Klienti, ktefi potfebuji provazet, jsou vétSinou v rozhovoru aktivni, jsou naplnéni
emocemi. Potiebuji svoje myslenky a pocity vyslovit nahlas a ¢asto to i sami feknou.

2 I , . , .
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12.5. OPAKOVANA VOLANI

Na linky daveéry volaji nekteti klienti opakovang. Je pfirozené nabidnout klientovi, aby
zavolal opakované, pokud fesi tézky problém, ktery se bude pravdépodobné vyvijet v
Case. Mezi volajici také patii 1idé, kteti jsou labilnéjsi, potfebuji podporu a stabilizaci.
Jsou to lidé chronicky nemocni, handicapovani, psychicky nemocni, osamé¢li 1idé nebo
lid¢é, kteti byli v minulosti zneuzivani. Na linkach davéry se pouziva vyraz ,kartoté¢ni
klienti*, o kterych se jest¢ zminim podrobnéji.

12.6. PROBLEM ZPETNE VAZBY NA LINKACH DUVERY

Druh této sluzby moznost zpétné vazby velmi omezuje az témét vylucuje. Podle
Macikové®® je piima zpdtna vazba klienta pom&mé mélo &asta. Jen ob&as se na linku
davéry obraci klienti opakované, aby za jeji sluzbu pod¢kovali, popt. tekli, ,,jak to
dopadlo®“. Linky davéry proto pouzivaji rizné formy zaznamid o probehlych
rozhovorech. Tyto zaznamy pak slouzi pro ucely statistik, supervize apod. Nejcastéji se
pouziva specialni software vytvofeny pravé za timto ucelem. V tomto programu se
vyskytuje polozka ,,spokojenost s hovorem® (,,vyslovné spokojen, ,,spiSe spokojen®,
,»SpiSe nespokojen®, ,,vyslovné nespokojen®). Vyplnéni téchto moznosti zalezi na
zvazeni pracovnika. Hodnoticim kritériem je ale pfedevsim pracovnik linky, tedy
nejedna se o primou zpétnou vazbu. Druhym aspektem je, ze se jednd pouze o
vyhodnoceni ,,prvniho efektu® sluzby, ktery nemusi korespondovat s pozitivnim
dlouhodobé¢jsim efektem. DalSim zdznamem, ktery mize pracovnik do zapisu z hovoru
pofidit, je popis zvladani emoci. Opét zalezi na interpretaci pracovnika, k jakému doslo
posunu emoci béhem rozhovoru.

Odlisna situace je v pripad¢ kartotécnich klientti. Ti mohou sluzby linky zhodnotit i
zpétn€. Navic skutecnost, ze se rozhodli zavolat znovu, mize o jejich spokojenosti
sveédCit. Zpétnd vazba u sluzeb linek divéry je opravdu nizkd. Z tohoto divodu se
néktefi pracovnici domnivaji, ze efektivita poskytovanych sluzeb (v uzs$im slova
smyslu) se nesleduje a ani sledovat nelze.

2 Macikova, Hodnoceni G¢innosti a efektivity sluzeb linek davéry, s. 10
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13. LINKY DUVERY A SOCIALNI SIT

Vétsina linek mé databézi socidlnich, psychologickych, psychiatrickych nebo pravnich
organizaci Ci sluzeb, na které muze dat klientim kontakt. Tato databdze se pribézné
aktualizuje. Spoluprace s ostatnimi organizacemi je velmi dileZitd a poméaha zkvalitnit
péci o klienta. Mnozi klienti si také volaji prave pro informaci z riiznych oblasti. 27

Linky duvéry zprostiedkovavaji kontakt s témito institucemi:

— oddéleni sociélni prevence a socidlné- pravni ochrany déti

— okresni sprava socialniho zabezpeceni

— pecovatelska sluzba, diim s pecovatelskou sluzbou

— domov pro seniory

— kluby dichodcti, denni centra pro seniory

— azylové domy, noclehdrny, ubytovny

— ufady prace

— krizova centra RIAPS, SOS Diakonie

— kontaktni centra, protidrogové a protialkoholni 1é¢ba napt. SANANIM, DROP IN
— obcanské poradny s riznym zaméfenim napt. REMEDIA

— rodinné poradny, poradna pro ndhradni rodinnou péci

— pedagogicko-psychologické poradny

— zdravotnicka zatizeni — psychiatrickd ambulance, agentury domaci péce, hospicy,
— cirkevni organizace (nadace, sdruzeni, charita)

— chranéné bydleni, chranéna dilna napt. FOKUS

— policie, soudy

— advokatni kancelar, notari, statni zastupitelstvi

— vefejny ochrance prav (ombudsman)

— pomoc obétem domaciho nésili - Bily kruh bezpeci, linka DONA, centrum ROSA

Kazdy region ma svoji specifickou nabidku navaznych pracovist. Jsou nezbytna
k zajiSténi kontinuity péce o klienta a je jednim z cilii krizového pracoviste.

2 I , . ..
" Vodagkova, Krizové intervence, s. 503
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14. SPECIALNI CAST

Budu se zabyvat konkrétnimi ¢tyfmi linkami divéry v Praze. Z toho tfi z nich jsem
navstivila osobné (Zlatd linka seniord, linka RIAPS a Linka bezpeci) a provedla
rozhovor s vedoucim pracovnikem linky. Ctvrtd linka — DONA — si zachovava
anonymitu z diivodu ochrany klientii 1 pracovnikll. Proto jsem udaje zjiStovala pouze
elektronickou poStou. Zajimad mé zaméteni pracovisté, charakteristika préace, historie,
financovani, tym pracovnikl, problémy, skterymi se potykd. Budu se zabyvat
specifickymi zdsady krizové intervence, které pouziva pracovnik s konkrétni cilovou
skupinou.
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15. LINKA DUVERY RIAPS

Vedouci linky Mgr. E.Matulova
Chelcického 39, Praha 3
Tel. 222586768

Linka davéry RIAPS (Regionélni institut akutnich psychiatrickych a psychosocialnich
sluzeb) je linkou, kterd nabizi telefonickou krizovou intervenci jiz 16 let v nepfetrzitém
provozu. Je uréena pro celou populaci, bez rozdilu véku a problematiky a to z celé
republiky, tfebaze vétSinu tvoii Prazané. Vedle rozhovori, v indikovanych ptipadech,
zve své klienty do ambulantni nebo luzkové casti RIAPSu. Podava klientim i
odbornikiim nejriznéj$i informace a kontakty. Linka RIAPS si uchovava vysokou
profesiondlni Uroven. Sv&d¢i o tom nejen nejvetsi pocet kontaktd zlinek davéry
s placenym volanim v republice, ale také skutecnost, Ze se jedna o vyhledavané Skolici
zafizeni.

Jejim soucasnym zfizovatelem je MéEstské centrum socidlnich sluzeb a prevence,
rozpo&tové organizace Magistratu hl. m. Prahy.?®

15.1. HISTORIE

Jiz dlouho si odbornici uvédomovali potfebu krizové pomoci v nasi republice, kterd by
se dostala do terénu, co nejblize k pfirozenému prostfedi zivota svych klientd. Pro
akutni ohrozeni krizi existovala moznost pouze psychiatrické ambulance nebo pobyt na
lizkovém odd¢leni. Poslednim podnétem pro aktivni hledani v té dobé u nas jesté
neobvyklych forem krizové intervence, byl 17. listopad 1989. Mnoho tcastnika tehdejsi
demonstrace byli traumatizovani a potfebovali pomoc ,tady a ted*. Prvni projekt
krizového centra u nds vznikl diky usilovné praci Z. Havrdové a Z. Riegera. Béhem
jeho realizace vzniklo krizové centrum v rdmci psychiatrické 1é¢ebny v Bohnicich.
Krizové centrum RIAPS zahgjilo sviij provoz v lednu r. 1992 v prostorach byvalych
jesli na Ol3anském namésti na Zizkové. *Linka davéry byla pavodné jako souédst
krizového centra zdravotnickym zafizenim. Na podzim roku 2006 se formaln¢ oddélila,
nyni patii do resortu socidlnich sluzeb.

15.2. TYM PRACOVNIKU

Na lince duvéry pracuji konzultanti, specialné vySkoleni v kurzech telefonické krizové
intervence. Profesn¢ se jednd o psychology, lékafe, socidlni pracovniky, pravniky,
specialni pedagogy a teology. Na lince je vybudovan supervizni systém, diky kterému

% Podle rozhovoru s vedouci pracovnici p. Matulovou
¥ Havrdova, Rieger, text LD Riaps
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probihaji skupinova setkani jedenkrat za mésic a individudlni supervize 3x mésicné.
Diky soustavnému vzdélavani si linka uchovéva vysokou profesionalni uroven. Tato
linka je také vyukovym pracoviStém pro studenty katedry psychologie FF UK Praha a
budouci pracovniky, potfada kurzy v telefonické krizové intervenci.

15.3. STATISTICKE UDAJE

Celkovy pocet kontakti *°

Rok Pocet
2004 9 768
2005 10 549
2006 12 093
2007 13 096

Kazdym rokem nartstd pocet hovord, vr. 2007 to bylo o 8,3 % ve srovnani
s predchozim rokem. Diivodem nartstu hovorG je uzavieni krizového centra v
Bohnicich a ukonceni linky SOS Diakonie.

Podle vedouci linky p. Matulové mezi klienty pfevazuje stfedni vékova kategorie (od 30
do 50 let), coz je dano tim, ze déti maji moznost bezplatného volani na Linku bezpeci a
seniofi zase vyuZivaji sluzeb linek pro seniory. Cast&ji pomoc vyhledavaji zeny neZ
muzi a to zhruba v poméru 3:1. Hovory pfibyvaji po vikendu, vrcholi v utery. Naopak
nejvice informativnich kontaktti je béhem soboty a ned¢le.

Nejcastéji se klienti obraceji na linku s problematikou vztahovou a to ve vSech
podobéch. Od partnerskych a manzelskych problémd, pies vztahy v rodiné mezi rodici a
détmi, ptipadné seniory, aZz po vztahy na pracovisti, ve skole, sousedské, vrstevnicke,
atd. Nechybi ovSem ani jind témata, jako jsou problémy se sebou a se svoji vykonnosti,
osamélost a ztrata smyslu zivota, psychické onemocnéni a poruchy, sebevrazedné
myslenky a pokusy, nahlé traumatizujici zazitky a imrti blizkych osob. Problémy s
nevérou a seznamovani, otazky z oblasti socidlni, zdravotni, sexudlni, nabozenské,
zéavislosti, nasili, mensin, atd. Ackoliv se linka nevyhyba ani dlouhodobéj$imu
provazeni klientt, zistdvd doménou linky RIAPS krizova intervence v akutnich
situacich. (Podrobngjsi statistické udaje jsem nedostala k dispozici).

15.4. DOSPELY V KRIZI

Lidé se mohou ocitnout v krizi z nejrizngjich diivodi. Spaténkova ' identifikuje tyto
pti¢iny krizi:

30 Statistické tidaje LD Riaps
3 Spaténkova, Krize, s. 63
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Pfirodni katastrofy, nehody a nestastné nahody, zdravotni krize, emociondlni krize,
vztahové krize, vyvojové krize a krize jedince.

NejcastéjSim tématem, s kterym klienti volaji na linku divéry, jsou témata vztahu. Budu
se zabyvat krizemi, kterymi prochézi rodiny i krizemi mezi partnery.

Krizova situace v partnerstvi a manzelstvi, krize rodiny

Svétova zdravotnicka organizace fadi rozvody, partnerské rozchody a krize mezi
nejvyrazngj$i stresové zivotni udalosti. Navic byvaji spojeny s vyraznym ohroZenim
dosavadnich Zivotnich jistot, s uritou spolecenskou stigmatizaci a zasazenim vlastniho
ega. Klientova partnerska krize predstavuje také zatéz pro pomadhajiciho pracovnika.
Klientv ptibéh asociuje v pomdhajicim jeho vlastni zkuSenosti, ptipadné pokud je sdm
aktudlné prozivéa a tak je obtizné udrzet potiebny odstup. Patii sem odhalena nevéra,
onemocnéni partnera, ¢asté hadky, rozchod, podéni rozvodového ndvrhu, projevy nasili
ve vztahu, sexudlni selhdni, neplodnost, nechténa gravidita, odliSnd sexualni orientace
partnera, odchod déti z rodiny.

Cilem préace podle Vodackové je podpora ostatnich typl socidlnich kontaktt, sladéni
narokil na partnera s redlnymi moznostmi klienta. Pfi opusténi klienta partnerem je
ptfirozenou reakci truchleni zhruba po dobu 6 tydnli. Pozornost klienta je vhodné
nasmérovat jinym smeérem, na piatele, zajmy, popt. profesi. U dlouhodobé neshody
mezi partnery je snaha o zklidnéni, provdzeni v kritickych chvilich a nasmérovani
klienta na dalsi instituce, napi. manzelskou poradnu.

