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Anotace

Bakalatska prace se zamétuje na profesni pozadavky pro vykon povolani socidlniho
pracovnika v telefonické krizové intervenci. Prioritni hledisko vzd¢lani je doplnéno
dalsimi pozadavky na schopnosti, dovednosti a moralni vlastnosti konzultanti linek
davéry. Nastinény piehled soucasnych poznatki o krizové intervenci se zaméfenim na
telefonickou krizovou intervenci je rozsifen o pojeti této socidlni sluzby v systému
socialnich sluzeb stanoveném zdkonem ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.
V praktické casti je provedena komparace dat tykajicich se pozadavkl na vzdélani
pracovnikl poskytujicich telefonickou krizovou intervenci u ¢ty linek duvéry

registrovanych jako poskytovatelé socidlnich sluzeb.

Kli¢ova slova

internetova linka duvéry, krize, krizova intervence, linka davéry, pracovnik
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Annotation

This thesis focuses on the proficiency requirements for the profession of social worker in
telepfone crisis intervention. The priority aspekt of education is supplemented by other
demands on skills and moral qualities of helpine operators. The outlined overview of
current general knowledge on crisis intervention, focusing on telefone crisis intervention,
is extendend by the concept of social services in this social service stipulated by Act no.
108/2006 Coll., On social services. The practical part is based on comparison of data
regarding requirements for education of the staff operating telefone crisis intervention
hotlines in four registered helplines.
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UvVOD

Telefonickd krizova intervence je specifickou oblasti terénnich sluzeb socialni
prevence. Pestrost témat, kterd fteSi konzultanti telefonické krizové intervence,
predpokladaji multidisciplinarni a multioborovou spolupraci nékolika profesi v ramci
jednoho pracovisté. S cilem zvysit kvalitu socialnich sluzeb, piinesl pied deseti lety zdkon
o socialnich sluzbach koncepcni zmény tykajici se kategorizace socialnich sluzeb, zavedl
systém registrace poskytovateld socidlnich sluzeb a stanovil ptredpoklady pro vykon

povolani socidlniho pracovnika.

Bakalaiska prace se zaméfuje na profesni pozadavky na vykon socidlnich pracovnik
v oblasti telefonické krizové intervence, a to piedev§im z hlediska vzdélani, které
doplnuje dalsimi pozadavky na schopnosti, dovednosti a moralni vlastnosti konzultantt
linek duvéry. Vychazi z teoretického vychodiska 0 rozdilnosti pozadavku registrovanych
poskytovatell socidlnich sluzeb na vzdélani pracovnikl pro vykon telefonické krizové

intervence.

Teoreticka cast bakalaiské prace mapuje na zakladé studia odborné literatury
soucasné poznatky o krizové intervenci se zaméfenim na telefonickou krizovou intervenci

a zatazuje ji do legislativné stanoveného systému socialnich sluzeb.

V praktické ¢asti je u Ctyt linek diveéry registrovanych jako poskytovatelé socialnich
sluzeb provedena komparace dat tykajicich se poZzadavkid na vzdélani pracovnika

poskytujicich telefonickou krizovou intervenci.



METODY A CIL PRACE

Cil prace: Pozadavky registrovanych poskytovatelli socidlnich sluzeb na vzdélani

pracovnikl pro vykon telefonické krizové intervence.

Teoretickd vychodiska: Rozdilné pozadavky registrovanych poskytovatelti socialnich

sluzeb na vzdélani pracovniki pro vykon telefonické krizové intervence.

Metody vyzkumu: studium literatury a dokumentace (vyro¢ni zpravy, internetové

stranky), komparace dat
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TEORETICKA CAST

1 KRIZOVA INTERVENCE

Krizovou intervenci (krizovou pomoci) se rozumi ,,rychld psychologicka a socialni
pomoc cloveku, ktery se ocitl v krizové situaci a nedokdze ji zvladnout viastnimi silami !
Kvalifikovana pomoc by méla vychazet z urceni zdroje krize, zhodnoceni psychického
stavu klienta, jeho soucasnych vztaht, zivotni adaptace pired krizi, ze zptsobt, jak diive
zvladal analogické situace a z toho, jak se na aktudlni krizi klient sam adaptoval. ,, Krizovad
intervence je zasah v dobé krize, ktery se snazi minimalizovat ohrozeni klienta, objevit a
posilit jeho schopnost vyrovnat se se zatezi tak, aby jeho adaptace posilila jeho riist a
integritu a aby se pokud mozno predeslo negativnim, destruktivnim zpiisobiim reseni
situace. “? Krizova intervence neni pouze individualni zasah, ale jedna se o socilni
intervenci, ktera kromé jedince v Krizi zahrnuje i jeho rodinu, a dale ptipadn¢ muze jit 0

psychofarmakologickou intervenci, nebo intervenci spojenou s kratkou hospitalizaci.®

Spatenkova* vymezuje krizovou intervenci jako ,, specializovanou pomoc osobdm,

¢

které se ocitly v krizi“, jez zahrnuje komplexni intenzivni psychologickou (terapeuticky
kontakt), lékafskou (naptiklad psychiatrickou intervenci, medikaci, kratkodobou
hospitalizaci), socialni (okamzity socidlni zasah) a pravni pomoc (napiiklad v oblasti
socialné pravni). Specifickymi znaky krizové intervence jsou poskytnuti okamZzité
pomoci, redukce ohrozeni, koncentrace na aktualni problém, casové ohraniceni,

intenzivni kontakt, strukturovany, aktivni, pfipadné 1 direktivni pfistup krizového

pracovnika a individudlni ptistup ke klientovi.

L MATOUSEK, OldFich. Slovnik socialni prace. S. 91.
2 LUCKA, Yvonna. In MATOUSEK, Oldrich. Metody a Fizeni socidlni prace. S. 146.
3 LUCKA, Yvonna. In MATOUSEK, OldFich. Metody a Fizeni socidlni prdce. S. 145.

4 SPATENKOVA, Nadézda. Krizovd intervence pro praxi. S. 15.
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Knoppova,® vzhledem ke své praxi na Lince bezpeéi, rozsifuje plisobeni krizové
intervence jako odborné metody prace s klientem nejen beéhem krize, ale i béhem kazdé

situace, kterou klient osobné proziva jako zatézovou, nepiiznivou ¢i ohrozujici.

Podobné definuje krizovou intervenci i Vodackova,® a to jako ,,odbornou metodu
prace s klientem v situaci, kterou osobné proziva jako zatézovou, nepriznivou, ohrozujict.
Krizova intervence pomdha zprehlednit a strukturovat klientovo prozivani a zastavit
ohrozujici ¢i jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovani. *“ Vyuziva prvki z klientovy
minulosti ¢i budoucnosti, které s jeho krizovou situaci bezprosttedné souviseji. Krizovy
pracovnik podporuje klienta v jeho kompetenci feSit problém, prekonavat konkrétni
prekazky aktivnim a konstruktivnim zapojenim vlastnich sil a schopnosti a vyuzitim

potencialu ptfirozenych vztahil.

Bastecka’ charakterizuje krizovou intervenci jako ,,zasah v krizi* a rozliduje krizovou
intervenci v uz§im slova smyslu, ¢imz ma na mysli techniky a strategie pti zachdzeni s
¢lovékem, ktery zaziva uzkost a jiné negativni pocity z nastalé situace, zatimco v $ir§im
slova smyslu pfedstavuje krizova intervence metodu postupii, jejichz cilem je vyfeSeni
aktualni situace a obnova sil klienta v rozpéti od navratu na ptedkrizovou uroven az po

pokrizovy rist.

Krizova intervence by méla podle Kastové® podat jedinci navod na piekonani krize,
jehoz zéklad spociva v ptehodnoceni Zebficku hodnot, v nahrazeni méné dulezité
hodnosty vyssi hodnotou. Krize, v nichZ je ohrozena nejvyssi hodnota, zivot ¢loveka,

byvaji mimotadné zatézove.

5 KNOPPOVA, Daniela, Radvan BAHBOUH a Bohumila BASTECKA. Telefonickd krizova

intervence : linka divery.
6 VODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 60.
7 BASTECKA, Bohumila. Terénni krizova prdce. S. 163.

8 KAST, Verena. Krize a tvoiivy pristup k ni. S. 16.
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Krizové intervence je proces interakce krizového pracovnika s klientem, v jehoz
fazich &i etapach nejsou autofi jednotni. Spatenkova® uvadi tfi etapy: Gvod, stat’ a zavér.
Zakladnim prvkem tivodu je navazani kontaktu a zajisténi bezpec¢i. V druhé fazi nastava
vytvareni emocionalniho kontaktu. Pracovnik shromazd’uje informace a posuzuje rozsah
krizové reakce, urCuje priority feseni a vznika plan feSeni krize. Pracovnik podporuje
klienta v aktivnim konstruktivnim feSeni krize a pomaha mu v realizaci planu feSeni
krize. V piipadé vazného stavu rozhoduje o hospitalizaci. Krizova intervence kon¢i ve
fazi, kdy klient ziska nahled, uvédomi si, co bylo pfic¢inou krize a jak ji m¢l piekonat.
Soucasti zavérené faze je i zpracovani pesné dokumentace, které by bylo mozné vyuzit

Vv ptipad¢ dalsiho kontaktu s klientem.
1.1 KRIZE

Slovo krize mé Sirokou Skalu vyznamu. Uziva se ve spojeni napiiklad krize
hospodaiska, finanéni, politickd, ekologicka, spolecenska, rodinna, tviréi nebo dusevni.
Z uveden¢ho vyplyva, Ze krize se tyka jednotlivcl, instituci i spolecenskych skupin.
Recké crisis znamena vyvrcholeni dé&je nebo konfliktu, volbu, rozhodnuti &i rozlougeni.
Krize je prechodny stav, jenz vznika disledkem urcité nerovnovahy. Krizi nelze chépat
pouze negativné. Krize je 1 ptilezitosti k posileni ¢lovéka, nebot’ vyZzaduje rozhodnuti.
Dvoji vyznam slova krize charakterizuje ¢insky znak pro tento pojem. Sklada se ze dvou
&asti, z nichZ jedna znamena nebezpedi a druha piilezitost.!° V procesu prekonavani krize
se ¢lovek uci, vyviji nebo dokonce i tvofi. Krize ma v zivoté ¢loveéka svij vyznam. Fakt,
ze krize je rovnéz urcitou Sanci na proménu, muze ulehcit situaci Cloveéku, kterého

postihla.!!

Pocatky teorie krize spadaji do 40. let 20. stoleti a jsou spojeny se jménem Erika

Lindemanna, jenz se zabyval reakcemi pozustalych po katastrofalnim pozaru v no¢nim

9 SPATENKOVA, Nadézda. Krizova intervence pro praxi. S. 19.
10 1, UCKA, Yvonna. In MATOUSEK, OldFich. Metody a Fizeni socidlni prace. S. 135.

1 KAST, Verena. Krize a tvorivy pristup k ni. S. 13.
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klubu Cocoanut Grove v Bostonu a na zakladé svych zavéra definoval syndrom ztraty
blizké osoby.?

Hartl'® definuje krizi jako , extrémni psychickou zatéz, nebezpecny stav schopny
vyvolat selhani dosavadnich regulativnich mechanizmii, nefunkcnost v oblasti biologicke,
psychické nebo socialni; téz rozhodujici Zivotni udalost, obrat v lécbe, obdobi prechodu
mezi vyvojovymi stadii. *

Vyznam slova krize spatfuje Matousek!* v oznadeni , stavu vdzného oslabeni
adaptacnich schopnosti, ktery je subjektivné vniman jako bezmoc, neschopnost se
S udalosti vyrovnat obvyklymi zpusoby a v obvyklém case*. Zména, ktera béhem krize
nastava, mize piesahnout adapta¢ni moznosti i obranné mechanismu jedince a vyvolat u
n¢j stav nerovnovahy, silné emoce, tzkost, depresi, pocity ohrozeni vlastni existence,
nékdy az sebevrazedné myslenky a jednani. Krize patfi podle Lucké®® K riistu a zrani
osobnosti a je-li v€as rozpoznana a prekonana, at’ uz vlastnimi silami ¢i s pomoci
intervence, je pozitivnim meznikem v jeho vyvoji. V opaéném piipadé¢ muze byt krize
zdrojem psychické lability, poruch zdravi nebo socidlni dezorganizace a negativné
ovlivnit kvalitu zivota. Pro zvladani aktudlni krize jsou pro cloveéka nezbytné zkusSenosti
z minulych krizi. Na stejny zatézovy problém existuji rizné reakce lidi, od impulzu

k jednani az po kolaps a destruktivni chovani.

Bastecka'® i shodné charakterizuji krizi jako reakci na situaci, kterou jedinec nemtize
snadno Fesit v ramci obvyklych strategii, jakymi je zvykly zvladat zatéz. Spatenkova'’ se
kloni k psychologickym koncepcim a ptedstavuje krizi jako ,, pFechodny stav vnitini

nerovnovahy zpiisobeny kritickymi udalostmi nebo takovymi Zivotnimi udalostmi, které

12  UCKA, Yvonna. In MATOUSEK, OldFich. Metody a vizeni socidlni prace. S. 135.
18 HARTL, Pavel. Strucny psychologicky slovnik. S. 119-120.

14 MATOUSEK, Oldrich. Slovnik socialni prace. S. 90.

18 LUCKA, Yvonna. In MATOUSEK, OldFich. Metody a Fizeni socialni prace. S. 136.
16 BASTECKA, Bohumila. Psychosocidlni krizovd spoluprdce. S. 121.

17 SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. 15.
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vyzZaduji zasadni zmény a rFeSeni“. Pojem krize nelze zaménovat s konfliktem, stresem,
depresi ¢i traumatem. Konflikt znamena stiet, vyhrocenou situaci, stres je zatéz vyvolana
urcitymi pfi¢inami (stresory), deprese je psychické onemocnéni a trauma je negativni

pocit vyvolany uréitou situaci.'®

Vymétal'®

definuje psychosociélni krizi jako , diisledek stretu s prekazkou, kterou
nejsme schopni vlastnimi silami, vlastnimi vyrovndavacimi strategiemi, eventuadlné za

pomoci nam blizkych lidi, zvladnout v prijatelném case a navyklym zpiisobem *.

Stejné pojeti krize je 1 u Kastové, ktera zdlraziuje nerovnovahu mezi subjektivnim
vyznamem problému a moznostmi zvladdani, které ma jedinec k dispozici. Pocitované
ohrozeni identitu vyvolava u ¢lovéka uzkost a paniku, které jej ochromuje a je nutné, aby
mezi jedince a jeho krizi vstoupil prostiednik, ktery jedinci umozni odstup od krize,

zaujmout védomy vztah a vyuzit svého potencialu k feseni situace.?’

1.1.1 Priciny krizi

Reakce organismu na krizi souvisi jak s vn&j§imi, tak i s vnitfnimi podnéty. Lucka?!

uvadi princip dvoji kvantifikace:

Vnéjsi precipitory:

e ztrata (napiiklad blizké osoby, domova);

e zmeéna (napiiklad zdravotniho stavu, spolecenského postaveni, rodinného ¢i
pracovniho prostiedi, letniho/zimniho ¢asu);

e volba mezi dvéma stejné Zddoucimi/nezadoucimi kvalitami.

Vnitini precipitory:

e citlivost, neschopnost subjektu adaptovat se na zmény;

18 SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. 18.
19 YYMETAL, Jan. In VODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 29.
20 KAST, Verena. Krize a tvoFivy piistup k ni. S. 15.

2L LUCKA, Yvonna. In MATOUSEK, Oldrich. Metody a Fizeni socidlni prace. S. 137.
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e tzv. hybris (z feckého hybris — zaslepenost, zpupnost) - kroky, které sice problém
nefesi, ale pomahaji pieklenout krizovou situaci. Dlouhodobé vSak mohou byt

zdrojem dalsich krizi.

Krizi mize vyvolat ztrata blizkého cloveéka, at' jiz amrtim nebo rozchodem,
manzelsky nebo partnersky konflikt, ztrdta zaméstnani, zhorSeni spolecenského
postaveni, ohroZeni zdravi, vdzna nemoc nebo uraz ditdte, ztrata bydleni apod.??
Vodackova?® uvadi tabulku naroénych zivotnich udalosti, které se mohou stat spoustééem
krize. Holmes a Rahe, autofi tohoto shrnuti precipitorti krize z 60. let 20. stoleti, ptifadili
ke kazdé udalosti urcity pocet bodu a zjistili, Ze prekroci-li v jednom roce soucet bodil
hodnotu 250, dochézi k zatézi, pti niz se jedinec ocitd na hranici svych moznosti. Nejvyssi
pocet bodu (100) ma umrti partnera/partnerky, nasleduje rozvod (73 bodi), siatek (50
bodli) nebo odchod do dichodu (45 bodil). Z tabulky je patrné, Ze pro clovéka jsou
zatézové negativni 1 pozitivni udéalosti. Pfijimani Zivotnich udélosti souvisi s pfedchozimi
zkuSenostmi jedince, jeho postojem ke vzniklé situaci a s jeho vékem. Ve stéii jsou lidé
zranitelngj$i. Krizi mize rovnéz prohlubovat onemocnéni, problémy v mezilidskych

vztazich, osamocenost a rizné zavislosti.
1.1.2 Klasifikace krizi

Baldwinova typologie krizi?* vychazi ze zavaznosti krize odstupiiované do Sesti tfid,
pficemz Sesta tfida je nejzavazngj$i, a soucasn¢ zdroj stresu piechazi od vnéjSiho
K vnitinimu precipitoru. Rozeznavame nasledujici typy krizi:®

e situacni — jsou prevazné vyvolany vnéjSimi precipitory (hrozba i ztrata blizkého

Cloveéka, zdravi, obava znetspéchu, rozvod, zména postaveni v zaméstnani,
stéhovani apod.). Ukolem krizové intervence je rozpoznani zdrojui krize a

poskytnuti adekvatni formy terapeutického kontaktu.

22 MATOUSEK, Oldrich. Slovnik socialni prace. S. 91.
B yODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 33.
24 BALDWIN. In SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. 28.

25 YODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 34-36.
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e krize z ocCekavanych zivotnich zmén (tranzitorni krize) — je spojena S
piekonavanim ptirozenych piekazek, kterymi ¢lovek prochazi béhem svého ristu
a zrani (puberta, adolescence, klimakterium) nebo v ramci Zivotniho cyklu rodiny
(vybér partnera, snatek, narozeni ditéte apod.). Jedna se o predvidatelné procesy,
typické pro urcité casové obdobi. Krizova intervence pomaha klientim porozumét
vyznamu nov¢ situace.

e krize pramenici z nahlého traumatizujiciho stresoru - jsou zpusobeny
neoc¢ekavanymi a nekontrolovatelnymi silnymi vnéjsimi vlivy (ndhlé imrti blizké
osoby, zivelni katastrofy, valka, hromadna nestésti). Role krizové intervence
spo¢iva v navozeni pocitu bezpeci, aby klient dokéazal projit stadiem Soku a
postupné udalosti pochopit a pfijmout.

e krize zrani, vyvojové - vétSinou prichazeji, pokud z rtiznych pfi¢in neprobéhla
tranzitorni krize a ¢lov€ék dodatecné tesi naptiklad otazky jistoty, bezpeci, intimity
a zaclefluje do ptirozeného toku zivota. Krizova intervence v tomto ptipadé
pracuje s motivem krize jako vyzvy a piilezitosti k feseni vyvojového konfliktu.

e krize v kontextu psychopatologie - lidé s dusevni nemoci (trpici poruchou
osobnosti, zavisli na alkoholu ¢i drogach apod.) jsou mén¢ schopni zvladat
krizové Zivotni situace. Krizova intervence se zamé¢fuje na aktudlni problém,
zapojeni rodiny a stabilizaci klienta. Ve vétSin¢ ptipadll nésleduje doporuceni
ambulantni psychiatrické 1é€by a pfedani do péce psychoterapeuta.

e neodkladné krizové stavy — naléhavé krize (napiiklad psychotické stavy,
alkoholové ¢i drogové intoxikace, problémy spojené s kontrolou impulzi, jako
jsou sebevrazedné nebo vrazedné chovani a nekontrolovatelna zlost a agrese).
Krizova intervence se soustfedi na navazani kontaktu umozZiujiciho aktivni

spolupréci, dale na rychlou a u¢innou stabilizaci klienta a sniZeni stavu ohroZeni.

Lucka?® dale podle zptisobu manifestace rozlisuje krize zjevné a latentni, které si

jedinec neuvédomuje, a podle prubéhu akutni ¢i chronické Krize.

% [ UCKA, Yvonna. In MATOUSEK, Oldrich. Metody a Fizeni socidlni prace. S. 140.
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1.1.3 Prubéh krize
Caplan?’ uvadi ¢tyfi na sebe navazujici faze psychosocialni krize:

e ohroZeni — jedinec je konfrontovan s okolnostmi, které vnima jako ohroZeni,
dusledkem je narustajici uzkost, ptipadné rovnéz somatické obtize; jedinec
aktivuje vyrovnavaci strategie, popiipadé jiz v této fazi vyhledd pomoc;

e neucinnost zvolenych feseni vede k fixaci krize, jedinec hleda pomoc ve svém
okoli, muze kontaktovat praktického 1ékaie nebo krizové centrum. Nebezpeci
predstavuje volba nevhodnych pomocnych prosttedka (alkohol, drogy apod.);

e piedefinovani krize - mobilizace vnitinich a wvné&jSich zdroju vedou
k rozhodnuti fesit krizi; v této fazi je cloveék nejvice otevien pomoci a obraci
se 0 pomoc na krizové centrum;

e zavazna psychologickd dezorganizovanost — dochéazi k panickym stavim a
kognitivnim, emocionalnim a psychologickym zménam. Odborna intervence

je nutna.

Krizi nelze ptedjimat, ani preskocit. Ma svilj ¢as a musi dozrat. Na vrcholu krize je
nutné rozhodnuti, kterého obvykle ¢loveék spoutany tizkosti neni bez intervence schopen.
Existuji vSak krize, které rozhodnuti nevyzaduji, naptiklad krize truchleni. Jedna se

vétsinou o zvraty, se kterymi se zpo&atku ¢lovék neumi vyrovnat.?
1.1.4 Metody zvladani krize

Jung? pripomina, ze metody psychosocilni krizové pomoci provazeji lidstvo béhem
celé jeho existence a jsou popisovany ve sdilenych a aktualizovanych mytech a piibézich.

Vyrovnavani se s krizi pomaha podle Junga zvySovat naSe adaptacni schopnosti.

Zvladnuti krize pomahaji tfi metody:

2T CAPLAN, Gerald. In VODACKOVA, Daniela. Krizova intervence. S. 39-40.
28 KAST, Verena. Krize a tvoFivy piistup k ni. S. 17-18.

29 JUNG, Jan. In BASTECKA, Bohumila. Psychosocidlni krizovd spoluprdce. S. 26.

18



e svépomoc - metody pomahajici s ,,pfeorientovanim‘ ohrozené osoby: zaméteni se
na nahradni aktivitu, potieba zmény, narazova tendence k abuzu alkoholu,
psychofarmak apod. s cilem omezit pocity beznadéje, smutku a ohrozeni,
tendence vyhledavat magické praktiky a denni snéni s tendenci potlacovat
negativni myslenky.

e laickd pomoc - vzajemna pomoc ¢lent rodiny, ptatel, spolupracovniki, sousedd,
nahodnych kolemjdoucich ¢i spolucestujicich s cilem vyvolat pocit bezpeci,
projevit empatii a u¢ast. Clovék obvykle byva v krizi mimoradné otevieny a
svétuje se svému okoli. Rizikem této metody miiZe byt podcenéni situace se vSemi
dasledky nezvladnuté krize.

e odborna pomoc - specializovana pomoc osobam v krizi.

Podle Kastové®® ma kazda krizova intervence vést klienta ke svépomoci. Cilem
krizové intervence by proto mélo byt umoznit, aby se ,, dospelost v onom cloveku behem
krizové intervence opét zaktualizovala“, naptiklad cilenym rozhovorem o uspésnych

zvladnutich ptedchozich krizi.

1.2 CILE KRIZOVE INTERVENCE

Krizova intervence by podle Kastové®!

méla sledovat tfi cile: odhalit spoustéci
mechanismy a hlubsi souvislosti krize, umoznit novy zpusob zachazeni s uzkosti a

pomoci pii feSeni vnéjSich problémd.

Matousek®? spatiuje cil krizové intervence v posileni klientovych adaptacnich
schopnosti. Krizova intervence by méla usnadnit komunikaci klienta s okolim, umoznit
vést jej k nahledu na rozsah problému, pomoci mu vyjadfit emoce, posilit jeho
sebedivéru, aktivovat zdroje podpory v jeho okoli a podpofit ucelna feSeni problému.
Béhem krizové intervence se pomahajici pracovnik obraci na racionalni slozku klientovy

osobnosti a soucasné vytvari klientovi prostor pro vyjadieni vSech jeho obav. Krizova

30 KAST, Verena. Krize a tvorivy pristup k ni. S. 20.
8L KAST, Verena. Krize a tvoFivy piistup k ni. S. 22.

82 MATOUSEK, Oldrich. Slovnik socidlni prace. S. 91.
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intervence by méla zapojit i ¢leny rodiny, korigovat piipadné bagatelizovani ¢i

zvelicovani klientova problému v roding a aktivovat rodinné zdroje podpory.

Knoppova® spatiuje cil krizové intervence v ohranigeni akutniho krizového stavu a
snizeni jeho intenzity, v eliminaci zhorSeni klientova stavu, piipadné tragickych

nasledku.

Podobny pohled m4 i Hoskovcova,® podle niz je cilem krizové intervence stabilizovat
klienta a poskytnout mu podporu a bezpeci, zabranit zhorSeni krizového stavu a
pfipadnému suicidalnimu jednani. Krizova intervence rovnéz zameétuje na mobilizaci
klientovych psychickych a fyzickych sil a podporu klienta pfi hledani moznych

vychodisek z narocné zivotni situace.

Jednim ze zékladnich ptfedpokladld uspésného dosazeni cili krizové intervence je
schopnost empatie pomdhajiciho pracovnika, jeho aktivniho naslouchani a poskytovani

emocni podpory. Vytvafi tim pro klienta prostor pro vyjadieni vlastnich emoci. Klicova

je spravna identifikace vyznamu krize pro klienta.®

Krizova intervence se snazi pfedev$im umoznit ¢lovéku védomé navazat s jeho krizi
vnitini vztah, coZ mu nejen usnadni pomoci si sdm sobé, ale ptipadné i vyuZit potencialu

krize pro vlastni riist.%®

Vodackova®” uvadi obecné principy odborné krizové pomoci: dostupnost
(informovanost, nepietrzity provoz, vngjsi bezbariérovost, pomoc poskytovana v zatizeni
i v terénu, citlivost s ohledem na vék, pohlavi, piivod, nabozenské presvédceni a sexualni

orientaci), individuality, komplexnosti péce, vnitini bezbariérovosti a navaznosti.

3 KNOPPOVA, Daniela, Radvan BAHBOUH a Bohumila BASTECKA. Telefonickd krizovd
intervence : linka divery.

3% HOSKOVCOVA, Simona. Psychosocialni intervence. S. 85.
3 BASTECKA, Bohumila. Psychosocidlni krizovd spoluprdce. S. 123.
36 KAST, Verena. Krize a tvorivy piistup k ni. S. 19.

3" YODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 53-54.
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Podobné i Lucka®® charakterizuje krizovou intervenci piedev§im jako okamZitou
pomoc. Snadna dosazitelnost krizové intervence souvisi mimo jiné i s
nalezitou informovanosti vefejnosti, zejména déti, o moznostech a dostupnosti krizové
intervence. Zajisténi kontinualni péce spociva v klientové moznosti mit jednoho
konzultanta, aby nemusel navazovat kontakt a objasniovat své problém stile znovu a
znovu. Krizova intervence by si méla definovat minimalni cile, tzn. teSit aktualni
problémy souvisejici s klientovou potfebou bezpeci. Pomahajici by mél spravné
vyhodnocovat signaly a preventivné omezit moznost zhorSeni stavu. Krizova intervence
by méla pocitat s kontextem klientovych vztahti, zohlednit jeho rodinné, pracovni,
pratelské a spolecenské vztahy. Poméhajici musi byt aktivni a V pfipad€ nutnosti az

direktivni a poskytovat pomoc v co nejméné omezujicim prostiedi.
1.3 FORMY KRIZOVE INTERVENCE

V oblasti klasifikace forem krizové intervence se pfistupy jednotlivych autord rizni.
Matousek®® uvadi za hlavni formy krizové intervence ambulantni pohovor s klientem
(jeho pfibuznymi a blizkymi), kratkodobou hospitalizaci v krizovém centru a vyjezd ke

klientovi.

Vodackova® specifikuje pét forem krizové pomoci. Prvni &tyfi formy spocivaji
v osobnim kontaktu s klientem: ambulantni, hospitalizace, terénni sluzby, krizova pomoc

a sluzby v klientove pfirozeném prostiedi. Patou je telefonické forma.

Podle zptisobu prace s klientem lze rozlisit krizovou intervenci prezen¢ni a distanéni.
Volbu formy provadi samotny klient, s ohledem na svou situaci a moZnosti. Nekteti
klienti davaji pfednost anonymité a voli distanéni formu. Ob& dvé formy poskytovani

pomoci jsou stejn¢ efektivni, v konkrétnich pfipadech muze byt néktera z forem

38 [ UCKA, Yvonna. In MATOUSEK, OldFich. Metody a Fizeni socialni prace. S. 146-147.
39 MATOUSEK, Oldrich. Slovnik socidlni prace. S. 92.