Dal$im castym divodem zavoldni na linku davéry, jsou krize rodiny jako takové.

v

,»Pric¢inou rodinnych krizi byvaji urc¢ité udalosti nebo procesy, které vyzaduji mobilizaci

. I v RN s v 33
sil a spolupraci v rodin¢ k uskute¢néni zésadnich zmén.*

Tyto zmény se mohou tykat
zmény struktury rodiny, jejich hranic, roli, pravidel, zplsobli komunikace, vztaht
s okolim atd. NejcastéjSimi pfi¢inami krize jsou situace jako je svatba, nechténé
téhotenstvi, narozeni ditéte a péce o malé dité, nemoc v rodiné, skolni dochazka, hadky
manzell,, rozvod, nevéra, vstup rodice do zaméstnani, odpoutdvani déti od rodicu,
odchod do dichodu a stafi. Rodinnd krize je pfirozena soucast rodinného zivota.
Dochézi k docasnému upadku rodinného fungovéni. K piekonani krize nestaci malé
zmény, dulezité je zavést nové, adekvatnéj$i vzorce chovani. Mohou to byt nova
pravidla, ritualy, jinA komunikace nebo vztahy s okolim. Clenové rodiny vétsinou
prozivaji uzkost, obavy, jejich uvazovani je zizené, zaméfené na problém, nebo naopak
od problému utikaji a zaméstnavaji se, aby ne né¢j nemuseli myslet.

,Cilem krizové intervence v rodin€¢ je pomoci ji vyrovnat se s piechodnou ztratou

rovnovéhy, ktera je pro krizi typicka. **

Podle Kolatové *° m4 rodina Gtyfi zakladni funkce:

32 Vodackova, Krizova intervence, s. 289
33 Spaténkova, Krize, s. 75
34 Spaténkova, Krize, s. 83
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1. instrumentdlni — finance, bydleni, chod domécnosti
2. vzédjemné vztahy — emociondlni syceni, vzdjemna podpora
3. sexualni souziti — sexualni zivot v paru
4. socializacni — spole¢né€ straveny cas, prace, zabava
V. Koléatova doporucuje pro praci s rodinou v§imat si, co v rodiné funguje a jak.
Zasady préce s t¢ématem rodinnych vztaht:
- mapovani: ,Jak dlouho krize trva? Koho to nejvice trapi? Co v rodiné funguje?
- podpora toho, co v rodiné funguje, napt. péce o déti, spolecné traveny Cas
- minimalizace $kod, ochrana nezletilych déti
- hledani kompromist
- préace s ¢asem, ned¢lat undhlené kroky
- stanovovat nova pravidla

Cilem intervence v uz§im smyslu je pomoci volajicimu orientovat se v situaci, pochopit
vyvojové obdobi, ve kterém se rodina nachazi, pfipomenout rodicovské role, hranice a
vazby.

15.5. VLASTNI REFLEXE

Linka davéry RIAPS mé nezastupitelnou ulohu vsiti socialnich sluzeb. Je
nejvytizenéjsi linkou v nasi republice mezi linkami s placenym volanim.
Zabyva se Sirokou problematikou klienti od akutnich stavl, napf. sebevrazedného

jednani az po provazeni klienta v jeho osamélosti nebo dusevni nemoci. NejcastejSim
tématem volajicich klientli jsou mezilidské vztahy.

Linky davéry jsou v soucasné dob¢ natolik specializované, ze odkazuji na sebe
navzajem. To znamend, Ze v piipadé¢ doméciho nasili odkazuje na linku DONA nebo
ROSA. Pokud vola senior, nektefi pracovnici klienta odkazi na linku pro seniory.
Vedouci linky p. Matulova udava, ze linka ma asi jednu tfetinu opakovanych volani,
znichz tuto skupinu tvofi lidé s duSevnim onemocnénim nebo lidé v invalidnim
dichodu. Na otazku, jak se stavi k opakovan¢ volajicim, jsem nedostala odpovéd.
Predpokladanym diivodem je zména ve vedeni linky, kterd pravé probihd. Z rozhovoru
s p. Matulovou jsem zjistila, Ze se linka RIAPS bude dale zaméfovat na zkvalitiovani
prace s klienty, dal§im vzd€lavani tj.pofddani prednaSek z rtznych obort a také
propagaci linky na vefejnosti. Soucasnou potiebou se jevi zdokonaleni databdze
kontaktt a jeji pfevedeni do elektronické podoby.

35 Kolatova, s. 13
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16. ZLATA LINKA SENIORU

Vedouci linky — Mgr. M. Horazd’ovsky

Adresa pracovisté je utajena z divodu anonymity.

Adresa ztizovatele: Nadac¢ni fond Elpida, Bartoloméjska 11, Praha 1
tel. 800 200 007

Zlata linka seniorti, dale ZLS, je urCena piedevSim pro seniory a pro osoby o seniory
pecujici. Jejim poslanim je prispét k feseni problému seniorti, podpofit je v aktivnim
Zivoté a provazet je naro€nymi zivotnimi situacemi. Seniorskd linka je akreditovana
Ceskou asociaci linek divéry. Je jednou z nejvytizengjsich linek davéry v CR.
Odbornou vetejnosti je vnimana jako vysoce kvalitni sluzba. Zlata linka seniorti piisobi
celorepublikové na bezplatném telefonnim ¢isle 800 200 007. Linka je bezprahova, tedy
dostupnd v podstaté kazdému seniorovi v CR, ktery se ocitne v krizové Zivotni situaci,
je dostupna i1 zdravotné postizenym osobdm i osobdm v hmotné nouzi. Linka je k
dispozici kazdy vSedni den od 8.00 do 20.00 hod. Zlata linka seniort je linkou duvéry,
presto poskytuje také informace a to predevSim v oblasti pravni, zdravotni a socialni.
V souladu s principem anonymity linek divéry je klient, konzultant i sidlo linky
anonymni. Linka poskytuje také internetové poradenstvi. Dotazy lze posilat na adresu:
zlatalinka@elpida.cz. *°

Zlata linka je presentovdna a propagovana riznymi zplisoby. S vedoucimi Zlaté linky a

s zastupci NFE probiha fada rozhovori v televizi, rozhlase, bylo napsano né¢kolik
¢lanki do novin a ¢asopist.

16.1. HISTORIE

Zlata linka seniori vznikla na podzim roku 2002 jako informacni linka. Poskytovala
poradenstvi v oblasti pravni, socialni a zdravotni po dobu 2 hodin denné. Ziizovatelem
byla farmaceutickd spolecnost GLAXO SMITH KLINE NF ELPIDA, ktera zacala
budovat jednotlivé projekty Zlata linka seniorti, ¢asopis Elan plus, Skoli¢ku internetu
pro seniory, projekt Nukleos. ZLS vznikla jako prvni z nich a od poc¢atku do soucasnosti
predstavuje projekt prioritni. Naklady na provoz linky nesl od pocatku v plné vysi
ziizovatel, ktery sluzbu povazuje za zietelné vefejn¢ prospéSnou a kromé statnich
organizaci chce do projektu zainteresovat i dalsi subjekty. Pti klesajicim rozpoctu neni
mozné udrzet stavajici provoz linky a vysokou kvalitu poskytovanych sluzeb, proto je

3% internetovy zdroj — www.elpida.cz
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linka nucena nyni hledat i jiné finan¢ni zdroje, napi. Ministerstvo prace a socialnich
‘< . < 37
véci a Magistrat hl. mésta Prahy.

16.2. TYM PRACOVNIKU

Linka byla zaloZena tymem pracovnikii pod vedenim M. Horazd’ovského. V soucasné
dob¢ pracuje na lince 12 pracovnikd, ktefi se stiidaji po 4 hodinach. Pracovnici jsou
vyskoleni v telefonické nebo komplexni krizové intervenci, vétS§ina z nich ma
vysokoskolské vzdélani v oblasti socidlni, Iékafské nebo psychologické ¢i pravni.
Pracovnici se vramci vzdélavani zucastiuji seminait, napf. o zakonu v socidlnich
sluzbéach. Na lince seniorti probiha pravidelna supervizni setkani, kterd jsou zamétena
na zlepSovani prace s klientem a jeho ochranu. Supervize tymova probiha minimalné
kazdé dva mésice, pracovnici se schazi pod vedenim Skoleného supervizora. Supervize
individuélni je pro pracovniky povinnd minimdln€¢ 1 hodinu ro¢n¢. Pro nového kolegu,
ktery se zaucuje slouzi intervize naslechem nebo rozhovorem pod vedenim vybraného
kolegy z tymu. Po celou provozni dobu je vedouci, zastupce ¢i jiny intervizor neustale k

dispozici pravé slouzicimu konzultantovi - osobng, pripadné na telefonu. >*

16.3. STATISTICKE UDAJE

Nejéast&jsi témata hovori podle statistickych tdaji ZLS tvoii:*’

— osamélost, ztrata blizkych lidi

— ubytek vlastnich sil a vykonnosti

— potize v souziti s rodinou

— bilancovani, hledani jiné Zivotni ndplné ¢i smyslu Zivota

— partnerské problémy

— péce o zdravi, alternativni zplsoby 1é€by nemoci

— potize pii jednani s urady, 1€kati, firmami apod. (dédicka fizeni, zavéti)
— komplikované sousedské vztahy

— informace o sluzbach, vzdélavani a aktivitach pro seniory

Témata hovorG se nijak vyrazné neméni. Dominuje mezi nimi osamélost. Pravé
osamélym seniorim (at’ jiz sami skute¢né jsou nebo se tak citi) linka poskytuje nejveétsi
sluzbu. Vzhledem k tomu, ze k 1.1. 2007 se zménil zdkon o socialnich sluibéoh,4o

37 internetovy zdroj — www.elpida.cz

3 7 rozhovoru s vedoucim pracovnikem linky p.Horazd'ovskym
3 Statistické idaje Zlaté linky senior

“ Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108

35



zaznamenala linka ke konci roku vétsi mnozstvi telefonatii tykajicich se ptipravovanych
zmen, napi. poplatki u Iékafe. Neslo pfitom zdaleka pouze o podavani informaci, ale
pfedev§im o praci s obavami a nejistotou volajicich. Vzhledem k medializaci tématu
domaciho nésili, lze sledovat pozvolny nariist hovorii stimto problémem (podle
vedouciho linky). Jak vyplyvéa znasledujici tabulky, v porovnani s rokem 2006 bylo
vroce 2007 méné kontaktl. Linka vSak zaznamenala nartst delSich hovorti. Snizeni
poctu kontaktli je proto logické.

Rok Kontakty
2003 933

2004 15436
2005 12 714
2006 10 073
2007 9257

16.4. SENIOR V KRIZI

Ve stafi se vice nez kde jinde setkdvame s velkym mnozstvim ztrat, Zivotnich zvratl a
krizi. Nejen proto, ze starnutim ubyva sil, ale také proto, ze ¢lovek ztraci své postaveni
a vyznam ve svém zaméstnani, ale i v rodin€ a spolecnosti. Seniofi potfebuji empatii a
symetricky vztah v kontaktu. Jsou to lid¢, kteti jako kazdy potiebuji respekt a tctu.

, 41 v . - v ,
Sykorova ™' povazuje za nejvyznamnéjsi ztraty:
— smrt partnera a vrstevnika

— penzionovani. Vstup do diichodu ma za nésledek ztratu profese a sniZzeny socialni
status, omezeni socidlnich kontaktl se spolupracovniky, snizeni materidlniho
standardu a zménu Zivotniho stylu (jeho ndplnég, casu).

— odchod dospélych déti z rodiny. Jedinec musi akceptovat dospélost svych déti a
rozvijet s nimi vztahy na bazi rovnosti. Odchod déti na druhou stranu davad moznost
oziveni manzelského vztahu, ubytek stresovych situaci a zmeény ¢asového rezimu.

— biologické, fyzické a psychické zmény. Starnuti piinasi zmény, které vedou
postupné k celkovému oslabeni organismu ¢lovéka.

— presté¢hovani nebo institucionalizace

Pracovnici Zlaté linky seniord se setkdvaji z nejriznéj$imi problémy, z nichZ nejcastéjsi
je osamélost a izolace seniora. Samotu kazdy prozivdme osobnim, subjektivnim
zpusobem. Piestoze se lidé obvykle osamélému zpiisobu Zivota ptizplsobi, stdva se
samota v nékterych dnech nesnesitelnd. Neni to jen skuteCnost, Ze ziji sami, ale
mnohem vice pocit, Ze s nimi uz nikdo nepocita. Jejich samota se vaze s dusevni bolesti,

1 Sykorova, cit Spaténkov, s. 65
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utrpenim a miize zpusobovat deprese, zneuzivani 1ékti nebo alkoholu, az sebevrazedné
tendence. Stafi lidé délaji vSechno proto, aby se vyvarovali samoty. Co pomaha? Lékem
na samotu je zivot v paru, kontakt s vnoucaty nebo domadci zvite. Pro jiné je 1ékem
organizovani a pfesné rozvrzeni dne, Cetba, ndkupy, prochdzky. Pocit prazdnoty a
neuzite€nosti mize zaplnit napt. dobrovolna Cinnost, kluby seniort, rizné programy a
kurzy. Pokud je senior omezen pohybové, je odkdzan na sousedské vztahy (také nékdy
problematické), kontakty s peovatelskou sluzbou nebo s doméci péci zdravotni sestry.
Spojeni s okolnim svétem umoziiuje telefon a televize. Dava lidem moznost prozit
hezké chvile, vzpomenout si na zapomenuté city a v kazdém piipad¢ pobavi, zaplni ¢as,
zaméstna. Casto slychame od starych lidi, Ze televize je jedinym spolenikem, ktery je
tady potad!