0 YODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 56.
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vhodné&j$i.** V praxi dochézi i ke kombinaci obou forem krizové intervence, kdy se klient

po telefonickém rozhovoru rozhodne pro navstévu krizového centra.
1.3.1 Prezencni krizova intervence

Krizova intervence tvaii v tvai umoziuje piimy kontakt klienta s pomahajicim
pracovnikem V krizovych centrech za spoluprace multidisciplinarniho tymu. Uskutecniuje
se ve tfech formach:*2

e ambulantni pomoc — nejCastéj$i typ krizové pomoci, vyuzivany napiiklad
Vv pfipadech domaciho nésili na détech ¢i zenach. Klienti navs$tévuji zafizeni
krizové pomoci a nemohou-li se z vdznych divodu vratit do domova, jsou
umistény na tzv. krizové lizko v krizovém centru.

e hospitalizace — umoziuje sledovani psychického stavu klienta §ir§im tymem
odbornikll. Nezbytna je naptiklad u ptipada klientii se sebevrazednymi sklony.

e terénni a mobilni sluzby — pfiblizuji krizovou intervenci k epicentru krize.
Vyznamné jsou v akutnich krizovych situacich zplsobenych naptiklad
hromadnym nestéstim, zivelni katastrofou, rovnéz vSak u déle trvajicich krizi.
Pomoc je klientovi nabizena v jeho pfirozeném prostiedi, napfiklad na sidlistich

s obyvateli ohroZenymi socialni exkluzi, ve Skolach, nemocnicich apod.

1.3.2 Distan¢ni krizova intervence

Nepiimy kontakt s krizovym interventem zahrnuje
e telefonickou krizovou intervenci (dale téz TKI) a

e internetovou pomoc.

S rozmachem a pfistupnosti internetu se rychle rozviji online poradenstvi
prostfednictvim e-mailu a chatu, které nabizeji n€které linky divéry, ale 1 jina pracoviste.
K pfednostem této sluzby patii vysokd mira anonymity a cenova dostupnost - sluzby jsou

poskytovany zdarma. PiedevSim pro mladé klienty je komunikace prostiednictvim

4 SPATENKOVA, Nadézda. Krizova intervence pro praxi. S. 24.

2 SPATENKOVA, Nadézda. Krizova intervence pro praxi. S. 23.
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internetu snazsi - internet pomahd odstraniovat komunikacni bariéry. Pfes internet se na

krizové centrum mohou obracet i lidé s vadami sluchu, ptipadné i lidé ze zahranici.

Telefon a internet pfiblizuji pomoc klientim. Pro distan¢ni formu je charakteristické
permanentni nebo pievazujici oddéleni krizového interventa od klienta v prabehu krizové
intervence, (de)institucionalizace (pfeneseni procesu krizové intervence do soukromi
klienta), vyuzivani technickych prostfedkii, nizké naklady, vysokad dostupnost, Siroka

skala vyuziti a efektivita.*®
1.4 PROCES KRIZOVE INTERVENCE

Kastova* prirovnava krizovou intervenci k tvofivému procesu a ¢lent ji na &tyfi faze:
ptfipravnou (sbér poznatki, napéti), inkubacni (problém se vyhrocuje, neklid, frustrace,
pochybnosti o vlastni kompetenci), vhledu (poznéni, ulehéeni) a verifikace (formovani,

oveérovani a testovani nahledu, koncentrace).

V praci poméhajiciho s klientem b&hem krizové intervence rozeznava Lucka® &tyfi

klicové momenty:

e okamzita redukce ohrozeni — pomahajici musi hned od navazani kontaktu sledovat
a vyhodnocovat signdly upozoriiujici na riziko a nebezpeci (intoxikace, zranéni,
somatické potiZe apod.), ptiznaky pocinajiciho ¢i akutniho psychotického stavu a
zjistit ptipadné dalSi osoby zasazené krizi jedince, jenZ navazal kontakt;

e prvni odhad situace a jeji posouzeni — klicovy moment, poméhajici vyhodnocuje
komunikaci klienta, jeho schopnost orientace v realité, stresové projevy,
spoustéce krize a zjiStuje ocekavani klienta od poskytované pomoci;

e formulace hypotéz — ze ziskanych informaci vytvoii pomahajici hypotézu o

vzniku a pribéhu krize a odhad progndzy;

8 SPATENKOVA, Nadézda. Krizova intervence pro praxi. S. 25-26.
4 KAST, Verena. Krize a tvoFivy piistup k ni. S. 23-25.

% LUCKA, Yvonna. In MATOUSEK, Oldrich. Metody a Fizeni socidlni prdce. S. 147-149.
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e intervence — proces vyrovnavani se s krizi, béhem n¢hoz klient ziskava nahled na

priciny a feSeni krize shodny s hypotézou intervenujiciho odbornika.

Krizova intervence kon¢i ve fazi, kdy je klient schopen citit a vyjadfovat emoce,
orientuje se v realité, rozumi své situaci a piebira aktivitu v feSeni. Vhodna je zavére¢na
rekapitulace procesu krize sklientem a zajem pomahajiciho o zpétnou vazbu

v budoucnosti.
1.5 VZTAH KRIZOVE INTERVENCE K PSYCHOTERAPII

V odborné literatufe neni hranice mezi krizovou intervenci a psychoterapii jasné
vymezena. Obé discipliny si jsou velice blizké a vzajemné se prolinaji. Spole¢né

pouzivaji i ur€ita ndzvoslovi.

,, Psychoterapie je odborna metoda, vhodnd v urcitém Zivotnim obdobi klienta, v nemz
se zvysila jeho vnimavost k otazkam kvality vlastniho Zivota natolik, Ze se odhodlal hledat
cestu vnitini zmény. “*® Psychoterapie dosahuje zmény v klientové prozivani a chovani

prostfednictvim systematické prace s vice problémy ¢i se strukturou klientovy osobnosti.

Krizova intervence je specialni dovednost, k jejimuz zvladnuti je tifeba projit
vycvikem s teoretickou i praktickou ¢asti. I kdyz dil¢i prvky krizové intervence vychazeji
z psychoterapeutickych $kol, klade si krizova intervence jiné cile, ma odliSny Casovy
ramec, jiny zabér z hlediska hloubky pohledu na problém i klienta.*” Z ¢asového hlediska
byva krizova intervence kratsi, nepfesahuje vétSinou Sest setkani, ale ¢asto byva omezena
pouze na jeden kontakt. Zaméfuje se na feSeni akutniho problému a vzhledem k tomu, ze
pracuje v n¢kolika rovinach, podili se na ni ¢asto tym odbornik sloZeny nejen z
psychologt, psychiatrii, ale i socialnich pracovnikd, 1ékatid a pedagogti, nékdy se zapojuji

i pravnici. Pfizvani byvaji i rodinni piislusnici ¢i jiné, pro klienta vyznamné osobnosti.*®

4% YODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 61.
4 YVODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 62.

8 LUCKA, Yvonna. In MATOUSEK, Oldrich. Metody a Fizeni socidlni prdce. S. 145.
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2 TELEFONICKA KRIZOVA INTERVENCE

Telefonicka krizova intervence (TKI) je specifickou oblasti krizové intervence. Od
krizové intervence tvari v tvar se odliSuje hloubkou pohledu na problém, casovym
omezenim, moznostmi aktivity a flexibility pracovnika krizového centra a v neposledni
fadé i signaly, které ma k dispozici. ,, Telefonickd krizova intervence je souborem metod
a technik krizové prace s klientem v situaci, kterou osobné proziva jako zdtezovou,
nepriznivou a ohrozujici, zaloZzeny na jednorazovem nebo opakovaném telefonickém

kontaktu tohoto klienta s pracovistém krizové intervence. “*

TKI ma s prezenc¢ni krizovou intervenci spole¢né cile i obecné principy, avSak jeji
specifika jsou dana odlisnymi fyzikalnimi a technologickymi okolnostmi. Nejvétsi rozdil
mezi TKI a krizovou intervenci tvari v tvar je ve vzdalenosti. TKI je zprostfedkovana
technickym zatizenim, zatimco krizova intervence tvari v tvaf na pfimém, aZ intimnim

kontaktu. Pouze hlasovy kontakt s pracovnikem miize klienta znejist'ovat.

TKI je postavena na principech:*

e zprostfedkovaného kontaktu,

e dostupnosti a bezbariérovosti,

e TKI je soucasti psychosocialniho systému,

e anonymity.

Klientelu telefonické krizové intervence tvoti nejen lidé davajici prednost anonymité,
ale 1 ti, ktefi nemohou z riznych divodu pfijit na ambulantni péci, naptiklad malé déti,
stafi 1idé ¢i nemocni. Mlze se také jednat o intoxikované, pachatele trestnych ¢ind,
klienty pfi zapocatém sebevrazedném pokusu apod. Casto volaji na linky bezpedi déti,

které pro nedostatek zkusenosti nevi, kde jinde by mohly hledat pomoc.

9 HOSKOVCOVA, Simona. Psychosocidlni intervence. S. 86.

5 HOSKOVCOVA, Simona. Psychosocidlni intervence. S. 817.
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TKI se zamé&fuje na aktudlni problém, neni proto dilezité znat celou klientovu zivotni
historii, ale jen fakta podstatna pro konkrétni rozhovor. Zvlastnosti nepfimého kontaktu

je i skute¢nost, Ze 0 jehoz zagatku, délce i ukonéeni rozhoduje klient sam.>!

Kontakt pracovnika TKI a klienta je anonymni, coz v§ak muze byt i vyhodou, pokud
si klient vytvaii predstavu pracovnika linky divéry usnadnujici mu vyjadifovani a
zvySujici pocit bezpeci. Ve svych poc¢atcich vsak rozhovor na dalku mtze klienta znejistit.
Ukolem pracovnika linky divéry potom je usnadnit klientovi zagatek rozhovoru pomoci
specidlnich metod a technik. Pracovnik musi byt pfipraven na Siroké spektrum projevia
klienta a musi se zvladnout ,,vyladit* na hovor hned od poc¢atku, reagovat velmi pruzné,
zejména u hodné frekventovanych linek.>? Kazdy hovor za¢ina jinak, coz vyzaduje od
pracovnikil linky velmi flexibilni pfistup a intenzivni praci, nebot’ spojeni miize byt z
mnoha pfi¢in kdykoli pferuseno. Hned v tvodu rozhovoru musi pracovnik TKI navazat s
klientem kvalitni vztah, aby mu usnadnil komunikaci a vyjadfovani emoci. Dal§im
specifikem TKI je nezbytnost rychlé rozhodovaci schopnosti terapeuta. Délka rozhovoru
je podtizena potiebé volajiciho. Klient miize hovor kdykoliv ukon¢it, n€kdy je ukonceni
hovoru obtizné pro pracovnika. Asi 60 procent hovori kon¢i do deseti minut, nejdelsi

hovory trvaji ptiblizné 90 minut.>

sledovat pouze paverbalni slozku (tempo teci, piizvuk, pomlky, smich, pla¢, vyslovnost,
diirazy na urcita slova, ml¢eni apod.). Nemaji moZnost v§imat si gest, postoje ¢i vyrazu

tvaie.>*

51 YODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 70.

52 KNOPPOVA, Daniela, Radvan BAHBOUH a Bohumila BASTECKA. Telefonickd krizovd
intervence : linka divery.

58 VODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 71.

% VODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 72.
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Krizovy pracovnik podporuje jedince v jeho kompetenci fesit problém tak, aby

dokézal aktivné a konstruktivné zapojit své vlastni sily a schopnosti a vyuzit potencialu

piirozenych socidlnich vztahii a vazeb ve svém okoli.

Telefonicka krizova intervence ma oproti jinym formam krizové intervence urcité

vyhody i nevyhody, jejichz klasifikaci nabizi napiiklad Spatenkova®. K vyhodam patii:

Okamzita pomoc — mnohé LD maji nepfetrzity provoz.

Snadna dostupnost — telefon, zvlaste¢ mobilni, umoziuje mit pomoc stale k
dispozici.

Bezbariérovost — telefon ptekonava interpersonalni i geografické bariéry.
Bezpeci a kontrola klienta — klient nemé strach z neznamého prostredi, mize
zlstat v prosttedi, kde citi bezpeci a kontrolu nad situaci. Mze kdykoliv pierusit
spojeni, citi-li se nepfijemné.

Nizké néklady — sluzby TKI jsou zdarma, plati se pouze b&zny telefonni tarif.
Anonymita klienta — klicovy divod mnohych klientd pro vyhledani TKI.
Anonymita usnadnuje otevienost a sdilnost klienta.

Anonymita interventa — klient ma prostor pro vytvoteni si piedstavy interventa
podle svych potieb, na druhou stranu zabrafiuje fixaci klienta na krizového

interventa.

Nevyhody TKI:%

Absence vizualniho klice — konzultant TKI se nemtize sviij odhad situace opfit o
nonverbalni projevy klienta.

Casovy stres — klient miize rozhovor kdykoliv ukongit.

Nedostatecna zpétna vazba — hovory na LD jsou vétSinou jednorazové a intervent
tak nema zpétnou vazbu o G¢innosti zésahu.

Zhorsena technické kvalita rozhovora zptisobena poruchami aparatu ¢i site.

5 SPATENKOVA, Nadézda. Krizovd intervence pro praxi. S. 27—28.

5 SPATENKOVA, Nadézda. Krizovd intervence pro praxi. S. 29.
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2.1 DRUHY TELEFONICKE KRIZOVE INTERVENCE

V Ceské republice existuji dvé zakladni formy telefonické krizové intervence:®’

e specializované linky zaméfené na ur¢itou problematiku — tzv. hot line — naptiklad
na AIDS (Linka AIDS pomoc), drogovou problematiku, onkologickou
problematiku, obchod s lidmi, nebo zaméfené na seniory (Linka seniort, Linka
Zivot 90), studenty, rodi¢e (Linka bezpeéi) ¢ zaméstnance rezortu ministerstva
vnitra. Napiiklad Linka détského krizového centra je urCena zejména obétem
syndromu CAN. Dona linka je zaméfena na domaci nasili a jejim ziizovatelem je
obc¢anské sdruzeni Bily kruh bezpeéi. Od 11. 11. 2001 je k dispozici kazdému,
kdo se citi ohrozen nebo je svédkem domdciho nasili. Hasi¢sky zachranny sbor
zajist'uje tistovou linku (112) a uzce spolupracuje s anonymni telefonni linkou
pomoci v krizi Policie CR.

e linky duavéry (LD) — nespecializuji se téma, nabizeji sluzby celé populaci,
ptipadné pouze détem, nebo dospélym. Do této skupiny patii i tzv. kontaktni linky
nékterych krizovych center ¢i jinych pracovist, jejichz poslanim je navazani

prvniho kontaktu nejen s klienty v krizi, po némz mize nasledovat osobni setkani.

Vodackova®® povazuje kontaktni linky za samostatnou formu telefonické krizové
pomoci. Predpoklada se, ze po hovoru na kontaktni linku néasleduje navstéva klienta

Vv zafizeni. Pracovnik kontaktni linky nemusi mit vycvik v telefonické krizové intervenci.

2.2 LINKY DUVERY V CESKE REPUBLICE

Linka divéry jako pracovisté telefonické krizové intervence ma v Ceské republice
vice nez padesatiletou tradici. V sou¢asné dobé pracuje v Ceské republice 35 linek diivéry

akreditovanych u Ceské asociace pracovniki linek déivéry.>®

5" HOSKOVCOVA, Simona. Psychosocialni intervence. S. 88.
8 YODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 57.