Senior potiebuje slySet, Ze zavolal na spravné misto, mize plakat a opakovat svoje
myslenky stale dokola. Linka pro seniory poskytuje klientim bezpecny prostor mluvit o
svych pocitech, o minulosti i budoucnosti. Pracovnik linky prochéazi se seniorem cesty,
jak smutek zvladnout a ptekonat. Nakonec senior objevuje 1 pozitivni stranky samoty a
naléza svoji vnitini rovnovahu.

Stale Castéji se mluvi o problému tyrani seniord, které pfichazi z jeho nejbliz§iho okoli
nebo Ustavni péce. Miva psychickou nebo fyzickou (ekonomickou) podobu. Seniofi
velice téZce oteviraji rozhovor na toto téma. Prozivaji stud a trpi pocity viny, Ze si to
néjak zaslouzi. Vodackova 2 pise, ze piili§ vehementni nabizeni postupt jak tyrani
zastavit, se miZe stat potvrzenim toho, jak je situace vazna. Pracovnik davé najevo, Ze v
tom neni sam, Ze se takové véci d¢ji 1 jinym lidem a navraci mu sebetctu. Dodéava
seniorovi odvahu, aby se slovn¢ branil a bude-li se nésili opakovat, fekne to tfeba
svému lékatfi. Nékdy pomiize fict, Ze uz otom s né¢kym mluvil. Pokud tento postup
nepomuze, je zapotiebi socidlné pravni ochrana. S tyranim souvisi i bytové a majetko-
pravni problémy. Senior béhem svého Zivota dovoli napt. pfist¢thovani mladsi generace,
kterd ho systematicky vytlacuje do nejmenSiho pokoje, az do domova pro seniory.
Klienti jsou zklamani z rodinnych vztahl a ztraci smysl Zivota. V takovém piipadé
nezbyva nez hledat se starym c¢lovékem pozitivni stranky v odchodu do domova pro
seniory.

16.5. KRIZOVA INTERVENCE SENIORA®*

Kolarova doporucuje pfi praci se seniory tyto postupy:
- nechat seniora ventilovat emoce, ptibéh

- mluvit pomalu a nahlas

42 I ) . ;o

Vodackova, Krizova intervence, s. 294
4 v
3 Kolafova, s. 45
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- ned¢lat velké zmeény, ale podporovat to, co funguje — ,,Co se povedlo? Co
dokadzala?*

- zklidnovat, navodit ,,dobry ¢as* — TV, vafeni, knihy, kultura
- aktivovat podplrny systém — rodina, ptatelé, sluzby
- rozliSovat mezi sdilenim a feSenim, co klient opravdu potiebuje
- netlacit na rychlé feSeni a okamzitd opatfeni, pokud neni ohrozen Zivot klienta
- Castgji rekapitulovat, shrnovat, k ¢emu jsme dosli
Mozné obtize pfi préci se seniory:

Klient nemusi byt vzdy v realité, ma svoji vlastni, kterd je odlisna od nasi. Mize mluvit
nesouvisle, zmaten¢é nebo mit paranoidni projevy (strach z pronasledovani). Doporucuje
se kotvit klienta v realité, tzn. kam se dovolal, co je za den, kolik je hodin, mizeme se
ptat na to, zda jedl, pil, jak zvlada sebeobsluhu, zda o néj né€kdo pecuje. Paranoidni
projevy se doporucuje respektovat, nevyvracet, rad¢ji pfevést téma hovoru jinam. Pocit
pronasledovani je pro klienta pfijatelnéjsi, nez aby si pfiznal, Ze nikoho nezajima.

Seniorska linka je také urcena tém, kteti o seniory pe€uji. Nachazi se v zatéZové situaci
a prozivaji vyCerpanost, zlost a agresivitu a nasledné pocity viny. Jejich osobni Zivot je
ovlivnén péci o seniora. Pracovnik linky poskytuje pochopeni, ocenéni, normalizuje
negativni emoce, jsou pfirozenou reakci na zatéz. Nabizi vhodnou socialni sluzbu, napft.
respitni nebo doméci péci. Volajicimu pfipomene nutnost mit ¢as na sebe a svoji rodinu.

Kromé téchto problémi byva senior vystaven situaci dlouhodobé nemoci svého
partnera, ztratou vrstevnikl, ktera pfipomind jejich vlastni smrtelnost a uvadi je do
samoty. Krizova intervence u seniorti spociva predev§im v moznosti ventilovat pocity,
podporovat jeho sebepfijeti, sebedivéru a poskytovat potiebné informace.

16.6. VLASTNI REFLEXE

Podle rozhovoru s vedoucim linky p. Horazdovskym, byla ptivodné linka pro seniory
ziizovana jako poradenska linka na dvé hodiny. Brzy se ukézalo, ze podani informace
nestaci. Za hledanim informace se objevi ,,skryta™ zakazka. Klienti potiebuji ventilovat
sva trapeni a ziskat pochopeni. Linka byla nucena prodlouzit poskytovani sluzby na
dvanact hodin.

Linka poskytuje poradenstvi v oblasti pravni a Iékatské. Je tfeba chranit anonymitu
pracovnikl, protoze by nékteii klienti volali pouze za Gcelem lékatrského poradenstvi
(klient vyzaduje pouze ,,pani doktorku* a chce od ni radu) Situace potom méni poslani
linky. Vedouci linky proto doporucuje pracovniklim neudavat tidaje o své profesi, pouze
mluvit napf. o ,,rozsiteném vzdelani v oblasti pravni®.

38



Soucasny problém linky je financovani. Dosud bylo cele zajiSténo nada¢nim fondem,
nyni musi hledat i jiné zdroje financovani. Tym ZLS vnima potiebu poskytovat
klientim prostor pro osobni kontakt, a proto spolupracuje se zdravotnickym zatfizenim
na projektu terapeutického centra pro seniory. To by také umoziovalo, aby nemocné a
nepohyblivé seniory navstévovali terapeuti pfimo v jejich domovech. Dalsi interni
pottebou se jevi dokonalejsi telefonni technika, ktera by zesilovala hlasitost zvuku.

Linka si klade za cil prohlubovat kvalitu poskytovanych sluzeb a rozsifeni propagace.
V idealnim ptipadé do té miry, aby kazdy senior v Ceské republice, ktery se ocitne
v ndro¢né zivotni situaci véd¢l, Ze mize vyuzit sluzeb bezplatné linky davéry — Zlaté
linky seniord.

Na linku pro seniory volaji lidé v tézkych obdobich Zivota, stejn¢ tak lidé, kteti o
seniory pecuji. Linka je bezplatnd, coz ma své vyhody i nevyhody. Je sice dostupna
kazdému, ale na druhou stranu je stale obsazend, neni tedy snadné se na linku dovolat.
Podrobnégji se budu timto tématem zabyvat pozdé&ji. S linkou pro seniory byla velice
dobré spoluprace. Vedouci pracovnik byl otevieny kazdé moji otdzce a v§e mi podrobné
vysvétloval.

Seniofi jsou skupinou v na$i spole¢nosti, kterd je ohrozena socidlnim vyloucenim.
Ztraci svlj socialni status, zazivaji pocit bezcennosti, osamoceni a nejistoty. Novym
informacim mnohdy nerozumi a ani nevédi, jak se k nim dopétrat. Je dobte, Ze linka pro
seniory existuje, poskytuje jim potiené informace, pochopeni a bezpeci.
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17. LINKA BEZPECI

Vedouci linky — Bc. M. Klouda
Ustavni 91, Praha 8
tel. 800 155 555

Linka bezpeci je bezplatna telefonicka linka krizové intervence pro déti a mladistvé (do
18 let, studenti do 26 let). Je v provozu 24 hodin denné po cely rok a je dostupna z celé
Ceské republiky zdarma jak z pevné linky, tak i z mobilnich telefontl. Linka bezpeéi
pomahé détem a dospivajicim fesit t€Zké Zivotni situace. Slouzi pfedevsim tém, ktefi si
nevédi rady se svymi problémy, citi se ohrozeni, osaméli, zrazeni, zmateni a z
nejriznéjSich divodi se nechtéji nebo nemohou svéfit nékomu ze svého okoli. Presto
vSak potiebuji pochopeni, podporu, divéru a zaroven kvalifikovanou radu a pomoc.
Détem a mladistvym je davan dostateCny prostor k tomu, aby mohli hovofit s
konzultantem o své situaci a dospét spoleéné k néjakému moznému feSeni.

Linka bezpeci byla zaloZena nejdiive jako placend linka v roce 1994. Ztizovatelem bylo
Obcanské sdruzeni linka bezpeci.

Na Lince bezpeci se setkavame s velmi rozmanitou Skalou problémi. Dlouhodobé
pfevazuji problémy v roding a partnerskych vztazich. Kazdé trapeni, které ditéti lezi na
dusi, je pro néj tizivé a dilezité. Proto pfistupuje pracovnik ke kazdému hovoru velmi
zodpovédné a s maximalni vaznosti. Nékdy détem staci, Ze si mohly o svém trapeni s
n¢kym popovidat, tim se jim ulevi a ziskaji na svllj problém lepsi nadhled. Dé&ti volaji
také opakované, naptiklad v ptipadech, kdy je jejich problém dlouhodobéjsi, vyviji se
uréitym smérem a ony chtgji vyvoj situace priib&zné konzultovat. Casto maji snahu své
problémy feSit sami, ale napf. nevédi, na koho se mohou obratit. V tom piipade
pracovnik poddva potifebné informace. Linka bezpeci disponuje rozsédhlou databazi
odkazii na rGzna zafizeni zabyvajici se ochranou déti, kazdy détsky klient tak mize
ziskat potfebné adresy a telefony (napt. orgdny socialné pravni ochrany ditéte, policie,
apod.). Je tfeba poznamenat, Ze Linka bezpec¢i se zabyva telefonickou krizovou
intervenci, a proto klienty nikde osobné nezachraiiuje, nema moznost je pfechodné
ubytovat ¢i né€kde vyzvedavat. Linku financuje Ministerstvo prace a socialnich véci,

Ministerstvo vnitra, Evropské fondy, spolecnost Telefonica financuje bezplatné hovory.
44

Linka bezpe¢i ma kvalitni technické zdzemi. Protoze piijima mnoho testovanych
hovort, pouziva centralni ustiednu. Pokud volé dité¢ za ucelem ,,tématického hovoru o
problému®, je na ustfedné piepojeno ke konzultantovi linky. Linka pfijimd 3 druhy
kontaktd: *

44 . , . . .
internetovy zdroj — www.linkabezpeci,cz
4 , ,
> z rozhovoru s vedoucim pracovnikem p. Kloudou

40



a) testovani (Zerty, agrese, mlceni), zneuziti a zaveSeni, kterych je na lince mnoho.

b) tématick¢é hovory ukonfené na Tustiedné — informacni hovory, vzkazy,

podékovani atd.

c) tématické hovory o problému

17.1. TYM PRACOVNIKU

Na lince bezpeCi pracuje kolem 75 konzultanti. V tymu pracovnikli najdeme
psychology, psychiatra, socidlni pracovnice, administrativné technické pracovniky a
velkou skupinu konzultantti, ktefi se rekrutuji z vysokych skol, socidlnich a zdravotnich
Skol, ale i1 odborniky z dal§ich obort, jimZz neni lhostejny osud déti a kteti chtéji
pomahat. Kazdy z nich se ovSem musi nejprve podrobit systematickému vycviku, ktery
predstavuje 80 hodin piednasek, 20-40 hodin naslechii a psychologické testy. Ve dne je

k dispozici 8 konzultantii a intervizor. *°

17.2. STATISTICKE UDAJE

Od svého zalozeni piijala Linka bezpe¢i 7 538 764 kontaktd. V uplynulém roce se
podafilo pracovnikiim pfijmout 315 252 telefonata. *’

Nejvice hovorii je v odpolednich hodindch, vrcholi kolem 16. hodiny. V r. 2007 byl
pramérny denni pocet ptijatych kontaktl je 864, z toho fesSeni o problému 80. Nejcastéji
na linku volaji divky v rozmezi 12 - 16 let, nejvice vSak ve véku Ctrnécti let.

Primérné mési¢ni pocty prijatych telefonat v letech 1994 - 2007

Rok Pocet telefonatu
1994 23 481
1995 18114
1996 16 890
1997 46 793
1998 63 607
1999 66 367
2000 59411
2001 58 545
2002 61079
2003 50 881
2004 58 441
2005 49 695
2006 35320
2007 26 271

% 7 rohovoru s vedoucim linky p. Kloudou
*7 statistické udaje Linky bezpegi
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Dévcata se svétuji s témito problémy: vztahy s kamarady, seznamovani, rozchod,
konfliktni vztah, pfehnand piisnost rodicl, posmivéni, problémy v rodinné komunikaci,
nepochopeni rodici, strach z reakce rodici, gravidita.

Kluky nejcastéji trapi: vztahy s kamarady, seznamovani, Sikana ve Skole, pfehnana
pfisnost rodi¢l, strach a obavy z reakce rodici — rodinna témata, rozchod, strach z
reakce rodicli — Skolni problémy, posmivani, problémy ve Skolnim kolektivu, problémy

v rodinné komunikaci.
Intervence

Intervenci v pojeti Linky bezpeci (dale jen LB) je chdpano pfedani informaci o konkrétni
situaci konkrétniho klienta pfisluSnym organiim, které potom situaci ditéte dale fesi.

V jakych ptipadech pracovnici intervenuji?

— klient si intervenci sam vyzada, je ochoten vystoupit z anonymity a sdélit
pracovnikiim LB své osobni tdaje (jméno, adresu apod.)

— klient si intervenci nevyzada, ale jednd se o situace, které podléhaji oznamovaci

povinnosti (napi. problematika CAN)

Za rok 2007 bylo uskutecnéno 71 intervenci, z toho 42 jich bylo realizovano z linky
pfimo supervizorem. Instituce, kam bylo intervenovdno: OSPOD, policie, $kola,
vychovné zafizeni, nemocnice, krizové centrum, jiné.

Naésledujici tabulka ukazuje rozlozeni skupin témat, které LB zaznamenava:

. Pohlavi
Témata Celkem | % EZ)IUCI (I;)olky neurcéeno
%

Rodinné vztahy 10 244 25% 22% 76% 1%
Problémy s laskou, partnerstvi 8966 22% 13% 86% 1%
Problémy sexudlniho zrani a souziti 1970 5% 23% 75% 1%
Vrstevnické vztahy 6 677 16% 16% 83% 1%
Sikana, etnické a rasové problémy 1 405 3% 48% 50% 1%
Skolni problémy 3446 8% 26% 73% 1%
CAN 2190 5% 27% 71% 2%
Zavislosti 1095 3% 40% 59% 1%
Osobnostni a zdravotni problémy 3211 8% 22% 7% 1%
Ostatni témata 2103 5% 23% 75% 1%
Nekategorizovano 105 0% 26% 58% 16%
CELKEM 41412 100% 21% 77% 1%

Z tabulky vyplyva, ze nejcastéjsim problémem déti jsou rodinné problémy, problémy
s laskou a partnerstvim a vrstevnické vztahy. Dalsi jsou Skolni a osobnostni problémy,
zanedbatelné neni ani Cislo, udavajici tyrani a zneuzivani déti (CAN).
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17.3. DITE V KRIZI

,»Krize v détstvi ma sva specifika a v mnoha ohledech se 1i8i od krizi v dospélosti. Tato
odlisnost se projevuje nejen v identifikaci krize, ale také v Sirokém spektru spoustéct

. v vr . o ’ , . 4
krize, ale pfedev§im v projevech a diisledcich samotné krize**®

Dit¢ nedokaze verbalizovat, Zze se nachazi v krizi, a proto je zcela zavislé, zda si
priznakl nékdo v§imne, kdo to bude (rodi¢, prarodic¢, ucitel, soused, Iékar apod.), jak
situaci pojmenuje (zlobeni, simulace, lenost) a ¢i je to ve skuteCnosti krize (projekce
matky béhem rozvodu). Specifika jsou dana také vékem, v jaké vyvojové fazi se dité
nachdzi a také tim, ze dit¢ za sebe nenese pravni zodpovédnost.

Situaci, které¢ mohou vyvolat u déti krizi, je cela fada. Z pohledu dospélych mohou byt
oznacovany jako ,,banality. Spaténkova *° uvadi tyto naroéné Zivotni situace:

— narozeni sourozence

— nemoc ditéte nebo jiného ¢lena rodiny

— nastup ditéte do Skolky, Skoly, druziny

— hadky rodict, rozchod nebo rozvod rodict
— smrt rodict nebo jinych blizkych osob

— nevlastni rodi¢, vznik nové rodiny

— odlouceni déti od rodict

— adopce

— umisténi ditéte do ustavniho fizeni

— tyréni a zneuzivani ditéte

Podle Vodagkové *° volaji déti nejéastéji z téchto divodi:

Spatny prospéch, velké naroky rodi¢t, problém s uéitelem, Sikana ve $kole, problémy s
kamarady, détské lasky, nizké sebevédomi, problematika drog, alkoholu, antikoncepce,
otazky tykajici se sexu, zména bydlisté, strach z toho byt sdm doma, nuda atd. Nutno
fici, ze linku vyuzivaji nejvice déti -nactileté, vék kolem 13-14 rokt. K castym
problémim patii i laska, zamilovanost anebo ztrata prvnich obvykle nejkrasnéjsich
Cistych lasek. ZvySena frekvence hovori samoziejmé prichdzi pred vysvédcenim.
Obava ze Spatnych znamek, pocity kiivdy ¢i vysoké naroky rodicl, a samoziejmé i
neumérné tresty ¢i obavy z takovych trestli jsou velmi Castym predmétem rozhovori
déti s konzultanty. K telefonu déti ptivadi i pocit opusténosti, strachu nebo tzkosti.

48 gpaténkové, Krize, s. 51
49 Spaténkova, Krize, s. 53
%0 yodagkova, Krizova intervence, s. 266
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Krize u déti miva rizné podoby. Mize se projevovat pouze ve Skole a doma ne, nebo
naopak dité¢ vykazuje zndmky krize doma. Muze probihat velmi skryté, je napadné
ztiSené, za coz mize byt paradoxné chvaleno. Projevy mohou mit podle Spaténkové °'
riznou podobu:

poruchy feci, koktavost, tiky, pomocovani, poruchy spanku, problémy pii hie (vyhyba
se jinym détem), Skolni selhdvani, fantazie, lhani, krddeze, agresivita, trucovéni,
symptomy deprese (apatie, inava), psychosomatické reakce (kolapsové stavy, migrény,
poruchy srde¢niho rytmu, respiracni poruchy, travici potize), kiece a afektivni zachvaty,
pokusy o sebevrazdu a sebeposkozovani.

Dité je v mnoha ohledech bezmocné, zavislé na tom, zda si jeho krize nékdo vSimne.
Obvykle se obraci na svoje blizké, ale pokud okoli selze, miZze se uzaviit a tim je
ztizena cesta k pomoci. Dit€¢ ma pravo pozadat o pomoc jakoukoliv instituci, které
ptislusi ochrana prav a z4jmu ditéte, napt. Skola, zdravotnické zafizeni, policie, soud,
organ socidlné-pravni ochrany déti. Protoze je Linka bezpe¢i urcena détem a
adolescentiim, budu se tedy zabyvat zasadami rozhovort s touto vékovou skupinou.

17.4. KRIZOVA INTERVENCE DETI *2

Vodackova doporucuje tyto zasady pii praci s ditétem:

— kazdy telefonicky kontakt bere pracovnik vazné, i kdyz si dit¢ déla legraci. Hovor
muze byt testovaci a v budoucnu ho pouzije pro vaznéjsi téma.

— pracovnik se na zacatku zeptéa na vek ditéte a pohlavi (hlas je nékdy matouci)

— volime jednoduché véty, slovnik ptizptisobime slovniku ditéte

— ptame se: “Co té privedlo k tomu, Ze volas? *“ Radé&ji nez: ,, Jaky mas problém? *
— nenechame dit¢ dlouho mlc¢et, pomédhame nachazet slova

— ocenime chovani ditéte

— zjiStujeme kontext situace Castéji nez u dospelého

— hledame s dité¢tem dospé€lého spojence

— hledame détské jistoty, napt. hracka

1 & r ’ .
> §paténkova, Krize, s. 56
2 I , . , .
32 Vodagkova, Krizova intervence, s. 269
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17.5. KRIZOVA INTERVENCE DOSPIVAJICICH

,Dospivani je dulezit¢ vyvojové obdobi charakterizované zménami télesnosti,
vytvofenim vztahti mimo pivodni rodinu a hledanim profesni identity. > Dospivani je
obdobim prechodu z détstvi do dospélosti, ptiblizné¢ od 12 do 20 let.

T&lesné zmény v adolescenci pfinaseji ztratu jistoty a sebeucty. Podle Vagnerové ** je
obdobi dospivani obdobim promény vlastniho téla. Individualni rozdily v tempu
dospivani mohou byt diivodem znac¢né frustrace. Méni se i emoc¢ni prozivani jedince,
které byva labilngjsi, dospivajici je vice uzavien do sebe, je zranitelnéjsi a vztahovacny.
Erikson oznacuje dospivani jako fazi hleddni a vytvareni vlastni identity. Jednou z
vyvojovych potieb je odpoutani se od rodiny. Velkou roli hraje vrstevnickd skupina,
ktera je dtlezitd v prechodné fazi a znamena urcitou oporu. Dospivajici neni jiz dité, ale
neni jest¢ dospély. Potiebuje byt nezavisly, ale zaroven potiebuje oporu.

S kterymi problémy dospivajici volaji? Jedna se o realné i domnélé télesné vady, které
mohou vyustit az v krizi vlastni hodnoty, pfipadné suicidalnimu jednani. K tézkym
krizim muze také vést nejistota v sexudlni oblasti. Svoje prozitky povazuji za
vyjimecné, kladou si otazky: Jsem normélni? Velmi Castym tématem volajicich jsou
prvni sexualni zkuSenosti, strach z otéhotnéni atd. V ramci hleddni vlastni identity si
dospivajici klade otdzku: Kdo jsem? Miuze prozivat velké vykyvy od vlastni
nedostatecnosti k preceniovanim vlastni osoby. Samotnym tématem u dospivajicich je
suicidalita. Pocet suicidalnich pokust stoupa kolem 15. roku. Nékteré prameny uvadéji,
7e suicidum je druha nejéast&j$i piicinou smrti v adolescenci. >

V ramci krizové intervence je tieba klientovi poskytnout bezpecny prostor k vyjadreni
svych prozitku, které se adolescent teprve uci pojmenovavat.

17.6. DOMACI NASILI NA LINCE BEZPECI

M. Klouda uvadi,”® ze pomoc ob&tem domaciho nasili je pomé&me kvalitni a rychle se
rozviji. Oproti tomu pomoc détem pfitomnym domacimu nasili je ¢asto opomijena,
ackoliv praveé déti maji v takovych ptipadech velmi malé moznosti ke své obrané. Kvili
domécimu nasili se na Linku bezpeci pfimo obratilo v roce 2006 ptiblizn¢ 150 déti.
Mnoho déti nevolé na linku kvili domacimu nasili, ale hovofi spiSe o dusledcich, které
pro né tento fenomén ma. Casto vnimaji atmosféru doma jako nezdravou a vyciti, e
mezi rodi¢i néco neni v pofadku. Vnimaji bezmoc jednoho z rodi¢li a maji potiebu se za
tohoto rodice postavit a pomoci mu proti agresorovi. Diisledkem pak muze byt to, Ze
ackoliv do té doby bylo dité v relativnim bezpeci pted ptimymi utoky agresora, nyni se
stdva jeji bezprostfedni obéti. Problematika nasili se vyskytuje také v rozhovorech o

53 Vodackova, Krizova intervence, s. 278
>4 Vodackova, Krizova intervence, s. 281
>3 Vodagkova, Krizova intervence, s. 284
%6 vedouci pracovnik Linky bezpe&i p. Klouda
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pfehnané pfisnosti rodic¢li nebo alkoholismu. Pro dité je skute¢né obtizné se branit, je
osamélé, a proto vyhleddva pomoc.

Pro dit¢ je velice dilezit¢ mluvit o svych pocitech a dostat patficnou podporu od
pracovnika, ale neni mozné, aby dité feSilo problémy svych rodi¢l. Proto je pii
rozhovoru s konzultantem orientovano na moznosti, jek si v dané chvili zachovat vlastni
bezpeci. Zarovei je mozno navazat na dalsi sluzby psychosocidlni pomoci. V ptipadech
pfimého ohrozeni ditéte a jeho souhlasu, mlze pracovnik linky intervenovat ve
prospech ditéte u organd, které maji v kompetenci pfimou péci o déti nebo sméfovat
dits na blizkou dospé&lou osobu >’

17.7. INTERNETOVA LINKA BEZPECI

pomoc@linkabezpeci.cz

Déti a dospivajici, ktefi nemaji moznost vyuzit telefonu, ale maji ptistup k internetu, se
mohou na Linku bezpeci obratit pies e-mail a konzultovat zde svoje problémy. Tuto
moznost mohou vyuzit i ¢eské déti, které¢ ziji s rodi¢i v zahraniéi, pfipadné déti se
sluchovou vadou ¢i vadou feci. Linka zacind také s chatovanim, coz je pro déti
pfirozené. >

17.8. PRIBEHY LINKY

Tyrani a zneuzivani déti:

Po 22. hodiné se na Linku bezpeci dovolal chlapec, ktery uvedl, Ze je mu patnact let.
Sdélil, ze ho rodi¢e vyhodili z domova. Potize s nimi trvaji jiz Ctyii roky. Pry ho
nepiimétrené trestaji, biji ho a nadavaji mu. Pry mu také tikaji, Ze ptjde do ustavu.
Chlapec uvadél, ze by tam radéji Sel, protoze domt se rozhodné vracet nechce. Ve
chvili, kdy volal, byl venku jiz tfi hodiny. Rikal, Ze nema kam jit. Pfibuzni pry bydli
daleko. Ptal si, abychom domluvili rodi¢tim ¢i mu sehnali ubytovani. Chlapec téz tvrdil,
ze k nim dochazi socialni pracovnik, ktery jim nosi socialni davky.