% CESKA ASOCIACE PRACOVNIKU LINEK DUVERY. Kdo jsme. [online]. [cit. 2017-01-21].
Dostupné z:http://www.capld.cz/kdo-jsme.
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Prvni linka diivéry vznikla v Londyné v roce 1953 v katakombéch kostela sv. Stépana
zasluhou anglického farare Chada Varaha (1911-2007), ktery v reakci na zvySujici se
sebevrazednost v Anglii vyzval lidi v krizové situaci prostiednictvim emotivniho inzeratu
v novinach: ,, Drive, nez si vezmete Zivot, zavolejte mi! “ Zajem lidi byl tak velky, ze farar

musel o pomoc pozadat své piatele. Tato linka davéry funguje dodnes.®°

V Ceské republice se o vznik linek davéry zaslouzil &esky psychiatr, urolog a
sexuolog Miroslav Plzak, jenz zfidil v roce 1964 prvni linku davéry, a to pii prazské
Psychiatrické klinice Ke Karlovu, kde pracoval jako primaf. Podobné jako ve svéte, byla
I u nas linka diavéry puvodné koncipovana jako instituce napomahajici v prevenci
sebevrazednosti, depresivnich stavil, psychickych poruch a nemoci. Postupem casu se

vSak linky divéry zacaly vyvijet a vnitiné proménovat.

Do roku 1989 existovalo v Cechach i na Slovensku piiblizné& 12 linek diivéry. Byla to
zdravotnickd zafizeni, napfiklad Linka divéry a Linka divéry mlddeze Praha, Linka
nad¢je Brno ¢i Linky divéry v Olomouci, Kosmonosech, Bil¢ Vodé, Trebici a Nitfe. Po
roce 1989 nastal rozvoj krizovych sluzeb i linek divéry, jejichz zfizovateli se kromé
zdravotnickych zatizeni staly méstské utady, ale téZ subjekty neziskového a nestatniho
sektoru, cirkve, nadace a obCanska sdruzeni. Nekterd pracovisté pro krizovou intervenci
jsou vybavena i luzky pro kratkodoby pobyt. Prvni ,,nezdravotnicka‘ linka davéry vznikla
v Liberci. V roce 1995 vznikla Ceska asociace pracovnikii linek divéry.5? Boom se
zastavil v roce 2001, kdy v Ceské republice existovalo 67 pracovit telefonické krizové
intervence, z toho 27 poskytovalo své sluzby nepfetrzité. Kolem roku 2004 zacala néktera

zafizeni zanikat, predev§im z finanénich diivodi.®?

80 HOSKOVCOVA, Simona. Psychosocialni intervence. S. 89.

81 CESKA ASOCIACE PRACOVNIKU LINEK DUVERY CESKE REPUBLIKY. Kdo jsme. [onling].
[cit. 2017-01- 21]. Dostupné z:http://www.capld.cz/kdo-jsme.

82 YODACKOVA, Daniela. Pohled na historii a soucasnost krizové prdce u nas. In SBORNIK
PRISPEVKU Z KONFERENCE PRAZSKE LINKY DUVERY: Poskytovdni krizové pomoci — vyména
zkuSenosti a know-how. Praha: Centrum socidalnich sluzeb Praha — Prazska linka diivéry, 2012. [online].
[cit. 2017-01-26]. Dostupné z: www: http://lwww.krizova-pomoc.cz/konference-a-workshop/sbornik-
prispevku-z-konference/.
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Linky divéry nabizeji pomoc pii zvladani riznych krizovych stavii prostiednictvim
anonymniho telefonického, e-mailového ¢i chatového kontaktu, poskytuji rovnéz

informace o sluzbach a kontaktech vhodnych navazujicich zatizeni.

Nejznaméjsi linkou zméfenou na déti a mladistvé je Linka bezpeci, jejimz
ziizovatelem a provozovatelem po vzoru britské ChildLine je Sdruzeni linka bezpeci déti
amladeze. Linka zah4jila ¢innost 1. 9. 1994 a sidli v arealu Psychiatrické 1écebny v Praze
v Bohnicich. Provoz linky je nepfetrzity a od roku 2001 je rozSifen o internetovou
variantu s moznosti kontaktu pies e-mail. DalSim projektem tohoto sdruzeni je

Rodi¢ovska linka a od roku 2003 Linka vzkaz domi, uréena détem na Gtéku.®?

Na celou populaci Ceské republiky je napiiklad zaméfena Prazska linka davéry
provozovana Centrem socidlnich sluzeb Praha. Prazskd linka divéry poskytuje
nepretrzitou telefonickou krizovou pomoc a zékladni poradenstvi. Vedle telefonické

intervence nabizi rovnéz sluzby internetového poradenstvi formou e-mailu nebo chatu.®*

Témata kontaktd na nespecializovanych linkach davéry jsou v podstaté shodna a lze

je proto demonstrovat na statistickych grafech Linky bezpe¢i za rok 2015.%°

8 HOSKOVCOVA, Simona. Psychosocidlni intervence. S. 88—89.

8 PRAZSKA LINKA DUVERY. [onling]. [cit. 2017-01-27]. Dostupné z:
http://www.csspraha.cz/24830-prazska-linka-duvery.

8 LINKA BEZPECI. Vyrocni zprava 2015. [online]. [cit. 2017-01-27]. Dostupné z:
http://spolek.linkabezpeci.cz/getattachment/O-nas/Ke-stazeni/Vyrocni-zpravy/linka_bezpeci_vyrocni-
zprava 2015 final.pdf.aspx.
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Graf 1: Témata hovort na Lince bezpeci za rok 2015

Témata hovoru za rok 2015

Zdroj: Linka bezpeci, online, cit. 2017-01-17

Graf 2: Témata chatu Linky bezpe¢i
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Graf 3: Témata v e-mailové poradné Linky bezpeci za rok 2015
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Graf 4: Témata hovor Rodicovské linky na Lince bezpeci za rok 2015
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2.3 CESKA ASOCIACE PRACOVNIKU LINEK DUVERY

Ceska asociace pracovnikt linek divéry (CAPLD) byla registrovana v dubnu roku
1995 s cilem sdruzovat linky davéry, podporovat je v jejich odborném rozvoji a svoji
metodickou ¢innosti chranit profesionalitu a dobré jméno téchto zafizeni, chréanit
pracovniky 1 klienty. V roce 1998 asociace pfijala na svém snému Eticky kodex
pracovnika linky divéry a pracovisté linky divéry a v roce 2005 Eticky kodex internetové

poradny (viz piilohy C a D).

CAPLD poiadd vycvik telefonické krizové intervence, provadi akreditace
supervizoru pro linky divéry a jejich odborné vzdelavani, zajistuje tymové 1 individualni
garantované supervize pro linky divéry, organizuje rozvoj dalSiho vzdélavani pro
pracovniky linek davéry, potfddd odborné seminare, konference, provadi grantovou
politiku, metodické a koncepcni diskuse se zfizovateli linek divéry. Asociace rovnéz
zajistila rozvoj specializovaného software pro pracovniky linek duvéry, potizeného z
projektu PHARE v roce 1997. V soucasné dob¢ program uziva 40 pracovist. Kazdoro¢né

se kona odborné zaméfeny sném pracovniki linek divéry.%

8 CESKA ASOCIACE PRACOVNIKU LINEK DUVERY. [online]. [cit. 2017-01-21]. Dostupné z:
http://www.capld.cz.
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3 SOCIALNI SLUZBY

3.1 OBECNE USTANOVENI

Ceska legislativa definuje socialni sluzby jako ,,cinnost nebo soubor cinnosti
zajistujicich pomoc a podporu osobam za ucelem socialniho zaclenéni nebo prevence
socidalniho vylouceni“®’ tedy pouze jako ¢innosti spadajici do kompetenci ministerstva

prace a socialnich véci.

Matousek®® rozlisuje kromé téchto socialnich sluzeb v uzsim, rezortnim pojeti, jez
jsou vsoudasné dobé v Ceské republice soudasti statniho systému socidlniho
zabezpecCeni, a legislativa je zafazuje do oblasti tzv. socialni pomoci (Socialni sluzby,
finanéni a vécné davky poskytované lidem v hmotné nouzi, socialni pojisténi a statni
socialni podpora) i socialni sluzby spadajici do vice rezortl statni spravy, predevsim
zdravotnictvi a Skolstvi a tykajici se $iroké oblasti pravnich norem. V tomto smyslu se
socialni sluzby castecné piekryvaji s SirSi kategorii vefejnych sluzeb, jez jsou
poskytovany v zajmu vetejnosti, financovany z vefejnych rozpo¢ti, jsou podrobnéji nez
jiné sluzby definovany legislativou a tedy 1 vice zavislé na politickém rozhodovani statu,
kraji a obci. Od roku 1990 vsak muze byt socialni sluzba poskytovana rovnéz jako

komeréni sluzba na zakladé obchodniho kontraktu mezi poskytovatelem a uZivatelem.

Socialni sluzby definuje Matousek® jako sluzby, které jsou , poskytoviny lidem
spolecensky znevyhodnénym, a to s cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota, pripadné je v
maximalni mozné mire do spolecnosti zaclenit, nebo spolecnost chranit pred riziky,
Jjejichz jsou tito lidé nositeli. Socialni sluzby proto zohlednuji jak osobu uZivatele, tak jeho

rodinu, skupiny, do nichz patri, pripadné zajmy Sirsiho spolecenstvi.

87 § 3 pism. a) zdkona ¢ 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch.
8 MATOUSEK, Oldrich. Socidlni sluzby. S. 11.

8 MATOUSEK, Oldrich. Socidlni sluzby. S. 9.
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Slovnik socialni prace’® nehovoii pouze o spoledensky znevyhodnénych lidech,
definuje socialni sluzby jako ,,vSechny sluzby, kratkodobé i dlouhodobé, poskytované
opravneénym uzivateliim, jejichz cilem je zvySeni kvality klientova Zivota, pripadné i

6

ochrana zajmu spolecnosti“. ZdUraziuje, ze socidlni sluzby nejsou pouze sluzbami
administrativniho charakteru (rozdélovani davek apod.), ale jedna se i o pfimou praci

s klienty, jejich rodinami a komunitami.

Malik Holasova’ chape socialni sluzby GZeji jako sluzby pfimo poskytované nebo
zprostiedkovavané socidlnimi pracovniky. Kvalita socidlnich sluzeb v oblasti
persondlniho a provozniho zabezpeceni socidlnich sluzeb a v oblasti vztahi mezi
poskytovatelem a osobami je posuzovana podle standardd kvality socidlnich sluzeb

bodovacim systémem.

Zakon o socialnich sluzbach’ piinesl od za¢atku roku 2007 zménu koncepce
socidlnich sluzeb v Ceské republice, patrnou piimo z uvodnich ustanoveni: , Kazdd
osoba ndarok na bezplatné poskytnuti zdkladniho socialniho poradenstvi o moznostech
FeSeni nepriznivé socidlni situace nebo jejiho predchdzeni. Rozsah a forma pomoci a
podpory poskytnuté prostrednictvim socialnich sluzeb musi zachovavat lidskou
dustojnost osob. Pomoc musi vychdzet z individudlné urcenych potieb osob, musi piisobit
na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym
cinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani nepriznivé
socialni situace, a posilovat jejich socialni zaclenovani. Socialni sluzby musi byt
poskytovany v zdajmu osob a v nalezité kvalité takovymi zpusoby, aby bylo vzdy diislednée

zajisténo dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob. ™

Systém socidlnich sluzeb je tedy zalozen na primarnim poskytnuti relevantnich

informaci jedinci v nepiiznivé socialni situaci, a to s cilem, aby v této fazi pokud mozno

 MATOUSEK, Oldrich. Slovnik socialni prace. S. 203.
"I MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socialni praci a socialnich sluzbach. S. 11.
2 Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch.

8§ 2 odst. 2 zakona & 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch.
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jedinec fesil situaci aktivné samostatné a vlastnimi silami. Neni-li to mozné, ptichazeji
na pomoc socialni sluzby, které maji byt individualizované podle potieb konkrétniho
jedince. Socialni sluzby maji byt ptedevsim aktiva¢ni, podporovat samostatnost klientti a
piedchazet delSimu trvani nepiiznivé socidlni situace. Kvalita poskytovani socialnich
sluzeb ptimo souvisi S dodrzovanim lidskych prav, zakladnich svobod a se zachovanim

distojnosti ¢loveka.”

Koncep¢ni zmény iniciované zakonem o socialnich sluzbach spocivaly napiiklad
v kategorizaci socialnich sluzeb, zavedeni systému registrace poskytovatelti socialnich
sluzeb u krajskych uradi a stanoveni predpokladii pro vykon povolani socialniho

pracovnika.

Zakon o socialnich sluzbach zavedl kategorizaci socialnich sluzeb” na:

e socialni poradenstvi — ve dvou urovnich:

o zékladni - poskytovani potifebnych informaci ptispivajicich k feSeni
nepfiznivé socialni situace);

o odborné - je poskytovano se zamétenim na potieby jednotlivych okruhi
socialnich  skupin ve  specializovanych  poradnach;  zahrnuje
zprostfedkovani  kontaktu se spoleenskym prostiedim, socialné
terapeutické ¢innosti a pomoc pii uplatilovani prav, opravnénych z4jmu a
pii obstaravani osobnich zalezitosti;

e sluzby socialni péce — pecovatelské sluzby 0 0soby, jez nejsou schopny se plné
postarat samy o0 sebe; zahrnuji sluzby osobni asistence, pecovatelskou sluzbu,
tisnovou péci, pravodcovské a predcCitatelské sluzby, podporu samostatného
bydleni, odleh¢ovaci sluzby, centra dennich sluzeb, denni a tydenni stacionare,
domovy pro osoby se zdravotnim postizenim, domovy pro seniory, domovy se
zvlastnim rezimem, chranéné bydleni a socidlni sluzby poskytované ve

zdravotnickych zatfizenich lizkové péce;

" MATOUSEK, Oldrich. Socidlni sluzby. S. 39.

5 §§ 37-70 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.
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e sluzby socialni prevence - pro 0soby se socialnimi problémy, zamétujici se pomoc
Klientovi integrovat se znovu do spole¢nosti; zahrnuji ranou péci, telefonickou
krizovou pomoc, tltumoc¢nické sluzby, azylové domy, domy na pul cesty, kontaktni
centra, krizovou pomoc, intervencéni centra, nizkoprahova denni centra,
nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez, nocleharny, sluzby nasledné péce,
socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi, Socidln¢ aktivizacni sluzby pro
seniory a osoby se zdravotnim postizenim, Socialné terapeutické¢ dilny,

terapeutické komunity, terénni programy a Socialni rehabilitaci).

Socialni sluzby probihaji pobytovou, ambulantni &i terénni formou.”

Mezi zafizeni socidlnich sluzeb patfi centra dennich sluzeb, denni a tydenni
stacionafre, domovy pro osoby se zdravotnim postizenim, domovy pro seniory, domovy
se zvlastnim rezimem, chranéné bydleni, azylové domy, domy na ptil cesty, zatizeni pro
krizovou pomoc, nizkoprahova denni centra, nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez,
nocleharny, terapeutické komunity, socidlni poradny, socialné terapeutické dilny, centra
socialné¢ rehabilitacnich sluzeb, pracovisté rané péce, intervencni centra a zafizeni
nasledné péce.”’