Vzhledem k tomu, ze linka neposkytuje sluzby, jako je kontaktovani rodict, zvolila
konzultantka moznost kontaktovat oddé€leni socidlné-pravni ochrany déti. Chlapce
propojila se socidlni pracovnici v misté jeho bydlisté a ta mu pfislibila, Ze ho vyzvedne
a domil zajde s nim. Tam se rovnou domluvi s rodi¢i, aby za ni pfisli na Gfad a zacne s
celou rodinou pracovat. Chtéla by je nasmérovat naptf. na poradnu pro mezilidské
vztahy, ale co pfesné bude rodina potiebovat, pozna, az bude hovofit i s rodi¢i. Chlapce
tedy ptfevzala do své péce.

>7 Casopis Linka bezpe¢i — M. Klouda
%% 7 rozhovoru s vedoucim pracovnikem Linky bezpe¢i M. Kloudou
% internetovy zdroj — www.linkabezpedi.cz
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Sikana ve $kole:

Vola chlapec, ktery place. Rika, Ze se piestéhovali ze Zlina do Prahy. On nastoupil do
paté tfidy na novou zdkladku, kde ho nepiijali. Je tam parta kolem jednoho kluka,
kterého popsal jako vysokého a silného, ma pry u ostatnich déti autoritu. Ten ho nema
rad, posmiva se mu, ze je moc maly a ma divny pfizvuk. To ma ze Zlina, kde diiv
bydleli, jemu to pfipadd normalni. Pofad se mu smé&je, ztraptiuje ho. Uz se ptidala i
polovina tfidy. Neni nikdo, kdo by se ho zastal. Nechce chodit do Skoly, doma fikal
mame, ze se mu tam nelibi, ale nem¢l odvahu fict pro¢. Mamka mu fekla, ze si tam
zvykne, at’ pocka. Stydi se s tim nékomu svéfit, mysli si, Ze by mél byt silngjsi. Navic
ma strach, aby ho jest¢ nezacali bit.

Pracovnik mluvil s ditétem o tom, Ze kdyZ tam je novy a nema kamarady, tak uz tuhle
situaci asi t&zko zvladne bez pomoci dospélych. Ze je pochopitelné, Ze ma strach a Ze se
to mohlo stat i komukoliv jinému. Probrali, Ze je potieba, aby se o tom dozvédéli
dospéli (ucditelka, rodice) a ze existuji zplisoby, jak zabrdnit tomu, aby se mu kluci
mstili. Sdm se rozhodl, Ze to radéji fekne nejdiiv mamce. DozvEédél se, Ze by mohl
hledat pomoc i u socialni pracovnice, v pedagogicko-psychologické poradné nebo u
vychovného poradce. Kdyby se to ve tfidé nelepSilo, vi, Ze mlze znovu zavolat na
Linku bezpeci.

17.9. VLASTNI REFLEXE

Linka bezpeci disponuje centralni ustfednou, protoze z celkového poctu volaji také déti
za ucelem testovani nebo zneuziti. V détskych hovorech prevladd témata rodinna a
vrstevnicka. Protoze je dit¢ ve své situaci bezbranné, snazi se pracovnik o nalezeni
dosp€lého ,,spojence™, ktery pomiize ditéti situaci vyresit. Linka bezpeci také
intervenuje klienta k jinym institucim, pokud to dand situace vyzaduje. V méné
zavaznych piipadech pracovnici pfistupuji k détskému klientovi se v§i véaznosti a
porozuménim.

Vedouci linky p. Klouda povazuje za soucasny problém nedostatek konzultantd. Idealni
pocet by mél presdhnout 110 pracovnikid. Pii navstéve linky jsem méla moznost vidét
rozsahlé technické zazemi. Behem jedné sluzby je k dispozici n€kolik konzultantd, ktefi
pracuji soucasné. Intervizor obchazi a ,,naslouchd hovorim®, popt. sméfuje konzultanta
k né¢jakému feSeni.

Tak jako u ostatnich linek je dilezita propagace linky. Zadny pracovnik Linky bezpeéi
nechce, aby déti byly s problémem sami!
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18. LINKA DONA

Vedouci linky — V.Zima

Adresa linky utajena

Ztizovatel: Bily kruh bezpeci — Duskova 20, Praha 5
Tel. 251 511 313

Linka DONA je specializovana telefonickd sluzba pomoci pro osoby ohrozené
domacim nasilim. Vznikla v rdmci obCanského sdruzeni Bily kruh bezpeci. Pomaha
kazdému, kdo se citi ohroZzen domacim nésilim nebo je svédkem domaciho nasili.
Nabizi porozuméni, divéru, poskytuje okamzitou psychologickou, pravni a moralni
podporu. Poméha vyhledat bezpe¢né ubytovani a v ptipadech vazného ohrozeni zdravi a
Zivota ptivola urgentni pomoc. Vedle toho pomaha také profesionaliim, kteti pti vykonu
svého povolani pfichdzeji do kontaktu s osobou ohrozenou domdécim nasilim.
Respektuje anonymitu klientd a garantuje vysoky standard sluzeb. Linka funguje
v nepietrzitém provozu a v celostatnim meéfitku.

Provoz podporuji: Philip Morris CR, Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Evropské
socialni fondy.

18.1. HISTORIE

Obé¢anské sdruzeni vzniklo dne 4.9.1991 registraci u Ministerstva vnitra CR. Dne 19.
listopadu poskytl Bily kruh bezpeci pomoc prvnim obétem v poradné v Praze 2,
Spytihnévové ulici. Pracovnici se podrobné zajimali o zahrani¢ni modely pomoci
obétem trestnych ¢int a Sifili preventivni programy pro vetejnost. V roce 1994 zahajila
¢innost také regionalni poradna v Olomouci. Ministerstvo zdravotnictvi poprvé v tento
rok schvililo p¥imou statni dotaci. V roce 1995 piedal Bily kruh bezpe¢i Parlamentu CR
podnéty k novelizaci trestntho fadu v zdjmu zlepSeni procesniho postaveni
poskozeného. Béhem dalsich let dochazelo ke vzniku dalSich poraden po celé republice.
V roce 2001 je v provozu celostatni linka s nepietrzitym provozem. V soucasné dob¢ se
Bily kruh bezpec¢i zabyva vyzkumy nésili, provadi celostatni osvétovou a informacni
kampan k domacimu naésili. Krizova linka pro pomoc obétem domaciho nasili je prvni
sluzbou tohoto druhu fungujici na tzemi Ceské republiky. Jeji spusténi je mozno
povazovat za prvni krok v boji proti domacimu nésili.®’ Pro mnoho Zen je telefonicka
pomoc jedinou moznosti, jak vyhledat pomoc (obéti byvaji disledn¢ kontrolovani, popft.
zamykani ve svych bytech)

% internetovy zdroj — www.donalinka.cz
1 , . .
%! internetovy zdroj — www.donalinka.cz
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18.2. TYM PRACOVNIKU

Konzultantem na Lince DONA se mitiZze stit pouze osoba starSi 21 let. Konzultanti
Linky jsou zaméstnanci Bilého kruhu bezpeci. Sluzbu na Lince vykonava sttidaveé 32
konzultantti, z toho 8 muzi a 24 Zen. Co se tyCe profesni kvalifikace jednotlivych
konzultantt, je v tymu mimo jiné zastoupeno 10 pravniki, 3 psychologové, 2 psychiatii,
7 studenti vysokych skol. VSichni prosli povinnym vycvikem v rozsahu 63 hodin.
Vycevik byl pfipraven tak, aby konzultanti ziskali komplexni ptfehled o moznostech
feSeni problému domaciho nasili z riznych aspektl. Zaméfili jsme se tedy na socialné-
pravni a psychologické aspekty domaciho nasili, nédstin navazujicich sluzeb, zasady
telefonické krizové intervence a techniky vedeni hovoru. Naprosta vétSina konzultanti
Linky DONA slouzi téz jako dobrovolnici v poradnach Bilého kruhu bezpeci a ma tak
bohaté zkusSenosti prave s klienty prichazejicimi v souvislosti s domacim nasilim.

Jeden ze stézejnich principti fungovani linky DONA je princip utajeni adresy
pracovisté. Ze zkusenosti ze zahrani¢i obdobné sluzby funguji striktné na bazi utajeni.
Neustale je tfeba uvédomovat si zvlastni charakter problému, do kterého klienti Linky
DONA vstupuji. Domaci nasili je specificky problém, casto zahrnujici i vyhrocené
nasili. Patologickd agrese se miize obratit oproti pomahajicim osobam. Prioritou
pracovnikll neni pouze zajisténi bezpec¢i obéti domaciho nasili, ale i1 téch, ktefi se jim
snazi pomoci, tedy konzultanti Linky. Pouze za ptedpokladu, ze konzultantim Linky
bude zajisténo bezpedné zazemi, lze odekavat poskytovani opravdu uéinné pomoci. *

18.3. STATISTICKE UDAJE

V roce 2007 piijala DONA linka vice nez 3 800 volani.”> Na vytizenost linky mély vliv
konkrétni okolnosti vyplyvajici z n€kolika zmén, zejména legislativnich. Posun nastal
v charakteru a obsahu volani. Ten je zplsobeny jednak uvedenym zakonem, ale také
tim, ze doSlo ke zruSeni Centra krizové intervence v Bohnicich a SOS Diakonie. Podil
hovort s problematikou domaciho nasili prechodné klesl na 55 %, zaroven dvojnasobné
vzrostl pocet profesnich kontaktt (policie, 1€kafi, interven¢éni centra).

Zajimavé jsou udaje o struktufe volajicich s problémem domaciho nésili. Plnych 65,5 %
téchto volajicich tvoii ptfimo obéti domaciho nésili. Povzbuzujici je skutecnost, ze tzv.
zachranci volajici ve prospéch obéti doméciho nasili tvoii 27 % volajicich. Dale volajici
odbornici tvoii 4 % a svédkové nasili 0,8 %. Linka DONA jiz také obdrzela 4 hovory
od samotnych agresorti. Naprostd vétSina incidentli domdciho nasili se odehrava v
manzelském vztahu. Vyjimkou ovSem neni ani tzv. mezigeneracni nasili mezi rodici,
piip. prarodici a détmi.

% internetovy zdroj — www.donalinka.cz
83 statistické udaje DONA linky
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Z hlediska pohlavi obéti a agresort, zkuSenosti z Linky DONA potvrzuji vSeobecné
znamé zjisténi, Ze nejCastéji je domdci nasili pachané muzi na Zenach (95 % hovort).
Objevuji se vsak, byt spiSe sporadicky, ptipady nasili pachaného na muzich (5 %
hovorti). V takovych ptipadech ma nasili nejcastéji podobu psychického natlaku,
ponizovani a prondsledovani. Oproti tomu v piipadech ndsili na Zenach se nejcastéji
objevuje kombinace nasili fyzického a psychického. Z forem nasili pfevazuji vyhruzky,
biti, ponizovéni, vydirani, ddle omezovani osoby, Sikanovani, tyrani, pronasledovani,
zanedbani a sexudlni nasili.

Ve zjisténém vzorku se volajici nejcastéji potykaji se dvéma kategoriemi problémil -
problém rozvodu a problém trestnépravni. Pokud se tyc¢e délky nasili, setkavaji se
pracovnici nejcastéji s ndsilim trvajicim v rozmezi 1 roku az 3 roky. Vyjime¢né nejsou
vSak bohuzel ani vztahy, v nichz se nasili objevuje po dobu desitek let.

Problematika hovori na LD mizeme rozdélit do tii zdkladnich skupin: problémy
domaciho nasili (62,3 %), problémy trestného ¢inu bez DN (4 %) a problém ptestupku
bez DN (1 %). Je to napt. problematika rozvodu, trestniho prava, bytova, upravy vztahu
k détem, majetkového vypotadani, finanéni tisné, otdzky vyzivného, péce o seniory a
zdravotné€ postizené, nezaméstnanost.

Pocet
Rok volani
2001 1593
2002 2793
2003 3197
2004 3417
2005 3456
2006 3560
2007 3880
Celkem [21896

S radosti 1ze konstatovat, ze pocet konzultaci tykajicich se doméciho nasili, se zacina
snizovat o 10 %. Divodem je zavedeni nové legislativy a nové praxe k feSeni doméciho
nasili. Jedna se o zédkon na ochranu pfed domécim nasilim ¢.135/2006 Sb. Za tyrani
osoby zijici ve spole¢n¢ obyvaném byté nebo domé muze byt pachatel potrestan
odnétim svobody na dvé az osm let. Zakon vychazi z pravidel, jakéd existuji v zemich,
které jsou nam blizké z hlediska pravni kultury i jinych spolecenskych charakteristik.
Inspiraci pro experty byl zejména rakousky model. Zékon je neutralni, bez ohledu na to,
kdo je puvodcem nasili a kdo je obéti. Vychazi ptritom z obecnych znakli domaciho
nasili — opakovani a stupnovani zévaznosti nasilného jednani, které smeétuje proti
zivotu, zdravi, svobod¢ nebo lidské distojnosti ve spole¢ném obydli nasilné a ohrozené
osoby (internet). Ohrozeny cloveék potiebuje okamzitou reakci a uéinny zasah vcetné
zamezeni nasili do budoucna. Proto se pfedpoklada vyuziti spravnich orgénd — policie
(zésah, vykazani a oznadmeni intervenénimu centru), justice (obCansko-pravni feSeni,
predbézné opatieni), socialni sluzby (intervencni centra).
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19. DOMACI NASILI

Problematika tyrani a zneuzivani postihuje v rizné mife vSechny vékové kategorie

klientd. ,,Kazdé nésili je zaloZeno na tom, Ze jedna zCastnénd strana je v pozici

bezmoci, zatimco ta druhd moci disponuje a zneuziva ji.“ ®* Pro poméhajici tato oblast

znamena setkat se s velkou Skalou emoci a Celit prozitktim vlastni bezmoci. Vodackova

% rozliduje n&kolik druhii tyrani a zneuZivani:

— fyzické — biti, kopani, tfeseni, mackani, duseni, kouséni, podavani nevhodnych léka
a alkoholu, pouziti nepfimétené sily pii béznych ukonech, napt. myti prevlékani,
pouzivani nepfimétenych trestil apod.

— emocni — odepirani mazleni, nézného kontaktu, emo¢ni vydirani, zneuZziti emocnich
potieb k manipulaci

— psychické tyrani — ponizovani, odepfeni pochvaly, pfijeti, vyhrozovani nemocnici,
détskym domovem, opusténim

— zanedbavani — tj. neuspokojovdni bazalnich potieb — vystaveni hladu, zimé,
neporadku, zanedbani 1ékaiské péce

— sexudlni — osoba nuti druhého k jakémukoliv druhu sexudlniho styku (kontaktni
nebo nekontaktni) — osahdvani, masturbace ¢i styk pfed ditétem, predkladani
pornografie.

Vyse jmenované druhy zneuZiti jsou formulovany v Charté prav ditéte a jsou pro nas

normou.
Nésledky tyrani a zneuzivani

U osob, které byly vystaveny tyrani se setkdvame s fadou fyzickych, psychickych i

i1 o . 66
socialnich symptomu:

U déti se objevuji pfedevSim zmény v chovani — skleslost, pasivita, staZzeni se do sebe,
jindy neklid a agresivita, vykyvy ve Skolnim prospéchu. Na télesné Urovni jsou to
bolesti hlavy, bficha, neprospivani, poruchy spanku a soustfedéni, nocni désy a
pomocovani. U sexualniho zneuzivani dochéazi ke zméndm ve vztahu k vlastnimu télu —
neochota se umyt, pievléknout, dotykat se svého téla, nebo naopak nutkavé myti a
pfevlékani. U starSich lidi se setkdvame s tendenci k promiskuité, zavislosti, se
sebevrazednymi tendencemi, utéky z domova a rtiznymi druhy delikvence jako
»odplata® za utrpeni. U dospélych osob se objevuji pocity bezmoci a bezvychodnosti,
negativni sebeobraz, emocni a jiné zavislosti, rizné psychosomatické potize, jako jsou
bolesti hlavy, zvySend nebo snizend citlivost nékterych Casti téla, Casta je nendvist k

64 Vodackova, Krizova intervence, s. 459
55 Vodagkova, Krizova intervence, s. 459
56 yodagkova, Krizova intervence, s. 461
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vlastnimu té€lu. Mnoho takto postizenych lidi ma problémy s navazovadnim a udrzenim
partnerského vztahu, opakuji se zneuzivajici vzorce chovani.

7w ; 67 ;o1 o~ s 1z w7 v Vvt .. v 7 v . ’
Vodackova °" uvadi, ze lidé, ktefi se nékomu svéftili se svoji zkuSenosti, zazili negativni
reakce — zdé&Seni, fascinaci, zvédavost, popteni, zpochybniovani az obvinéni ze 1zi. Proto
pti vedeni hovoru s timto obsahem je dllezité vytvofit pole pfijeti, respektu a podpory.

19.1. KRIZOVA INTERVENCE DITETE ¢

— nenaléhat, aby volajici vystoupil z anonymity, nebot’ natlak mtize zptisobit preruseni
hovoru

— neoznacovat popisované prozitky za tyrani nebo zneuziti diive, nez to ud¢la volajici

— ocenit volajiciho za to, ze zavolal a zmirnit pocit vylucnosti: ,,Nejsi jediny, komu se
tohle deéje*. Zdlraznit, Ze neni se svym problémem na svété samo.

— hledat kroky k feSeni, nabizet varianty: ,,Détem v podobné situaci prijde jako
nejlepsi popovidat si o tom s néjakym odbornikem... ... co by vyhovovalo tobée? “

— hledat diivéryhodné osoby, kterym by se dité mohlo svéftit
— patrat s ditétem po tom, jak by se situaci mohlo vyhnout, ochranit se, fici ne

Cilem intervence neni problém vyfesit, ale hledat dals$i adekvatni krok.

19.2. KRIZOVE INTERVENCE DOMACIHO NASILI

Definice pojmu domaci nasili dle novely trestniho zakona:* ,,Kdo tyra osobu blizkou
nebo jinou osobu zijici s nim ve spoleéné obyvaném byté nebo domé, bude potrestan
odnétim svobody az na tii léta.” Tyranim se rozumi zI¢ nakladani s osobou blizkou,
muze jit o fyzické tyrani, ale i psychické a sexudlni nasili, vydirani nebo zneuzivani,
vyhrozovéani, nuceni k ponizujicim tsluhdm nebo cinnostem, které tyranou osobu
neumérné fyzicky nebo psychicky zatézuji. Mezi charakteristické rysy domaciho nasili
patii jeho opakovani, dlouhodobost, obét’ je osobou blizkou a misto pachéni se déje
stranou spolecenské kontroly, je skryté.

Strategie pracovnika:

Vzdy je tieba dasledn¢ dodrzovat princip autonomie klienta. Pracovnik ma pouze
nastinit moznosti feSeni a jejich dusledky pro klienta, sam vSak Zzadné fteSeni
neupiednostituje. Zaroven zdurazni hledisko zdravi nejen svého, ale i svych déti.
Koneéné rozhodnuti je vzdy na klientovi a povinnosti pracovnika je jej respektovat, i
kdyz s nim wvnitiné¢ nesouhlasi. Hlavni poselstvi: Ndsili neni normdlni. Nikdo neni

87 Vodackova, Krizova intervence, s. 462
58 Vodagkova, Krizové intervence, s. 463
% Trestni zakon &. 140/1961 Sb., § 215a Tyrani osoby Zijici ve spole¢né obyvaném byt& nebo domé
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povinen trpét. Nejste sama. NezaslouZite si, aby se s vami takto zachazelo! To neni vase

vina. Nasili samo neprestane, ma vzestupnou tendenci. Jste jedind, kdo s tim miiZe néco
)
delat!

— postupovat pomalu, i1 kdyz situace ,,hofi*
— pomoci vyznat se v situaci a hledat spole¢na feseni

— mapujici otadzky: Jak casto se to déje? Jak dlouho? K cemu dochazi? Kde jsou v té
chvili deti? Co v té chvili prozivate? Jak se chovate pri napadeni? V jakych
situacich dochdzi k napadeni? (napv. po poziti alkoholu nebo drogy) Co chcete
udelat?

Psycholozka linky DONA V. Kolatfova doporucuje uvédomit si, v jaké fazi se klient
nachdzi. Klientka nemusi byt pfipravena k razantnim rozhodnutim, pokud vola poprvé.
Névrhy na odchod z domova mohou byt zpo¢atku neptedstavitelné. Nezapomeiime, Ze u
obéti jsou silné pocity bezmoci, studu, ménécennosti a manipulace s realitou. Klientka
muze chovéni agresora omlouvat, vysvétlovat, Ze kdyby udélala to ¢i ono, k nicemu by
nedoslo. Pokud klientka pottebuje ventilovat sviij piibéh a jeSté neni pfipravena d¢lat
uréitd rozhodnuti, je vhodnd otazka: ,,Co chcete udélat?‘ Pracovnik prochédzi s
klientkou kroky, které ji ochrani, tzv. bezpe€nostni plan. Napt. zamknout se v mistnosti,
vzit si k ruce mobilni telefon, domluvit signél se sousedy, nebo jinak pfedchézet situaci.
Pokud je obét’ napadena béhem volani na policii, doporucuje se nechat telefon vyvéseny
a hlasité kiiget. Pracovnik dava malé ukoly a povzbuzuje volajiciho. !

Dalsi doporuceni:

1. V ptipadé¢ bezprostiedniho ohrozeni volejte linku 158, 156, 112. Dtlezitou roli hraji
dikazy. Jednim z kol poradce je doporucit, jak potiebné ditkazy ziskat (napf.
roztrhané obleceni, fotografie modfin, zranéni i s datem, fotografie bytu, kde k
napadeni doslo, neodklizet stopy po nasili — stiepy, chomace vlasii).

2. Vyhledejte l¢kate. Lékatrskd prohlidka poskytuje dalsi dikaz. Lékai poranéni
zdokumentuje. Sedm dni zdvazného omezeni zplsobu Zivota v disledku fyzického
"napadeni, miize byt posouzeno jako trestny &in. Pokud je poskozeny omezen na

krat§i dobu nez 7 dni, je ozndmeni zpravidla posuzovéano pouze jako ptestupek, ¢in

byva maximalné pokutovan. Lékatrskou zpravu je vhodné uschovat, i kdyz jesté neni

klientka rozhodnuté k podani trestniho ozndmeni.

3. Zadejte vykazani nasilné osoby. S policii mluvte bez piitomnosti nasilné osoby
(napf. v jiné mistnosti). Ze zakona na ochranu pfed doméacim nasilim je umoznén
zésah do partnerského vztahu, v némz dochazi k tyrani, tak, Ze se ndsilnd osoba
vykaze na dobu 10 dni ze spole¢ného bydleni. Jedna se o opatfeni netrestni povahy.
Napadeny ziské dostatek ¢asu na to, aby si bez psychického ¢i jiného natlaku ujasnil

70 Kolarova, s. 37
! Kolatova, s. 38
72 Z&kon &. 135/2006 Sb. na ochranu pied doméacim nasilim
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situaci, v niZ se nachdzi, a uspotfadal svoje plany (vykézéni se nevztahuje na
ubytovny a nebytové prostory). Plnd zodpovédnost za zasah vykéazéani je v rukou
policie a mize pachatele vykazat bez souhlasu poskozeného. Dokonce i kdyz ma
pachatel jako jediny vlastnické pravo na byt! (vlastnické prédvo ustupuje pied
ochranou zdravi). Policie v souCasné dobé prochazi proskolovanim v této
problematice, pouziva metodu SARA DN’°. Policie vyhlaSuje rozhodnuti pfimo na
misté, pii akutni situaci, ne zpétné. Policie odebere nasilné osob¢ klice a umozni
odneseni nezbytnych véci k zivotu. Nésilnd osoba se musi o sebe postarat sama.
Policie informuje Organ socialné-pravni ochrany déti, ktery vymezi kontakt nésilné
osoby s détmi. Déle policie informuje interven¢ni centrum o vykazani a to ma za
ukol kontaktovat ohrozenou osobu a nabidnout ji pomoc. Miize se stat, Ze policie
situaci nevyhodnoti jako domaci nasili pro nedostatek dikazi. I v takovém piipade
se doporucuje volat policii opakované, o zasahu se vzdy provadi zaznam!

4. Ptedbézné opatieni. OhroZend osoba mize zadat soud o prodlouzeni vykézéani
nasilné osoby (obcansko-pravni fizeni). Soud ma 48 hodin na vydéani rozhodnuti,
pfedbézné opatieni trvd 1 mésic, 1ze Zadat o prodlouZeni az na jeden rok. Soud muize
pachateli zakazat napiiklad piiblizit se k obéti.