Statni spravu podle zdkona o socidlnich sluzbach vykondvd ministerstvo prace a
socialnich véci, krajské tirady, obecni Gfady obci s rozSifenou plsobnosti, okresni spravy
socidlniho zabezpedeni a Utad prace Ceské republiky.”® V oblasti socialnich sluZzeb
vykonavaji piisobnost podle tohoto zdkona také obce a kraje, jez se zamé&fuji na vytvareni
podminek pro rozvoj socialnich sluzeb, zjist'uji potfeby lidi a zdroje k jejich uspokojeni

a zfizuji organizace poskytujici socialni sluzby.

Zakon o socialnich sluzbach zavedl povinnost registrace poskytovatelli socialnich
sluzeb u krajskych ufadf, které maji rovnéZ pravomoc provadét inspekci poskytovani

socialnich sluzeb, hodnotici kvalitu poskytovanych sluzeb, a jejichz prostfednictvim

6 § 33 zdkona ¢& 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.
7§ 34 zakona ¢ 108/2006 Sh., o socidlnich sluzbach.

8 § 5 zdkona ¢ 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch.
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dostavaji registrovani poskytovatelé statni dotace. Povinnd registrace subjektl
poskytujicich socidlni sluzby tak ¢aste¢né pomaha kontrolovat kvalitu poskytovanych

sluzeb, odborné zpiisobilosti zaméstnancti subjektu, vybaveni zafizeni apod.”

Poskytovateli socialnich sluzeb v rezortnim pojeti jsou obce, kraje a MPSV.
Ministerstvo prace a socidlnich véci je vsoucasné dobé zfizovatelem péti
specializovanych ustavii socialni péée s celostatni piisobnosti.®% Obce mohou v ramci své
samostatné plisobnosti ziizovat socidlni sluzby bud’ jako vlastni organizac¢ni slozky bez
pravni subjektivity, nebo jako piispévkové organizace Se samostatnou pravni
subjektivitou. Stejné tak kraje. Po roce 2002 se kraje staly ztizovateli vétSiny zatizeni
socialni péce.8!

Siroké spektrum socilnich sluzeb poskytuji od roku 1990 rovnéz nestatni neziskové
organizace, a to v pravnich formach ob¢anského sdruzeni, obecné prospé$né spole¢nosti
nebo cirkevni pravnické osoby. Zvlastnim druhem neziskového nestatniho subjektu jsou
nadace, jez vSak socialni sluzby samy neposkytuji, pouze je financuji. Socialni sluzby

mohou rovnéz poskytovat fyzické osoby.5?

Krom¢ profese socidlniho pracovnika a pracovnika Vv socidlnich sluzbach jsou
Vv socialnich sluzbach zastoupeny rovnéz profese zdravotniho pracovnika, pedagogického
pracovnika, manzelského a rodinného poradce a dal$ich odbornych pracovnikt, ktefi
piimo poskytuji socialni sluzby.® Socialni sluzby rovnéz poskytuji dobrovolnici.?* Zakon

o socialnich sluzbach u zdravotnickych a pedagogickych pracovnikli nestanovuje

" MATOUSEK, Oldrich. Socidlni sluzby. S. 14.

8 MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH VECI. Socidlni sluzby. [online]. 7.9.2016 [cit. 2017-
01- 18]. Dostupné z: http://www.mpsv.cz/cs/18661.

8 MATOUSEK, Oldrich. Socidlni sluzby. S. 12.
8 MATOUSEK, Oldrich. Socidlni sluzby. S. 12.
8 § 115 odst. 4 zdkona ¢ 108/2006 Sh., o socidinich sluzbdch.

84 Zakon ¢. 198/2002 Sb., o dobrovolnické sluzbé a o zméné nékterych zdkonii (zdkon o dobrovolnické
sluzbé), ve znéni pozdéjsich predpisii.
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podminky vykonu jejich ¢innosti pfimo, ale odkazuje na podminky jejich ¢innosti

stanovené ve zvlastnich pravnich predpisech.

3.2 PODMINKY PRO VYKON PRACE SOCIALNIHO
PRACOVNIKA A PRACOVNIKA V SOCIALNICH
SLUZBACH Z HLEDISKA VZDELANI

Pfedpoklady pro vykon ¢innosti socialniho pracovnika a pracovnika v socidlnich
sluzbach stanovuje zdkon o socidlnich sluzbach. Systém socialnich sluzeb v Ceské
republice tak od roku 2007 ziskal ptedpoklady poskytovat socialni sluzby na vysoké
urovni kvality. Zakon rovnéz stanovi pravidla pro akreditaci vzdélavacich zafizeni a
jejich vzdélavacich programi. Akreditaci udéluje MPSV na dobu ¢&tyf let.® Na
vzdélavani socidlnich pracovnikl a pracovnikil v socidlnich sluzbach mohou obce, kraje,
neziskové a dalS$i organizace Cerpat prostfednictvim MPSV finanéni prostfedky

z Evropského socialniho fondu.%®
3.2.1 Socialni pracovnik

Socialni pracovnik obvykle zprosttedkovava socidlni sluzby a poméha opravnéné
osob¢ zvolit optimalni $kalu sluzeb. Napln profese socialniho pracovnika je upfesnéna
legislativou a spociva ve vykonavani socidlnich Setfeni, zabezpeCovani socidlni agendy
vcetné feSeni socidlné pravnich problémil v zatizenich poskytujicich sluzby socialni péce,
socialné pravnim poradenstvi, v analytické, metodické a koncepéni ¢innosti v socialni
oblasti, odborné ¢innosti v zatfizenich poskytujicich sluzby socialni prevence, depistazni
¢innost, v poskytovani krizové pomoci, socidlniho poradenstvi a socidlni rehabilitace,
zjistovani potieb obyvatel obce a kraje a koordinaci poskytovani socilnich sluzeb.®’
Socialni pracovnik tedy pifimo poskytuje, koordinuje, pfipadné rovnéz planuje a hodnoti

socialni sluzby a vyhledava klienty.

8 MATOUSEK, Oldrich. Socidlni sluzby. S. 48.

8 MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH VECI. Socidlni sluzby. [online]. 7.9.2016 [cit. 2017-
01-18]. Dostupné z: http://www.mpsv.cz/cs/18661.

87 § 109 odst. 4 zékona ¢. 108/2006 Sh., o socidlnich sluzbdch.
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Matousek®® zastava nazor, ze socialni pracovnik musi byt pfipraven univerzalné a
vestranng, aby dokézal efektivné pomoci klientovi. Stejného ndzoru je i Tomes,®® podle
n¢hoz profesionalita socidlniho pracovnika spocivd v jeho schopnosti vyuzit znalosti
zékladua sociologie, psychologie, zdravovédy, prava a socialni politiky k diagnostikovani

konkrétni potfeby urcité¢ho jedince a navrhnout feseni. (viz graf ¢. 5)
Graf 5: Profesionalita socialniho pracovnika

psychologie

socialni

sociologie zdravovéda

pracovnik

pravo

Zdroj: TOMES, Igor. In MATOUSEK, Oldtich. Zaklady socialni prace. S. 180

Havrdova® vytvofila spole¢né se svymi spolupracovniky soustavu zikladnich
kompetenci socidlniho pracovnika, ktera zahrnuje schopnosti a dovednosti rozvijet
ucinnou komunikaci; orientovat se a planovat postupy; podporovat a pomdahat

k sob&stacnosti; zasahovat a poskytovat sluzby; pfispivat k praci organizace a odborné

8 MATOUSEK, Oldrich. Metody a Fizeni socidlni prace. S. 16.
8 TOMES, Igor. In MATOUSEK, Oldrich. Zdiklady socidlni prace. S. 180.

9 HAVRDOVA, Zuzana. In MATOUSEK, Oldiich. Metody a Fizeni socidlni prace. S. 16.
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rust. Kazdd zuvedenych kompetenci obsahuje kritéria podmiiiujici naplnéni role

socialniho pracovnika.

Zakon o socialnich sluzbach® stanovuje zasadni piedpoklady k vykonu povolani
socialniho pracovnika, kterymi jsou plna svépravnost, bezihonnost, zdravotni
zpusobilost a odborna zptisobilost socialniho pracovnika, za kterou legislativa povazuje
vys$$i odborné vzdélani ziskané absolvovanim vzdélavaciho programu akreditovaného
podle zvlastniho pravniho piedpisu® v oborech vzdélani zaméfenych na socialni praci a
socialni pedagogiku, socialni pedagogiku, socialni a humanitarni praci, socialni praci,
socialng pravni ¢innost, charitni a socidlni ¢innost, nebo vysokoskolské vzdélani ziskané
studiem v bakalarském, magisterském nebo doktorském studijnim programu zaméteném
na socialni préci, socidlni politiku, socidlni pedagogiku, socidlni péci, socialni patologii,

pravo nebo specialni pedagogiku, akreditovaném podle zvlastniho pravniho piedpisu.®

Na ziskanou odbornou zptuisobilost navazuje povinné dal$i vzdélavani socialniho
pracovnika® pro obnoveni, upevnéni a doplnéni kvalifikace. Probiha formou
specializaéniho vzd€lavani zajiStovaného vysokymi Skolami a vys$S§imi odbornymi
skolami, kurzd s akreditovanym programem, odbornych stazi, $kolicich akci nebo

konferenci, a to v minimalnim rozsahu 24 hodin ro¢né.
3.2.2 Pracovnik v socialnich sluzbach

Stejné jako u socidlnich pracovnikti je i podminkou vykonu ¢innosti pracovnikt
v socialnich sluzbach plna svépravnost, beztthonnost, zdravotni zptsobilost a odborna
zpisobilost stanovend zakonem o socidlnich sluzbach. Pozadavky na odbornou

zpusobilost nejsou tak ptisné jako u socidlniho pracovnika, minimalné jsou vZdy spojeny

91 § 110 odst. 4 zdkona ¢ 108/2006 Sh., o socidinich sluzbdch.

92 Zdkon & 561/2004 Sb., o piedskolnim, zdakladnim, stiednim, vyssim odborném a jiném vzdélavani

(Skolsky zakon).

93 Zakon ¢&. 111/1998 Sb., o vysokych Skolach a o zméné a doplnéni dalsich zdkonii (zékon o vysokych
Skolach), ve znéni pozdejsich predpisi.

% § 111 odst. 4 zékona ¢. 108/2006 Sh., o socidlnich sluzbdch.
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s absolvovanim akreditovaného kvalifika¢niho kurzu a dle zakona®® jsou odstuptiovany

podle ¢innosti, kterou pracovnik v socidlnich sluzbach vykonava:

pfima obsluzna péce 0 0soby v ambulantnich nebo pobytovych zafizenich
socialnich sluzeb (nacvik jednoduchych dennich Cinnosti, pomoc pii osobni
hygiené¢ a oblékani, manipulace s pfistroji, pomiickami, pradlem, udrzovani
hygienickych pravidel, podpora sobésta¢nosti, posilovani Zzivotni aktivizace,
vytvareni zékladnich socialnich a spolecenskych kontakti a uspokojovani
psychosocialnich potieb). Pozadavky na odbornou zpisobilost pracovnika
spocivaji v zakladnim nebo stfednim vzdélani a absolvovani akreditovaného
kvalifika¢niho kurzu (kromé zdravotnického povolani osetiovatel).

zakladni vychovna nepedagogicka c¢innost (prohlubovani a upeviovani
zakladnich hygienickych a spolecenskych navyki, pasobeni na vytvafeni a
rozvijeni pracovnich navykl, manudlni zrucnosti a pracovni aktivity, provadéni
volno¢asovych aktivit zaméfenych na rozvijeni osobnosti, z4jmul, znalosti a
tvofivych schopnosti formou vytvarné, hudebni a pohybové vychovy,
zabezpeCovani zajmové a kulturni ¢innosti). Odborna zpusobilost je dana
sttednim vzdélanim s vyucnim listem nebo stfednim vzd€lanim S maturitni
zkouskou a absolvovanim akreditovaného kvalifikaéniho kurzu (kromée
zdravotnického povolani ergoterapeut).

pecCovatelska ¢innost v domacnosti osoby (pfimy styk s osobami s fyzickymi a
psychickymi obtiZzemi, komplexni péce o jejich domacnost, zajiStovani socialni
pomoci, provadéni socialnich depistdzi pod vedenim socidlniho pracovnika,
poskytovani pomoci pii vytvareni socialnich a spolecenskych kontaktli a
psychické aktivizaci, organiza¢ni zabezpeCovani a komplexni koordinovani
pecovatelské ¢innosti a provadéni osobni asistence). Odborna zpusobilost tohoto
pracovnika vyzaduje zékladni nebo stfedni vzde€lani, stftedni vzdélani s vyucnim
listem nebo s maturitou, nebo vyssi odborné vzdélani a absolvovani
akreditovaného kvalifikaéniho kurzu (kromé zdravotnického povolani

osetfovatel).

% § 116 odst. 4 zdkona ¢. 108/2006 Sh., o socidlnich sluzbdch.
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e Cinnosti vykonavané pod dohledem socialniho pracovnika: zakladni socidlni
poradenstvi, depistazni Cinnosti, vychovné, vzdélavaci a aktivizani Cinnosti,
¢innosti pfi zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim, ¢innosti pii
poskytovani pomoci pfi uplatiiovani prav a opravnénych zajmi a pfi obstaravani
osobnich zalezitosti. Pozadavky na odbornou zptisobilost jsou splnény za
predpokladu zakladniho nebo stfedniho vzdélani, stitedniho vzdélani s vyuénim
listem nebo maturitni zkouskou, nebo vyssiho odborného vzdélani a absolvovani

akreditovaného kvalifika¢niho kurzu.

Dalsi vzdélavani pracovnika v socialnich sluzbach, kterym si obnovuje, upeviiuje a
dopliuje svou kvalifikaci, se uskuteciiuje stejnymi formami jako dalsi vzdélavani

socialniho pracovnika a rovnéz v minimalnim rozsahu 24 hodin ro¢ng.%

Kvalifika¢ni kurz pro pracovniky v socialnich sluzbach®’ je v obecné &asti zaméien
na standardy kvality socialnich sluzeb, zaklady komunikace, uvod do psychologie,
psychopatologie, somatologie, zaklady ochrany zdravi, etiku v socialnich sluzbach,
zaklady prevence vzniku zavislosti osob na socidlni sluzb¢, socialné pravni minimum a
metody socialni prace. Zvlastni ¢ast kurzu obsahuje zaklady péce o nemocné, aktivizacni,
vzdélavaci a vychovné techniky, zaklady pedagogiky volného Casu, prevenci tyrani a
zneuzivani osob, zaklady vyuky péce o domacnost, odbornou praxi, krizovou intervenci,
uvod do problematiky zdravotniho postizeni, zvladani jedndni osoby, jejiz jednani
ohrozuje zdravi jeji nebo jinych fyzickych osob a pravidla Setrné sebeobrany. Minimalni
rozsah kurzu je 150 vyukovych hodin, z toho zvlastni ¢ast kurzu je minimalné 80

vyukovych hodin.

% § 116 odst. 9 zdkona ¢ 108/2006 Sh., o socidinich sluzbdch.

9 § 37 vyhlasky MPSV ¢& 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zakona o socidlnich
sluzbach.
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3.2.3 Snahy o rozvoj odbornosti profese socialniho pracovnika

Rozvoj odborné trovné, kvality a spoleCenské prestize profese socialniho pracovnika
je jednim z poslani Rady pro rozvoj socialni prace (RaRoSp),*® zalozené v listopadu
1998. Jejimi Cleny jsou Profesni komora socidlnich pracovnikii, Asociace poskytovatelt
socialnich sluzeb CR, Asociace vzdélavatelti v socialni praci, Diakonie Ceskobratrské
cirkve evangelické, Charita CR, Slezska diakonie, Spole¢nost socidlnich pracovnikil CR,

Asociace ob¢anskych poraden a SdruZzeni azylovych domt v CR.

Odborné vzdelavani socialnich pracovnikii je jednou z klicovych aktivit rovnéz
Profesni komory socialnich pracovniki (PKSP),?® jako zastfesujici zajmové organizace
pro socialni pracovniky. PKSP sdruzuje Spole¢nost socialnich pracovnikii Ceské
republiky (SSP CR), Ceskou asociaci streetwork (CAS) a Asociaci vzdélavateli v
socialni praci (AVSP), ktera nastavila kritéria odbornosti v socialni praci v dokumentu
Minimalni standard vzdélavani v socialni praci ASVSP. Za minimalni standard je
povazovano zavedeni na Skoldch sdruzenych v asociaci dvanacti obecnych disciplin
(Filozofie a etika, Uvod do sociologické teorie, Uvod do psychologické teorie, Teorie a
metody socidlni prace, Odborna praxe, Supervize odborné praxe, Metody a techniky
socialniho vyzkumu, Uvod do pravni teorie a praxe, Socialni politika, Socialni patologie,
Mensinové skupiny, Zdravi a nemoc). Asociace vydava od roku 2000 ¢asopis Socialni
prace/Socidlna praca a ucastnila se mezinarodniho projektu zaméreném na kvalifikacni

ramec (Q-Ram) terciarniho vzdélavani.1®

Spole&nost socialnich pracovnikii Ceské republiky'®® byla zalozena v roce 1990 jako

dobrovolna organizace sdruzujici socialni pracovniky a dal$i odborniky ¢inné v socialni

% RADA PRO ROZVOJ SOCIALNI PRACE. [online]. [cit. 2017-01-26]. Dostupné z:
http://www.rarosp.cz/.

9 PROFESNI KOMORA SOCIALNICH PRACOVNIKU, Z. S. (PKSP). [online]. [cit. 2017-01-26].
Dostupné z: http://www.pksp.cz/organizace.php.

100 KRISTAN, Alois, Martin BEDNAR. Vzdélavani socidlnich pracovnikii v Ceské republice. In.:
Vyzvy a trendy vo vzdelavani v socialnem praci. S. 21-22.

101 SPOLECNOST SOCIALNICH PRACOVNIKU CESKE REPUBLIKY (SSP CR). [online]. [cit.
2017-01-26]. Dostupné z: http://socialnipracovnici.cz.
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sféfe. Je Clenem Mezinarodni asociace socidlnich pracovnikii (IFSW). V roce 1995
vydala SSP Eticky kodex socidlnich pracovnikii Ceské republiky, v némz mimo jiné
formulovéan jako jeden z principi rovnéz pozadavek odborného ristu a prabézného
rozSifovani znalosti a dovednosti v cel¢ oblasti socialni prace. Kodex je uveden v ptiloze
C. Cesky kodex vychazi z etického kodexu Mezinarodni federace socialnich pracovnikt
(International Federation of Social Workers - IFSW), zalozené v roce 1956, jez ptijala
eticky kodex v roce 1976.192 V ptiloze B je uvedena verze piijata valnym shromazdénim

IFSW v roce 2004.

Podpora socidlni prace jako profese a rozvoj odborné urovné socidlni préace
Vv socidlnich sluzbach je cilem Profesniho svazu socidlnich pracovnikd v socidlnich
sluzbach, jenz vznikl v prosinci 2014 jako organizacni profesni slozka Asociace

poskytovateli socialnich sluzeb Ceské republiky (APSSCR).

Profesni organizace sdruzujici socialni pracovniky (PKSP, SSP CR a Profesni svaz
socialnich pracovniki v socialnich sluzbach APSSCR) iniciovaly v bieznu 2015 vznik
zakona o socidlnich pracovnicich, jako nutny pfedpoklad pro dalsi rozvoj socialni prace
a posileni jejiho profesniho ukotveni. Soucasny stav dany zakonem ¢. 108/2006 Sb., o
socidlnich sluzbach, povazuji za neuspokojivy. Iniciatofi pozaduji, aby soucasti
pfipravované pravni normy bylo rovnéz ustanoveni profesni komory jako odborného a
nezavislého samospravného organu s vykonnymi kompetencemi. Kvalitu socialni prace
by podle inicidtord zarucilo povinné clenstvi samostatné pulsobicich socialnich
pracovnikili v profesni komote, Clenstvi ostatnich socialnich pracovnikli by bylo
dobrovolné. Jednou z kompetenci profesni komory by mélo byt stanoveni podminek
poskytovani celozivotniho vzdélavani a dalSich podptrnych mechanismt pfi socialni
praci, jako je supervize a intervize. V lednu 2016 podal Profesni svaz socialnich
pracovnikit APSSCR piipominky k vécnému zaméru zékona o socialnich pracovnicich.
Svaz podporuje vznik nového etického kodexu socidlnich pracovnikli, nebot’ soucasny

povazuje za nevyhovujici.?®®

192 MATOUSEK, OldFich. Metody a ¥izeni socidlni prace. S. 41.

103 1 USKOVA, Daniela. Pripominky Profesniho svazu socidlnich pracovnikii APSSCR. Profesni svaz
socidlnich pracovnikii v socidlnich sluzbdch. [online]. 21.1.2016 [cit. 2017-01- 21]. Dostupné z:
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Pfinosy pftipravovaného profesniho zakona o socidlnich pracovnicich Vv oblasti
zajisténi odbornosti spocivaji v definovani odborné kvalifikace tak, aby socidlni praci
vykonavali socialni pracovnici, udrzovani a prohlubovani kvalifikace formou dalSiho
vzdélavani, koncepénim zpracovani piikladi dobré praxe (evidence based), moznosti
profesniho ristu, uplatiiovani etickych principti (jako ptedpoklad vykonu), existenci
nositele odbornosti — profesni komory, ktera bude vydavat sjednocujici postupy a
vyklady, provétovat inovativni postupy, oveéiovat kompetence a dovednosti socialnich
pracovnikil pfi profesnim rustu, vydavat eticky kodex a dohlizet nad jeho dodrzovanim.
S cilem zkvalitnit praci a podpofit odborny rast pracovnika pfipravovany zakon
legislativné ukotvuje V oblasti vzdélavani supervizi jako organizovanou ptilezitost
k reflexi a formu ochrany pted syndromem vyhofeni. Zavadi povinnost zaméstnavatele
zabezpecit a uhradit socialnimu pracovnikovi pravidelnou externi supervizi v rozsahu

nejméné 12 hodin za rok.*%

3.3 TELEFONICKA KRIZOVA POMOC

Jednou ze zakladnich ¢innosti pii poskytovani socialnich sluzeb je i telefonicka
krizovad pomoc, ktera patii do skupiny sluzeb socialni prevence, jejichz poslanim je
pomahat osobam piekonat neptiznivou socialni situaci a chranit spole¢nost pied vznikem
a Sifenim nezédoucich spolecenskych jevil. Sluzba telefonické krizové pomoci je terénni
sluZzba poskytovana na ptechodnou dobu osobam, jez se nachéazeji v situaci ohrozeni
zdravi nebo Zivota nebo v jiné obtizné zivotni situaci, kterou prechodn€ nemohou fesit
vlastnimi silami. Sluzba je poskytovana zdarma.'® Zakladni ¢innosti pfi poskytovani
telefonické krizové pomoci zahrnuji telefonickou krizovou pomoc, tzn. krizovou praci s

osobou spocivajici v jednorazovém nebo opakovaném telefonickém kontaktu osoby s

http://www.apsscr.cz/ckfinder/userfiles/files/p%C5%99ipom%C3%ADNKky%20k%20VZZ%200%20SP%2
Oleden 2016 %20final%20za%?20svaz.pdf.

104 SOCIALNI REVUE. Vécny zamér zdkona o socidlnich pracovnicich. [onling]. 18.1.2016. [cit.
2017-01-21]. Dostupné z: http://socialnirevue.cz/item/vecny-zamer-zakona-o-socialnich-pracovnicich.

105 § 55 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
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pracoviStém telefonické krizové intervence, a pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych

zajmi a pii obstaravani b&znych osobnich zaleZitosti.1%

3.4 POZADAVKY NA VYKON TELEFONICKE KRIZOVE
POMOCI S OHLEDEM NA VZDELANI

Personalni standardy pracovnika v socidlnich sluzbach zahrnuji 1 krizového
pracovnika a jsou definovany v zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a jsou
rozvedeny v kapitole 3.2 Podminky pro vykon prace socialniho pracovnika a pracovnika
v socidlnich sluzbach zhlediska vzdélani.'®” Odborna zptisobilost manzelského a
rodinného poradce je splnéna vysokoskolskym vzdélanim ziskanym fadnym ukoncenym
studiem jednooborové psychologie nebo magisterského programu na vysoké Skole
humanitniho zaméfeni soucasné s absolvovanim postgradudlniho vycviku v metodach
manzelského poradenstvi a psychoterapie v rozsahu minimalné¢ 400 hodin nebo
obdobného dlouhodobého psychoterapeutického vycviku akreditovaného ve
zdravotnictvi. Odbornou zputsobilost dalSich odbornych pracovniki poskytujicich pitimé
socialni sluzby napliuje vysokoskolské vzdélani.l® Podminky vykonu ¢&innosti
zdravotnickych pracovnikli a pedagogickych pracovnikli stanovi zvlaStni pravni

predpisy.1®®

Telefonicka krizova intervence poskytuje prostor pro uplatnéni vice profesi
profesionali i laikd. Za odbornika je v krizové praci na LD povazovan lékar, 1ékar
psychiatr, psycholog, specialni pedagog, stfedoSkolsky a vysokoSkolsky vzdé€lany
socialni pracovnik, stfedni zdravotnicky pracovnik a duchovni. Pracovnici téchto profesi
ovladaji fadu znalosti a dovednosti, které mohou krizovou intervenci usnadiiovat, ale

musi si byt védomi situaci, kdy mohou krizovou praci zatéZzovat. Za laika je povazovan

106 § 20 vyhlasky MPSV ¢&. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zdkona o socidinich
sluzbach.

W7 yODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 167.
108 § 116a zakona & 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch.

109 Zakon ¢ 95/2004 Sb., ve znéni zakona ¢ 125/2005 Sb., zdkon & 563/2004 Sb., o pedagogickych
pracovnicich a o zméné nékterych zakonii, ve znéni zakona ¢. 383/2005 Sb.
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pracovnik jinych profesi s minimalné stfedoskolskym vzdélanim. Dobrovolnik
profesiondl méa odpovidajici vzdélani pro tuto praci, ale nedostava plat. Dobrovolnik laik
nespliiuje pozadavky na odborné vzdélani, nedostava plat.!’® Vzhledem ke své
specificnosti oproti prezencni formé krizové intervence, spocCivajici predevSim
V omezeném mnozstvi nastroju, jez jsou k dispozici, vyzaduje TKI od profesionalt, laikt
i dobrovolnikli ziskdni specidlnich dovednosti prostiednictvim specidlniho
akreditovaného kurzu, obsahujicim jak teoretickou, tak i praktickou ¢ast. Nezbytné je
prabézné zvySovani kvalifikace a klicovy vyznam piredev§im V zacatcich prace
pracovnika TKI ma supervize.''! Rovnéz Spatenkova''? zdiraziiuje nutnou supervizi,

intervizi a prabéznou, soustavnou praci na sobé samém.

Supervizni systém spociva ve vykonavani kvalifikovaného dohledu zaméfeném na
kvalitu socialnich sluzeb. Supervize plni funkci vzdélavaci, podpirnou a fidici.
V nékterych ptipadech se pfipojuje i funkce zprostiedkovani pii feSeni konfliktd.
Efektivni supervize chrani socialni pracovniky pfed ,,vyhofenim®, sklouznutim do
rutinniho vykonu bez ohledu na potfeby klientd a na kolegialitu.!*® Prochazkova''
konstatuje, Ze i kdyZz byva v pomahajicich profesich v Ceské republice supervize &asto
pfijimana s rozpaky a obavami z dozoru, a tim vniména jako restriktivni, plni i pozitivni

roli, nebot pomaha pracovnikiim, klientim i celému zafizeni posoudit kvalitu

poskytované péce. Nastrojem supervize je zameiené pozorovani a cilené otazky.

10 yODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 165—-166.

Ul 1 UCKA, Yvonna. In MATOUSEK, OldFich. Metody a rizeni socialni prace. S. 145.
12 SPATENKOVA, Nadézda. Krizovd intervence pro praxi. S. 43.

U3 MMATOUSEK, Oldrich. Slovnik socidlni prace. S. 218.

U4 PROCHAZKOVA, Jana. In VODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 180.
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3.4.1. Kompetence pracovniki telefonické krizové intervence

Krizovy pracovnik by mél své vzdélani rozsitit o dalsi znalosti, dovednosti a 0svojit
si fadu schopnosti. Vodackova®'® fadi do inventafe dovednosti a znalosti krizového
pracovnika dovednosti aktivniho empatického naslouchani, krizové intervence a
vyjednavani, dovednosti zachazeni s obét'mi a klienty, ktefi ztrati vladu nad nicivymi a
sebezniCujicimi impulzy, znalosti pomahajici sit¢ a dovednosti spoluprace s touto siti.
Potiebné jsou rovnéz znalosti zakladi pravniho védomi, prvni pomoci, sebeobrany a
komunika¢ni dovednosti nejen vic¢i klientim, ale 1 va¢i Clenim tymu, vedeni

dokumentace a ziskavani a ptredavani informaci.

Kopfival'® ptipomina, Ze hlavnim néstrojem pracovnika je jeho osobnost, jez mu
umoziiuje uspé$né zvladat naroné zatézové situace krizové intervence. ,, Chce-li se
kdokoliv s kymkoliv ze zucastnénych dorozumeét, musi obraz druhého vzit v uvahu, musi
ho pochopit zevnitr, jako soucast vnitrniho svéta druhého — coz vitbec neznamend, zZe se

S nim musi ztotoznit. “

Bastecka!'’ klade diraz na povinnost pracovnika v krizové intervenci fidit se
hodnotami profese a dodrzovat etickéd pravidla vychézejici z lidskych prav a zahrnujici

naptiklad pravo ¢lovéka v krizi na sebeurceni a na diivérnost poskytovanych informaci.

Spatenkoval'®

shrnuje vysoké ndroky na pracovniky TKI do téchto dilCich
piedpokladi:
e dovednost navazovat kontakt s klientem v psychologicky velmi obtiznych
podminkach;
e zdrzeni kontaktu dle potieby;
e schopnost rychlého vyhodnoceni ohrozZeni ve vztahu k sobé¢, klientovi, jeho rodiné

aj.;

15 yODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. S. 167.
W6 KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese. S. 31.
W7 BASTECKA, Bohumila. Terénni krizovd prace. S. 164.