5. Podani trestniho oznameni. PoSkozeny milize podat trestni oznameni na kteroukoliv
policejni stanici, na stdtnim zastupitelstvi 1 soudu. Trestni ozndmeni lze podat i bez
souhlasu poskozeného. Pokud o to oznamovatel pozada, do 30 dnti od ucinéni
ozndmeni jej policejni orgdn nebo vySetfovatel vyrozumi o ucinénych opattenich.
Podani trestniho ozndmeni ma smysl, nebot’ ze ,,skrytého* domaciho nasili se stava
véc vetfejnd a v nékterych piipadech mize zastrasit pachatele.

6. Prestupkové fizeni. Pfestupek je zavinéné jednani, které poruSuje nebo ohrozuje
zajem spolecnosti, nejedna se o trestny ¢in. V piipadé domaciho nasili jde zejména o
pfestupky proti obCanskému souziti (vulgdrni nadédvky, schvélnosti, fyzickeé
napadani) nebo o pfestupky na majetku. Pfestupkové oddé€leni se nachdzi téméf na
kazdém obecnim, méstském nebo obvodnim tufadé. Piestupky mezi osobami
blizkymi jsou tzv. navrhové prestupky, které lze projednat jen na navrh poskozené
osoby. Pokud se prokaze pachateli vina, je mu uloZena pokuta.

7. Doporuceni pti opusténi domova. Pokud se Zena rozhodne, ze odejde od nasilného
partnera, pracovnik ji pfipomene, co si ma vzit s sebou. Podrobnosti viz nize.
Jakmile Zena opusti domov s détmi, doporucuje se informovat OSPOD, protoze
uto¢nik muze situace zneuzit ve svij prospech a obvinit ji z tnosu déti. OSPOD
pomaha podniknout pravni kroky spojené s podanim zadosti o svéfeni nezletilych
déti do péce. Pokud nebyl nasilny partner zajistén, je z bezpecnostniho hlediska
lepsi odejit do specializovaného centra ¢i azylu pro obéti domaciho nasili, pfipadné
k roding ¢i zndmym.

 SARA DN - diagnosticka metoda, pomoci které miize proskolend osoba odhadnout rizikové faktory
dal§iho domaciho nasili
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19.3. BEZPECNOSTNI PLAN 7

— Megéjte u sebe vzdy dulezita telefonni ¢isla.

— Meg¢jte na jednom misté (napft. v kabelce ¢i tasce, kterou si muzete vzit vzdy s sebou)
penize, doklady, mobil nebo telefonni kartu.

— Dulezité doklady, nahradni klice ¢i zakladni obleceni si uschovejte u nékoho, komu
davétujete nebo v zaméstnani.

— Promyslete si, kam muzete v piipadé akutniho nebezpe¢i odejit (k rodi¢im,
kamaradce, do krizového centra ¢i azylového domu).

— Promyslete si inikovou cestu z bytu, nezlstavejte s partnerem o samot¢ na mistech
bez moznosti tniku (koupelny, kuchyné atp.).

— Reknéte nékomu o tom, co se u vas doma déje.

— Pozadejte sousedy o pomoc, dohodnéte si s nimi n¢&jaky signal, po kterém piivolaji
policii.

— Jste-li v nebezpeci, volejte policii — 158, ptipadné linku 112.

19.4. VLASTNI REFLEXE

Linka DONA byva prvnim krokem klienta k vyhledani pomoci. Obét je Ccasto
pachatelem kontrolovana a tak je telefonni forma pomoci nejvhodnéjSim feSenim pro
danou situaci. Zakon na ochranu pied domacim nasilim umoziuje zasah do
partnerského vztahu, vnémz dochazi ktyrani. Linka seznamuje volajictho s
jednotlivymi pilifi zdkona, kterymi jsou: policie, intervenéni centra a justice. Pracovnici
zasahuji v akutnim ohrozeni zivota, pomahaji zorientovat se v situaci a fesit ji, nabizeji
nouzové ubytovani.

Pro tento rok si klade linka DONA dva dulezité ukoly. Za prvé dopliiovani tymu
konzultantt, jejich vzdélavani a za druhé nalézt uc¢inné zdroje a napady pro pokracovani
vysoce ucinné propagace DONA linky.

Dulezitost linky pro obéti domaciho nasili je nezastupitelnd. Byva nejdostupnéjsim
feSenim na cesté¢ z domaciho nasili. Vedle linky DONA pomdaha obétem domaciho
nasili také SOS linka ROSA.

20. SOUCASNA LEGISLATIVA

Smétovani sluzby linek divéry souvisi s vydanim nového zakona o socialnich sluzbach.
Podle Matouska ° se po dlouhou dobu socialni sluzby musely piizptsobovat

™ internetovy zdroj — www.donalinka.cz
7 Matousek, Socialni sluzby, s. 173
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nevyhovujicimu systému socialni péce. Do roku 1989 byl kladen diiraz na celodenni
ustavni péci. Alternativni sluzby kromé pecovatelské sluzby v podstaté neexistovaly.
Sluzby terénni a jiné zaCaly poskytovat az nestatni subjekty, které vznikly po roce 1989.
Postupny vznik nestatnich subjektl, tedy 1 linek ptedstavoval pravni problém, protoze
pravo existenci takovych sluzeb nepfedpokladalo a ani neregulovalo. Ze strany statu
neexistoval zadny systém pozadavkll na vznikajici organizaci, kterd se ma stat
poskytovatelem socidlnich sluzeb, ani zddny dohled nad tGrovni poskytovanych sluzeb.
To mélo nevyhody i pro samotné poskytovatele. Nestatni organizace se potykaly s
neustalym nedostatkem finan¢nich prostfedki. Finanéni podporu ze strany statu mohly
ocekavat pouze na jeden rok a to bez jakékoliv jistoty, Ze se bude dalsi rok opakovat.
Situace méla za nasledek vznik novych linek, ale i jejich zanik. Teprve v roce 2006 byl
pfijat novy zdkon o socialnich sluzbach, ktery pfinesl ocekdvanou zménu systému
socialni péce. MatouSek zdlraziluje ze zdkona o socidlnich sluzbach, ¢.108 tyto
charakteristiky:

— poskytnuti relevantnich informaci osobé¢, ktera se ocitla v nepfiznivé situaci tak, aby
ji pokud moZzno mohla fesit sama a vlastnimi silami

— teprve pokud tyto informace nestaci, nastupuji socialni sluzby

— socialni sluzby maji byt pfedevsim aktivacni, podporovat samostatnost klientli a
piedchazet delSimu trvani nepfiznivé socialni situace

— kvalita poskytovani socidlnich sluzeb je dédna ptfimo do souvislosti s dodrzovanim
lidskych prav a zakladnich svobod a se zachovanim diistojnosti ¢loveéka

Novy zdkon stanovil pozadavky na kvalitu poskytované sluzby a na odbornou
zpusobilost persondlu (na prostory, v nichz se sluzby poskytuji). Socidlni sluzby lze
poskytovat pouze na zdkladé opravnéni k poskytovani socialnich sluzeb, jez vznika
rozhodnutim o registraci. Dal$im néstrojem ochrany klientd ze strany statu je také
zavedeni inspekce poskytovani socidlnich sluzeb. Predmétem inspekce je plnéni
podminek stanovenych pro registraci a kvalita poskytovanych sluzeb. Soucésti nové
legislativy jsou ptedpoklady pro vykon povolani socidlniho pracovnika. Podle nového
zdkona by mél na lince divery pracovat socidlni pracovnik s vyS$Sim nebo
vysokoskolskym vzdélanim, popftipadé pracovnik, ktery vystudoval vysokou Skolu
s jinym zaméfenim, ale musi mit akreditovany kurz 200 hodin pro socidlni pracovniky a
pétiletou praxi v socidlni sféfre. Tento pozadavek na vzdélani je mnohymi pracovniky
pfijiman s nevoli. Na n¢kterych linkach davéry pracuji lidé bez vysokoskolského
vzdélani, pouze s vycvikem telefonické krizové intervence. Podle nazoru nékterych
pracovnikii’® je vzdélani supervidovaného pracovnika dostadujici. Abych se dozvédéla
nové informace o perspektivach linek divéry, setkala jsem se s predsedou CAPLD
panem Holym. Pravé ve vzdélani pracovnika vidi p. Holy uskali linek. Zakon umoziuje
jesté pét let pro doplnéni vzdelani, celkem sedm let od jeho vydani. Negativni vysledek

76 7 rozhovoru s vedoucim linky p. Horazd’ovskym

56



inspekce muze vést az ke zruSeni registrace. Skutec¢nost, Ze je mozné poskytovat
socialni sluzby pouze na zaklad¢ registrace a Ze byla zavedena inspekce poskytovani
socialnich sluzeb, lze hodnotit pozitivné. Zakon predstavuje po mnoha letech
legislativniho vakua nesporny pokrok. Zvysuje naroky na poskytovatele sluzeb, statnim
1 nestatnim, a vytvaii jim stejné podminky pro ¢innost.
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21. KDYZ KLIENT VOLA OPAKOVANE

Kazda linka divéry miva své opakované volajici. Naméty hovort se tykaji riznych
kazdodennich ¢innosti, spanku, bolesti, béZnych konfliktii nebo obdobi dlouhodobého
truchleni. Na linky divéry volaji opakované lidé s dusevnim onemocnénim,
v invalidnim ddchodu, osamoceni, lidé s deviantnim chovanim nebo s velkym studem
se osobn¢ setkat. Bezbariérovost telefonické intervence ptitahuje také klienty, kteti z
ruznych divodl stoji mimo bézny systém psychosocidlni péce. Jedna se napt. o klienty
konfliktni, nespolupracujici, rezistentni vii¢i psychoterapii a s riznymi poruchami
osobnosti. ”’

Co vede obé¢ strany k udrzovani takového kontaktu?

Dochézi k tomu z nékolika diivodii. Pro pracovnika na lince divéry miize byt zajimavé
sledovat kontinuitu vyvoje néjakého konkrétniho clovéka, zvlasté, kdyz je mozné
pozorovat zlepSeni. VZdyt’ jak ¢asto miiZze byt pro pracovnika frustrujici nevédét, jak se
konkrétni piibéh dal vyvijel, ptipadné jak dopadl? A nyni se nabizi sama moznost byt
pfi tom vyvoji. Je ovSem otdzkou, zda k tomu nemaji spiSe slouZit jiné formy pomoci,
napft. psychoterapie.

Dal$im divodem mohou byt etické zabrany ze strany pracovnika. Pracovnik, pfestoze
ma k dispozici zapis z minulych hovor, nemlze dat klientovi najevo, ze vola
podvacaté, zabyva se klientovou zakézkou vzdy podle stejnych pravidel pifi prvnim
nebo dvacatém volani. Stanoveni hranice hovoru je citlivé téma.

Co klienty vede k tomu, Ze volaji opakovang? Vztah s pracovnikem mozna ptedci
vztahy v klientové zivoté. Je plny aktivniho naslouchani a empatie, volajici dostava
fadu otazek, které o n¢j projevuji zdjem. DalSim ditvodem opakovaného volani jsou
vyhody anonymity a pohodli v rdmci svého domova. Obavou ziistava, predevSim v
malych méstech, stigmatizace, kterd by nastala pii navstévovani psychoterapeuta.
Domnivam se, Ze dalSim divodem k udrZzovani dlouhodobého vztahu s klientem je ta
vyhoda, Ze je volani zdarma. Klienta nic nenuti k tomu, aby hovor ukon¢il.

Vodagkova "® zastiva nazor, Ze na lince divéry je misto pro kazdého, kdo zavola.
Zaroven by méli mit pracovnici jasno, kterymi manévry c¢ini klienty na sobé
zéavislej$imi a kterymi podporuji jejich samostatnost. Pfi opakovaném volani se nabizi
moznost mluvit s jednim konkrétnim pracovnikem. Linka divéry by vSak méla pracovat
jako tym. Navazani klienta na linku miize branit v jiné vhodnéjsi form€ pomoci. Podle
Spaténkové telefonaty stalych volajicich vyvolavaji v pracovnikovi pocit tnavy,
bezmoci, ale i hostility a dojem zneuzivani linky. Ne&kteti z volajicich udéavaji
opakované ruzné fiktivni problémy, jini neskryvaji fakt, ze si chtéji pouze popovidat. S
témito volajicimi je vhodné uzavtit dohodu o maximalni délce hovoru. Napt. ,, 7ési mé,

77 Spaténkova, Krizova intervence pro praxi, s. 37
8 Vodagkova, Krizova intervence, s. 161
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Ze volate. Rada si s vami budu povidat ctvrt hodinu, ale pak budeme muset oba zavésit,
aby se dostalo na dalsi volajici.“ " Casto na toto dohodu volajici nechtéji p¥istoupit,
reaguji podrazdéné a nebo zdanlivé na dohodu pftistoupi, ale pak ji odmitaji respektovat.
Pracovnik musi byt v takové situaci obrnén trpélivosti, asertivitou i odolnosti viici
manipulaci. Typickym ptikladem verbdlni manipulace mohou byt tvrzeni: ,,Vy jste
jediny, kdo mi rozumi, jenom vy mi muZete pomoci. NemiiZete mé ted opustit, co kdyz si

v vy s 80
néco udelam.

Zjistovala jsem, kolik reviduji konkrétni linky kartoténich klientd a jak k nim
pfistupuji. ZLS udava piiblizné 15-20 % opakovanych volani z celkového poctu hovord.
Linka RIAPS zaznamenava tietinu volajicich. Za kartoté¢niho klienta povazuje ZLS
volajiciho s vice neZz péti kontakty. Obvykle se jednd o proces truchleni, ve kterém
pracovnici provazi volajiciho napt. po dobu jednoho roku. Klienti také volaji z diivodu
samoty a bilancovani v jejich Zivoté, které nemaji s kym sdilet. Na linku RIAPS volaji
opakované lidé imobilni, v invalidnim diichodu nebo psychiatricky nemocni. Linka
bezpeci ma také opakovana volani, ale jejich Cetnost se ve statistikdch nezaznamenava.
V pravidelnych poradach tymu se stanovuji jednotné strategie pfistupu ke kazdému
konkrétnimu klientovi. Obecné se snazi LB poskytovat opravdu telefonickou krizovou
intervenci a proto takové klienty motivuji ve vyhledani dal$i odborné pomoci, protoze
v mnoha piipadech, uz nejde o krizovou intervenci.

Ze zkuSenosti pracovnikli ZLS se né&kterym klientim stdva sluzba nahradou
opravdovych vztahll. Senior se snazi ziskat pozornost a ¢as, vold n¢kolikrat za den,
dokonce na vice linek béhem dne. V takovém ptipadé se tym domluvi na superviznim
setkani o dalSim postupu, ktery je shodny u vSech pracovnikd. Napt. rozhovor se
ohrani¢i na dobu 20 minut a poté pracovnik rozhovor ukonéi, aby dal prostor dal§im
hovorim. Je nutné klienta vracet do jeho pfirozeného redlného prostiedi (napt. kontakt
se sousedem), prochazet s nim vSechny moznosti a pokud se to nedafi, zabyvat se
divodem, proc se to nedaii.

Dlouhodobé hovory nazyvame jako ,psychoterapeutické nebo jako ,hovory s
psychoterapeutickym ndbojem*. Zvazuji se i moznosti realizace psychoterapie na LD.
Ale obecné se ma za to, Ze jde o dva odlisné druhy préce s klientem, které probihaji za
odlisnych podminek. Price na LD obsahuje sice nckteré podobné prvky jako
psychoterapie, a tak mize za urcitych okolnosti dosahnout podobného efektu, ten vSak
nikdy nenabyva takového rozsahu jako v psychoterapii. Krizova intervence si klade jiné
cile, mé odli$ny ¢asovy ramec, ma jiny zabér z hlediska hloubky pohledu na problém.

Uskali, ktera jsou hovory se stalymi klienty spojena, se tykaji zavislosti klienta na lince
nebo vazby klienta na konkrétniho pracovnika. Dlouhodobé provazeni klientli na
linkach také klade vyssi naroky na vzdelani pracovnika. Dlouhodobé prace s klientem
vyzaduje dlouholety psychoterapeuticky vycvik. Neni ani zanedbatelné, ze linka je

9 & r ) . ;. .
7 Spaténkova, Krizova intervence pro praxi, s. 36
%0 Spaténkova, Krizova intervence pro praxi, s. 37
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blokovéna pro krizové situace jinych volajicich. V neposledni fadé€ je problémem i to,
s klientem by pracoval pokazdé jiny pracovnik. A ten by v rdmci anonymity nemél
nikdy klientovi sdélovat. Kdy bude mit sluzbu.

Jednim z etickych pravidel pii praci na lince divéry je zplnomocnéni klienta
k vlastnimu feSeni problémi. Je dobré posilovat v klientovi pocit, Ze on sdm ma zivot ve
svych rukou a je na ném, jak s nim nalozi. V opa¢ném piipad¢ bereme klientovi jeho
vlastni kompetence a podporujeme jeho bezmocnost. Domnivam se, ze kazda linka si
musi sama zvolit, jak bude v takovychto ptipadech postupovat. Kazdy jednotlivy piipad
by mél byt zvlast posouzen a prodiskutovéan na supervizich. Priklanim se k nazoru, ze
n¢kdy méné nabizené pomoci mize byt vice v zajmu samotného klienta.
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22. DISKUZE A ZAVER

Ve své praci jsem nejprve vysvétlila pojem krize obecné. Krize jsou soucasti lidského
zivota. Nesou v sobé moznost zasadni zmény v pozitivnim i1 negativnim smyslu. Jsou
zaroven nebezpecim 1 prileZitosti. Krize nas u¢i néco v zivoté zménit a délat jinak.
Obvykle si tato obdobi dobfe pamatujeme. SnaZime se s krizi vyrovnat, ale pokud to
nejde, hledame jiné vychodisko. V této f4zi jsme nejvice otevieni odborné pomoci a je
to dobfe. Pokud bychom ji nevyhledali, situace by zhorSovala nase dal§i fungovani
v zivote. Krizova intervence je pfistup, ktery se zabyva jen Spickou ledovce. Jejim cilem
je stabilizovat klienta natolik, aby situaci mohl dale feSit vlastnimi silami. Zabyvala
jsem se telefonickou krizovou pomoci, jejimi charakteristikami a technickou strankou
prace. Hlavni vyhodu vidim v jeji okamzité dostupnosti a anonymité. Za pomérné malé
naklady poskytuje klientim pochopeni, pfijeti, pomah4 se zorientovat v situaci a
ukazuje moZnosti dal$iho feSeni. Je k dispozici vSude tam, kde je telefonni sluchatko!

V dalsi fazi prace jsem se zamefila na konkrétni pracovisté. Ze vSech linek divéry jsem
vybrala Ctyfi. Ostatni by si jisté také zaslouZily pozornost, ale rozsah této prace
nedovoluje zabyvat se vS§emi podrobn¢. Charakterizovala jsem témata, na ktera se jejich
prace zamétuje, zasady prace, historie, financovani a systémem supervizi, popt. jejich
soucasné¢ problémy. Tyto linky se v mnohém shoduji. Pouzivaji podobné techniky
rozhovoru, tidi se zdsadami Etického kodexu, maji dobfe vypracovany systém
supervizi, jejich tym je slozen z profesiondll, ale pfedevsim se shoduji ve svém poslani,
pomoci ¢loveku v krizi.

Linka RIAPS ma dlouholetou tradici. Zabyva se Sirokou $kalou problémi, znichz
nejfrekventovangj$imi nejsou sebevrazdy, jak by se nékomu mohlo zdat, ale problémy v
mezilidskych vztazich. Zejména mezi partnery, manzely, v rodiné a viibec se vSemi,
s kterymi jsme denné v kontaktu.

Linka pro seniory je specifickd svoji problematikou staii. Provazi klienty v jejich
osaméni, Zivotnich nejistotdch a trdpenich. Podavéa informace, které si senior neumi
nebo nemulze obstarat. Tim, ze je volani bezplatné, je linka stile obsazena. Tato
okolnost je pro mnohé ldkava, a tak se nabizi moznost vyuzivat ji opakované.
Domnivam se, ze z tohoto diivodu by mélo byt volani placené. Zarovenn bychom m¢li
mit k dispozici takovou nabidku sluzeb, kterd by telefon nahradila nebo dokonce
predcila. Je potéSujici, ze se snazime Clovéka ponechat rad¢ji v jeho piirozeném
prostiedi, nez v instituciondlni péci. Pokud vSak zaroven nenabidneme jinou sluzbu,
senior se ocitne ve svém dome¢ zcela osamocen. ZruSeni tradi¢ni formy ustavni péce
vyzaduje soucasné budovani netstavnich sluzeb.

Takovou sluzbou by mohla byt terénni prace socidlniho pracovnika, kterd by
poskytovala sluzbu v pfirozeném prostfedi klienta. Zaroven by bylo zapottebi vice
krizovych a nizkoprahovych center, kde by dochéazelo k osobnéjsimu kontaktu s klienty.
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Seniofi doma jsou také vhodnou cilovou skupinou pro dobrovolniky a studenty
vykonavajici odborné praxe.

Linka bezpeci se stavd odbornikem na mnohd détskd trapeni. Diky své bezmocnosti
nemohou déti feSit své problémy sami. Proto hledd pracovnik s ditétem predevSim
dospé€lého spojence, ktery mu situaci pomuize vytesit, ve vaznych situacich kontaktuje i
jiné instituce.

Nakonec linka DONA ma nezastupitelné misto v situacich doméciho nasili. Telefonicka
forma pomoci je pro obéti vhodnou pomoci. Byvéa prvnim kontaktem se socidlni siti.
Diky novému zdkonu, mame dostatek prostfedkill, jak se nasili branit. Stali sebrat
dostatek odvahy a zvednout sluchatko...

Linky davéry se budou muset v budoucnosti piizptisobit novym podminkam, které jim
klade zékon o socidlnich sluzbach. Jde pfedevsim o kvalitu poskytované sluzby a diraz
na odbornou zptisobilost persondlu. Pracovisté linek budou poskytovat krizovou pomoc
pouze na zdkladé opravnéni k poskytovéani socidlnich sluzeb, jez vznika rozhodnutim o
registraci a to se tyka subjektd statnich i nestatnich.

Na konci své prace jsem se zabyvala problematikou opakovanych volani. Nepodatil se
mi zjistit pfesny pocet opakovanych hovorti, u nékterych linek ani jejich odhad. Je
zifejme, ze opakovand volani provazi vSechny linky ditvéry v rizné mire. Zalezi vSak na
tymu pracovniki, jak svoji praci reflektuji a jak budou pracovat na spolecném cili,
poskytovat krizovou intervenci. Linka by neméla nahrazovat pfirozené vztahy ¢lovéka.
Méla by provazet klienta pouze jeho krizovym stavem tak, aby byl po jeho odeznéni
samostatny a nezavisly na lince divéry.

Drive tesili lidé svoje osobni problémy pfedevsim ve spolecenstvi vlastni rodiny ¢i se
svymi prateli. Podle pfibyvajicich kontaktl na linkdch davéry usuzuji, Ze se lidé
nemohou obratit na svoje nejblizsi. Linka divéry je nejdostupnéjSim prostiedkem ke
zvladnuti krize, avSak ptala bych kazdému clovéku, aby mél tolik zazemi ve své rodiné
a okoli, aby se na ni nikdy nemusel obracet.
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23. PRILOHA

Ptehled soucasnych linek diavéry

Linka davéry

RIAPS — CSS [NONSTOP |pro celou populaci 222 580 697 |linka@cesop.cz
Linka davéry
CKI-PL
Bohnice NONSTOP  |pro dospélé 284 016 666 |cki@plbohnice.cz
Linka dtavéry
SOS —centra |Po - Pa: 9,00 -
Diakonie 22,00 hod. pro celou populaci 222 514 040
Gay linka St: 9,00 - linka.duvery@diakonie
pomoci 19,00 hod homosexualné orientovani 222 514 040 |cce.cz
Linka Po—-Pa 9,00 -
psychopomoci [21,00 hod pro celou populaci 224 214 214 |psychopomoc@capz.cz
pro starnouci, starsi generace, osaméli
seniofi, rodiny pecujici o té¢Zce nemocné
Senior telefon [INONSTOP  |seniory 800 157 157 |poradna@zivot90.cz
Zlata linka Po - P4: 8,00 -
seniord 20,00 hod. pro seniory a lidi o seniory pecujici 800 200 007 |zlatalinka@elpida.cz
pro déti a mladez do 18 let (studenti do
Linka bezpeci [NONSTOP |26 let) 800 155 555 |info@linkabezpeci.cz
Internetova pro déti a mladez do 18 let (studenti do
linka NONSTOP |26 let) Ib@linkabezpeci.cz
Linka vzkaz  |Po - Ne: 8,00 -
domi 22,00 hod. pro déti a mladez na ut¢ku ¢i vyhozené 800 111 113 |info@linkabezpeci.cz
Po: 13,00 -
16,00 hod. ;
Rodicovska St: 16,00 -
linka 19,00 pro rodice 283 852 222 |info@linkabezpeci.cz
pro déti a rodice, ptibuzné, spolupracujici
odborniky, kteti se dostali do kontaktu se
syndromem CAN (Child Abuse and
Neglect - syndrom tyraného,
Linka dtavéry zneuzivaného a zanedbavaného ditéte),
Détského obecné ale pro vSechny lidi, ktefi se
krizového dostali do krizové situace a potiebuji
centra NONSTOP  |rychlou a dostupnou pomoc. 241 484 149 |problem@ditekrize.cz
DoNalinka  |[NONSTOP |pro obéti domaciho nasili 251 511 313 |dona@donalinka.cz
Linka pomoci pro pfislusniky a zaméstnance rezortu
v krizi — MV a pro jejich rodinné piislusniky,
Policie CR NONSTOP  |obéti trestnych ¢intl 974 834 688 |vltavska@mcvr.cz
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