18 SPATENKOVA, Nadézda. Krizovd intervence pro praxi. S. 43—44.
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e schopnost ucinit v nepfiznivych podminkach prvni odhad situace a provést
analyzu vSech aspektii;

e schopnost rozhodovat se pod ¢asovym tlakem a brat osobni zodpovédnost za sva
rozhodnuti;

e rozeznani a urceni pozitivnich vlastnosti osoby v krizi a pozorovani zmén
chovani;

e ohlidani si hranic a limitd;

e samostatna prace, ale na druhé strané i schopnost uzké tymové spoluprace;

e spoluprace s ostatnimi institucemi;

e odolnost vic¢i pochybnostem a nevife v moznosti pomoci;

e schopnost motivovat sam sebe i osoby v krizi k feseni krize;

e vstficny pfistup — empatie, aktivita, v pfipad€ nutnosti i direktivni pfistup;

e nadprimérna odolnost vii¢i pracovnimu stresu,

e predstavivost, kreativita a pruznost mysleni a chovani;

e socialni dovednosti: daveéryhodnost, komunikativnost, snadné navazovani
kontaktu, schopnost spoluprace;

e znalosti o existujicich sluzbach psychosocidlni pomoci;

e sebedivéra, obratnost v jednani, zdravy optimismus, smysl pro humor, schopnost

autoreflexe, pochopeni vlastnich pracovnich kompetenci.

Pracovnik TKI by tedy mél byt schopny orientovat se a planovat postup, podporovat
a pomahat klientovi v sobéstacnosti, zasahovat a poskytovat sluzby, pfispivat k praci dané

instituce a odbé&rné rist. 1

Pracovni stres, vyCerpani a dal$i neptiznivé okolnosti mohou vyvolat u pracovnika
TKI krizi, jez miize preriist v syndrom vyhofeni, jez Spatenkova definuje jako ,,stav
charakterizovany ztratou profesiondlniho zajmu nebo osobniho zaujeti “.**° K déivodim
ohroZeni pracovnikli TKI syndromem vyhoteni naptiklad patii dostupnost a neustala

ptfipravenost poskytovat pomoc, Siroky rozsah problematiky, kontakt s lidmi

119 SPATENKOVA, Nadézda. Krizova intervence pro praxi. S. 44.

120 SPATENKOVA, Nadézda. Krizova intervence pro praxi. S. 44.
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prozivajicimi intenzivni emoce, nutnost rozhodovat se pod ¢asovym tlakem a Casto za
nejednoznacnych nebo nedostacujicich informaci, nepiedvidatelnost ukol, doby trvani
jejich uskuteciiovani a podminek, za jakych se bude pracovat, prace ve sménném provozu
&i nutnost spoluprace s riznymi institucemi.'?!

Pracovnici TKI mohou byt ohrozeni rovnéz sekundarni posttraumatickou reakci
(poruchou), neboli stresem ze soucitu, syndromem vycerpani ze soucitu, indukovanym
traumatem. Tento jev se projevuje zvlast¢ pii praci s klienty postizenymi tézkou

traumatickou udalosti.*??

Pro prevenci syndromu vyhoteni a dalSich negativnich jevi je tieba si klast realistické
cile a uvédomit si hranici své odpovédnosti, ktera spociva ve vlastni praci, nikoliv
v chovani klienta. Vyznamna je rovnéz spoluprace v tymu, spole¢né konzultace,
supervize a sdileni osobnich prozitkll pii praci s klientem. Nutnosti je rovnéz neustalé
prohlubovani profesnich znalosti, rozvijeni vlastnich volnocasovych aktivit umoziujicich

relaxaci a schopnost vidét ve vlastni praci pozitivni stranky.?

3.4.2. Pracovnik internetové poradny

V poslednich letech poskytuji linky davéry vedle telefonické krizové intervence
rovnéz ruzné formy kontaktu prostfednictvim internetu — email nebo chat. Néktera
pracoviSté funguji v nepfetrzitém reZimu a nabizeji Sirokou psychosocidlni pomoc.
Horska!?* upozoriiuje, ze ackoliv neni internetové poradenstvi piimo uvedeno v zakong

h’125

o socialnich sluzbac spliiuje kritéria pro zdkladni 1 odborné socidlni poradenstvi.

Internetovou telefonii (VOIP), jednu z forem internetového poradenstvi, lze tedy

121 SPATENKOVA, Nadézda. Krizovd intervence pro praxi. S. 45.
122 SPATENKOVA, Nadézda. Krizovd intervence pro praxi. S. 46.
123 SPATENKOVA, Nadézda. Krizovd intervence pro praxi. S. 47.
124 HORSKA, Bohuslava, Andrea LASKOVA a Ladislav PTACEK. Internet jako cesta pomoci. S. 61.

125 Zakon ¢ 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.
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povazovat za legitimni technologickou formu poskytovéani socialni sluzby telefonické

krizové pomoci.?®

Odbornou zpusobilosti pracovnika internetové poradny je minimalné vyssi odborné
vzdélani v pfedepsanych oborech zaméfenych na socidlni oblast. Podobné jako u
socialniho pracovnika nebo pracovnika v socialnich sluzbach ma i pracovnik internetové
poradny povinnost zvySovani kvalifikace. Formy dalsiho odborného vzdélavani jsou u

téchto pracovniki shodné.'?’

126 § 55 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.

121 HORSKA, Bohuslava, Andrea LASKOVA a Ladislav PTACEK. Internet jako cesta pomoci. S. 159.
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PRAKTICKA CAST

5 ORGANY REGISTRUJICI SOCIALNI SLUZBY

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, stanovil, Ze socidlni sluzby definované
timto zdkonem lze poskytovat pouze na zaklad¢ opravnéni k poskytovani socidlnich
sluzeb, jez obvykle vznika rozhodnutim krajského uradu (pfislusnému k mistu trvalého
bydlisté, nebo sidlu poskytovatele), nebo ministerstva o registraci. Krajsky ufad vede
registr poskytovatelii socidlnich sluzeb v listinné podobé, jehoz je spravcem, a Vv
elektronické podob¢, jehoz je zpracovatelem. Spravcem elektronické podoby registru,
jenz je veden v informacnim systému vefejné spravy, je ministerstvo prace a socialnich

veci.

Podminkou registrace socialni sluzby je podani pisemné zadosti, bezuhonnost
fyzickych osob poskytujicich sluzby, jejich odborna zptisobilost, zajisténi hygienickych
podminek (pokud je sluzba poskytovana v zafizenich socidlnich sluzeb), dolozené
vlastnické nebo jiné pravo k objektu, v némz jsou socialni sluzby poskytovany, zajisténi
pfiméfenych materidlnich podminek k poskytovani sluzeb a dolozeni, Ze na majetek

fyzické nebo pravnické osoby poskytujici sluzbu nebyl vyhlasen konkurz.

V piipadé, Ze poskytovatel jiz nespliiuje podminky uvedené v zakoné, byla mu
uloZena sankce za spravni delikt nebo nespliiuje ani po vytkach standardy kvality, mohou

krajské ufady poskytovateli zrusit registraci socidlni sluzby

Jednou z podminek registrace je rovnéz odborna zpusobilost vSech fyzickych osob,

jez budou piimo poskytovat socidlni sluzby.
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6 POZADAVKY JEDNOTLIVYCH REGISTROVANYCH
POSKYTOVATELU TKI NA PRACOVNIKY
VYKONAVAJICI TELEFONICKOU KRIZOVOU
POMOC

Za ucelem srovnani pozadavkl poskytovatelt TKI na pracovniky vykonavajici
telefonickou krizovou pomoc byly vybrany Ctyfi linky divéry, a to z nasledujicich

davodu:

o Linka bezpeéi patii k nejvétsim pracovistim svého druhu v Ceské republice, roéné
zpracuje piiblizné 150 tisic kontaktil. Je zamétena predevsim na détskou klientelu.

e Modré linka provozuje kromé¢ linky divéry a poradenského centra rovnéz centrum
pro vzdélavani a supervizi a vhodné tak spojuje teorii s praxi. Piivodni zaméteni
na klienty z fad déti a mladeze rozsifila.

o Prazska linka divéry je jednou z nejstarsich linek divéry v Ceské republice,
nezamétuje se na zadnou skupinu klientti nebo problematiku.

e Linka seniort je jak jiz nazev napovidd tizce specializovani na problematiku

seniorll a pomaha nejen senioriim, ale 1 osobdm o né pecujicim.
6.1 LINKA BEZPECi

Linka bezpeci'?® je akreditovana v rdmci systému socidlné-pravni ochrany déti
v Ceské republice od roku 1994 a v soudasné dobé& provozuje dvé registrované socialni
sluzby dle zakona 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach: Linku bezpeci (zdarma nonstop
krizova pomoc a poradenstvi détem a mladym lidem na jednotném telefonnim &isle 116
111) a Rodic¢ovskou linku. Sdruzeni ma rovnéz povéfeni k vykonu socialné-pravni

ochrany déti ve stanoveném rozsahu dle rozhodnuti Magistratu hlavniho mésta Prahy.

128 [ INKA BEZPECI. Vyrocni zprava 2015. [onling]. [cit. 2017-01-27]. Dostupné z:
http://spolek.linkabezpeci.cz/getattachment/O-nas/Ke-stazeni/Vyrocni-zpravy/linka_bezpeci_vyrocni-
zprava 2015 final.pdf.aspx.
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Linka bezpeci zah4jila svou ¢innost v roce 1994. Od roku 2001 je v provozu rovnéz
e-mailova poradna Linky bezpeci a telefonicka Rodi¢ovska linka a od roku 2006 mohou
klienti vyuzivat rovnéz chat. E-mailova poradna Rodi¢ovské linky byla zahéjena v roce
2011. V roce 2013 ziskala spole¢nost akreditaci pro vycvik v chatové krizové intervenci.
Linka bezpeci ziskala ocenéni Neziskovka roku 2015 v kategorii velkych organizaci a
Cenu vefejnosti. Nejcastéjsimi klienty Linky bezpeci jsou déti ve véku od 13 do 17 let.
Linka vyftizuje ptiblizné 150 000 hovoru rocné, coz predstavuje pres 400 hovorii denné.
Stale vice déti se na linku obraci také pfes internetové kanaly. V roce 2015 bylo na chatu
zaznamenano 870 kontaktli, v e-mailové poradné pres 1 900 kontaktl, coz znamena

60procentni nardst oproti minulému roku.

Neptetrzity provoz telefonickych sluzeb Linky bezpe¢i zajistuje ptiblizné 100
zaméstnancl. Klicovymi zaméstnanci jsou konzultanti a vedouci smén (intervizofi).
Konzultant!?® pracuje ve sménném provozu v tymu konzultantii. Vede telefonické hovory
a chaty s klienty a provadi dokumentaci hovorti. Provozovatel pozaduje pro tuto pozici
sttedoSkolské nebo vysokoSkolské vzdélani dle zdkona o socialnich sluZzbéch,
bezpodminecné nutny je absolvovany vycvik v TKI akreditovany MPSV, minimalni vék
21 let, Cisty rejstiik trestd a komunikacni schopnosti. K podminkam pfijeti konzultanta
dale patii absolvovani vstupniho pohovoru, psychologického pohovoru a kurzu Specifik
Linky bezpeci, jenz si hradi uchaze¢ sam. DalS§i podminkou je absolvovani 35 hodin
vycvikovych naslechli na Lince bezpeci. Na Lince bezpeci pracuji Ctyfi kategorie
konzultant (LB I-1V), dle délky praxe a absolvovaného nasledného vzdélavani. Postup
do vyssi kategorie je podminén absolvovanim postupového naslechu, pro postup do
kategorii III a IV je navic nutné absolvovani kratkodobého vycviku organizovaného
Linkou bezpeci. V souladu se zakonem o socialnich sluzbach je pro pracovniky Linky
bezpeci, ktefi pracuji piimo s klienty, propracovan povinny systém nasledného
vzdélavani, tzv. kreditni systém. KaZzdoro¢ni nabidka dalSiho vzdé€lavani je Siroka.

Naptiklad v roce 2015 bylo pro konzultanty piipraveno pres 60 hodin interaktivnich

129 [ INKA BEZPECT. O nds. [online]. [cit. 2017-01-27]. Dostupné z: http://spolek.linkabezpeci.cz/o-
nas/volna-mista/.
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workshopti, 20 hodin rtiznych seminaifti externich odbornikli, supervizni setkani pod

odbornym vedenim akreditovanych supervizora v celkovém rozsahu 40 hodin.

Linka bezpeci nabizi odborné kurzy nejen pro své konzultanty, ale i pro odborné
instituce a Sirokou vefejnost. Neznaméjsi jsou VSeobecny vycvik v telefonické krizové
intervenci (150 hodin) a dvoudenni Vycvik v chatové krizové intervenci. K dal§im
akreditovanym kurziim patii Prace s klientem v akutni krizi a kurz Kvalitni kontakt jako
zéklad préace s klientem, ktery je orientovan na prohloubeni kompetenci v pfimé praci s

klientem.
6.2 MODRA LINKA

Provoz Modré linky!®* byl zahajen v zafi roku 1994. Poradenské sluzby byly
rozsifeny o poradnu pro poruchy uceni, poradnu pro divky trpici poruchami piijmu
potravy a logopedickou poradnu. Modra linka vychazi vsttic i handicapovanym a ve
spolupraci s Unii neslySicich vyuziva rovnéz tzv. psaciho telefonu. Audiochat
prostfednictvim Skypu (VOIP) je na Modré lince v provozu od roku 2005. Od roku 2007
je Modra linka registrovana jako poskytovatel socialnich sluzeb dle zakona ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach a ziskala akreditaci MPSV pro dalsi vzdélavani socidlnich

pracovnikd.

V roce 2015 zaznamenala Modra linka 6 693 kontaktd. Hlasovy kontakt vyuZzilo
Vv lonském roce piiblizné v 60 % Klientd, pisemny v 40 %. Hlavni témata rozhovort
zustavaji v podstaté stejna: problémy v oblasti osobnostni a existencialni (37,4 %),

vztahova problematika (34,4 %.) a socialn&-pravni problémy (10,6 %).13!
V soucasné Modra linka nabizi ,, nejen pro déti a mladez *"

e Linku divéry — denni (od 9 do 21 hodin) telefonicka krizova pomoc, VOIP

Skype audiochat, internetové poradenstvi;

130 \fODRA LINKA. Historie Modré linky. [online]. [cit. 2017-01-27]. Dostupné z:
http://www.modralinka.cz/?page=historie.

131 MMODRA LINKA. Vyrocni zprava 2015. [online]. [cit. 2017-01-27]. Dostupné z:
http://www.modralinka.cz/files/2016-06-vyrocni-zprava-ML-2015-2.pdf.
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e Poradenské centrum — osobni poradna a vyukové programy pro ZS urdené
zaktim 4. a 5. t¥id;

e Centrum pro vzdélavani a supervizi — od roku 2002 organizuje vzdé¢lavaci
aktivity pro pracovniky pomahajicich profesi, pedagogy a studenty. Nabizi
vycvik v internetovém poradenstvi akreditovany CAPLD, zpiisoby zvladani
obtiznych situaci pii spolupréaci s klientem a dalsi vzdélavaci kurzy, seminate

a vycvikové programy. Pfednosti centra je provazanost teorie s praxi.
Pozadavky Modr¢ linky na jeji pracovniky/konzultanty linky divéry zahrnuji:

e vzdélani podle Zikona o socidlnich sluzbach 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach; ve vétsiné pripadi se jednd o absolventy bakaldifského nebo
magisterského studia psychologie (jednooborové i v kombinaci), socialni
prace, socialni pedagogiky, vSeobecného 1ékafistvi, popiipadé dalsich obori
v rozli¢nych kombinacich;

e vycvik v telefonické krizové intervenci ¢i komplexni krizové intervenci,

e vycvik v internetovém poradenstvi (pokud nebyl soucasti komplexni krizové
intervence);

e vycvik v chatovém poradenstvi (pokud nebyl soucésti komplexni krizové
intervence);

e minimalni vék 21 let;

e zdravotni zplisobilost;

e trestni bezihonnost;

e UspéSné absolvovani minimalné 15 hodin zacviku na Modré lince pod
vedenim tutora, zakon¢ené prezkousenim;

e Uspésné absolvovani odborného psychodiagnostického vysetieni.

Modréa linka spolupracuje rovnéz Vramci internetového kontaktu linky davéry
s dobrovolniky z Internetové poradny Katedry psychologie Fakulty socialnich studii

Masarykovy univerzity, absolventy této skoly.

Pracovnici se prubézné vzdélavaji, pravidelné se tiCastni externi a interni supervize.
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6.3 PRAZSKA LINKA DUVERY

Prazska linka davéry (PLD)™? od svého zalozeni v roce 1991 poskytuje zdarma
nonstop sluzby TKI a zakladniho poradenstvi vSem klientim, ktefi se ocitli v narocné
zivotni situaci, a t0 nezavisle na misté¢ pobytu, véku, pohlavi ¢i feSené problematice.
Ztizovatelem PLD je Centrum socialnich sluzeb Praha (CSSP). PLD byla do roku 2007
soucasti krizového centra RIAPS, po reorganizaci se stala samostatnym stiediskem CSSP.
PLD poskytuje rovnézZ internetové poradenstvi formou e-mailu (od roku 2008) a chatu
(od roku 2012). PLD poskytuje rovnéz informacni servis z oblasti navaznych
psychosocialnich sluzeb pro laickou i odbornou vetejnost, spolupracuje s dalSimi
organizacemi pusobicimi v rdmci socialni sité, podili se na projektech zaméfenych na
rozvoj kvality poskytovanych sluzeb (napiiklad projekt Poskytovéani krizové pomoci —
vyména zkuSenosti a know how™*®) a umoziuje odborné staze na svém pracovisti pro

absolventy vycviku krizové intervence akreditovaného MPSV (min. 150 hodin).

V roce 2015 tesila PLD 15 847 kontaktl, z toho bylo 86,8 % telefonickych, 12,4 %
chatovych a 0,8 % e-mailovych. PLD uvadi, Ze ptiblizné 59 % z celkového poctu kontakth
bylo smysluplnych, opakované kontakty tvoii pfiblizné 37 % vsech kontaktdl. Zeny
tvorily 76,5 % klienti a nejvice zastoupenou vékovou skupinou PLD byli klienty ve véku

36-49 let (cca 32 %). Narist byl zaznamenan u seniori (cca 7,5 %).1%*

K nej€astéj$im oblastem, které fesi konzultanti PLD, patii intrapsychické problémy,
problémy v mezilidskych vztazich, ohroZeni trestnou ¢innosti, prozité trauma, tiZiva
socialni situace, ohrozeni sebevrazednym jednanim, zavislostni chovani, nemoc, umirani

a smrt (vlastni nebo blizkého ¢loveka).

12PRAZSKA LINKA DUVERY. Historie. [online]. [cit. 2017-01-27]. Dostupné z:
http://www.csspraha.cz/24875-historie.

133 POSKYTOVANI KRIZOVE POMOCI — VYMENA ZKUSENOSTI A KNOW-HOW. SBORNIK
PRISPEVKU Z KONFERENCE PRAZSKE LINKY DUVERY: Poskytovdni krizové pomoci — vyména
zkuSenosti a know-how. Praha: Centrum socialnich sluzeb Praha — Prazska linka diivery, 2012. [online].
[cit. 2017-01-26]. Dostupné z: http://www.krizova-pomoc.cz/konference-a-workshop/sbornik-prispevku-z-
konference/.

134 PRAZSKA LINKA DUVERY. Vyrocni zprava 2015. [online]. [cit. 2017-01-27]. Dostupné z:
http://www.csspraha.cz/wcd/vyrocni-zpravy/vyrocni_zprava cssp 2015.pdf.
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Dle dostupnych informaci zvefejnénych na webu PLD, pozaduje po uchazecich o
praci konzultanta ukoncéené vysokoskolské vzdélani, absolvovani vycviku v TKI,
ptipadné kompletni krizové intervenci v minimalnim rozsahu 150 hodin (akreditace
MPSV) a absolvovani staze (systému pasivnich a aktivnich naslechi) na PLD v rozsahu
55 hodin. Povinny vycvik v internetovém poradenstvi a chatové krizové intervenci je
mozné si ptipadné doplnit v prub&hu prvniho roku zaméstnani. Jako dalsi pozadavky PLD
uvadi znalost prace na PC, trestni bezuhonnost, Schopnost prace ve sménném provozu,
zajem o praci v oblasti krizové intervence, psychicka odolnost a ochota k supervizi,

zkuSenost s praci v oblasti telefonické krizové intervence vitana.

Kazdy pracovnik linky daveéry prochazi pied zapocetim sluzby vycvikem
akreditovanym MPSV (telefonickd krizova intervence) a praktickou odbornou piipravou
formou pasivnich a aktivnich naslech na pracovisti PLD. Prace na PLD je tymova, kazdy
pracovnik ma k dispozici supervizi a intervizi. Supervize a intervize jeho prace je pro n¢j

povinna.
6.4 LINKA SENIORU

Linka seniora®®® se specializuje na TKI pro seniory, 0soby pecujici o seniory a na
osoby v krizi. Od roku 2007 ma linka registraci MPSV jako sluzba telefonické krizové

pomoci. Sluzeb linky jiz vyuzilo ptes 15 tisic volajicich.

Linka seniorti byla zaloZena v roce 2002 nada¢nim fondem Elpida. Od roku 2004
mohou klienti kontaktovat linku rovnéz prostfednictvim emailové adresy. V soucasné

dob¢ je v provozu denné od 8 do 20 hodin.

Castym tématem hovorii je samota, ztrata partnera ¢i jiné blizké osoby, potize ve
vztazich, nejcastéji manzelskych a rodinnych, demence, péfe o seniory, problematika
pifechodu do dachodu, otazky spojené se zdravim ¢i starosti pravniho charakteru ¢i

kriminalita pachand na seniorech. Casté je 1 bilancovani, sdileni faktu, Ze sily zkratka

135 [ INKA SENIORU. [online]. [cit. 2017-01-27]. Dostupné z: https://elpida.cz/linka-senioru.
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ubyvaji, otazky konecnosti, smyslu Zivota, smrtelnosti, smrti a umirani. Jsou to témata, o

kterych je malokdo ochotny se seniory mluvit,!3®

Vétsina pracovnikl Linky seniort ma vysokoskolské vzdélani v oblasti psychologie,
socialni prace, prava a psychoterapie. VSichni absolvovali kurz TKI a pracuji pod
pravidelnou supervizi a intervizi. Linka seniori ma navic sviij vlastni vzdélavaci
program. Nabizi rovnéz odborné staze na svém pracovisti a seminare pro odborniky i

vefejnost.

136 LINKA SENIORU. Vyrocni zprava 2015. [online]. [cit. 2017-01-27]. Dostupné z:
https://elpida.cz/files/2016-06/160628150056.pdf.
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7 SROVNANI POZADAVKU POSKYTOVATELU TKI
NA VZDELANI PRACOVNIKU POSKYTUJICICH
TELEFONICKOU KRIZOVOU POMOC

Tabulka 1: Srovnani pozadavki poskytovatelit TKI na vzdélani pracovnikt

Prazska linka

Linka bezpec¢i | Modra linka Linka seniori
divéry
vysokoskolské
(Bc. A Magr.
studium)
psychologie
stfedoSkolské . vysokoskolské
(jednooborova,
nebo o vzdélani
v kombinaci), ]
vysokoskolské _ v oblasti
vzdélani socialni préce, )
vzdélani dle _ vysokoskolské | psychologie,
pracovnikil socialni .
zakona o ] socialni prace,
. pedagogika,
socialnich prava a
vSeobecné )
sluzbach psychoterapie
1€kaftstvi, popf.
dalsi obory
Vv rozli¢nych
kombinacich
vycvik
v TKI
v min.
rozsahu povinny povinny povinny povinny
150 hodin
(akreditace
MPSV)
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povinny

vycvik (mozno doplnit
v internet. | neuvadéji povinny V pritbéhu neuvadéji
poradenstvi prvniho roku
zam¢stnani)
povinny
vycvik (mozno doplnit
V chatovém | neuvad¢ji povinny V prib¢hu neuvadeji
poradenstvi prvniho roku
zaméstnani)
minimalni _ ‘
ano ano neuvadéji neuvadéji
veék 21 let
psychicka
absolvovani . odolnost a
) uspésné
vstupniho . ochota
" absolvovani
ponovoru, i
dali | odbomeho | K supeIvizi; o
psychologickéh ) neuvadeji
pozadavky psychodiagnos- kugenost
0 pohovoru a ' usenos
. tického s ,
kurzu Specifik praci
) vySetfeni :
Linky bezpeti v oblasti TKI
vitdna
uspésné
absolvovani
absolvovani
absolvovani 35 o staze (systému
) minimalné 15 _
) ) hodin R pasivnich a
uvodni o hodin zacviku o o
vycvikovych ) aktivnich neuvadeji
praxe ] . na Modré ) .
naslechl na ) naslechll) na
. lince,
Lince bezpeci PLD rozsahu
zakoncené ]
55 hodin
ptezkouSenim
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dalsi
vzdélavani
dle zakona
¢. 108/200
6

povinny systém

nasledného

vzdélavani, tzv.

kreditni
systém:
interaktivni
workshopy,
seminare
externich
odbornika,
supervizni

setkani

pod odbornym

vedenim

akreditovanych

supervizora

prabézné
vzdélavani,
pravidelna
ucast externi a
interni

supervize

neuvadeji

vlastni
vzdélavaci

program

pravidelna
supervize a

intervize
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8 VYHODNOCENI

Vybrané linky divéry (Linka bezpeci, Modra linka, Prazska linka divéry a Linka
seniortl) byly posuzovany na zaklad¢ komparace dat zvetejnénych v jejich zavérecnych
zpravach (k dispozici byly zpravy z roku 2015) a informaci na internetovych strankach

spolecnosti.

Vsechny posuzované linky diivéry jsou registrovany na zakladé zékona ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach, v registru poskytovatelti socialnich sluzeb jako poskytovatelé
telefonické krizové pomoci, do niz je zafazena rovnéz pomoc prostiednictvim e-mailu a

chatu, kterou rovnéz poskytuji.

r

V oblasti pozadavkl na vzdélani pracovniki poskytujicich TKI se poskytovatelé tidi
platnou legislativou. Zakon ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, zatazuje
pracovnika/konzultanta krizové telefonické pomoci mezi socialni pracovniky a definuje
ptedpoklady pro vykon tohoto povolani, k nimz patii plna svépravnost, bezithonnost,
zdravotni zptsobilost a odborna zptisobilost, za niz je povazovano vyssi odborné vzdélani
zamétené na socialni praci, socialni pedagogiku, socidlni a humanitarni praci, socialné
pravni ¢innost, charitni a socialni ¢innost nebo vysokoskolské vzdelani (bakalaiské,
magisterské nebo doktorské studium) zamétené na socialni praci, socialni politiku,

socialni pedagogiku, socialni péci, socialni patologii, pravo nebo specialni pedagogiku.

Dle dostupnych informaci bylo zjisténo, ze linky davéry upiednostiuji pracovniky
s vysokoskolskym vzdélanim, uplatnéni nachazeji konkrétné obory psychologie
(jednooborova, v kombinaci), socialni prace, socidlni pedagogika, vSeobecné lékarstvi,
psychiatrie a pravo. V piipad¢, Ze by se tento trend potvrdil u vice linek daveéry, svédeil
by o uvédomélém priistupu manazeri poskytovatelti socialnich sluzeb TKI k podpoie
profesionalni role socialniho pracovnika s jeho znalostmi, dovednostmi i hodnotami.
Obavy z nahrazovani profesionalnich socialnich pracovnikii za pracovniky v socialnich
sluzbach, ktefi nemaji pozadovanou odbornost, v souvislosti nutnosti tispor by tim ztratily

opodstatnéni.t3’

87 MATOUSEK, Oldrich. Metody a Fizeni socidlni prace. S. 355.
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U vSech ¢tyt linek duvéry je nezbytnym ptfedpokladem pro vykon prace TKI povinny
vycvik v TKI v minimalnim rozsahu 150 hodin akreditovany MPSV. U Modré linky je
povinné rovnez absolvovani vycviku v internetovém a chatovém poradenstvi, konzultanti
na PLD si tyto vycviky mohou doplnit béhem prvniho roku praxe. Povinnost absolvovani

internetového a chatového vycviku Linka bezpeci ani Linka seniori neuvadéji.

Linka bezpeci a Modra linka pozaduji po uchazecich o praci TKI minimalni vék 21

vek. PLD a Linka seniorti tento pozadavek neuvadéji.

K dal§im pozadavkim u Linky bezpec¢i patii absolvovani vstupniho pohovoru,
psychologického pohovoru a kurzu Specifik Linky bezpe¢i. Modra linka pozaduje
uspésné absolvovani odborného psychodiagnostického vySetfeni. PLD pozaduje
psychickou odolnost, ochotu k supervizi a vitana je zkusenost s praci v oblasti TKI. Linka

seniort dalsi pozadavky v tomto sméru neuvadi.

Linky dtvéry vznaseji rovnéz pozadavky na délku tvodni praxe. Nejdel$i rozsah
uvodni praxe pozaduje Prazska linka divéry, a to absolvovani staze (systému pasivnich
a aktivnich naslechit) na PLD rozsahu 55 hodin. Linka bezpeci pozaduje absolvovéni 35
hodin vycvikovych néslechli na Lince bezpe¢i a Modrd linka vyzaduje uspésné
absolvovani minimalné 15 hodin zacviku na Modré lince, zakon€eném prezkouSenim.

Linka seniorti pozadavky na uvodni praxi neuvadi.

Vsechny ctyfi linky davéry ve shodé se zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbéch, pozadujicim povinnost zaméstnavatele zabezpecit socidlnimu pracovniku dalsi
vzdélavani v rozsahu nejméné 24 hodin za kalendaini rok pro obnoveni, upevnéni a
doplnéni kvalifikace, zavedly povinny systém nasledného vzdélavani. U Linky bezpeci
se jednéd o tzv. kreditni systém nabizejici interaktivni workshopy, seminéfe externich
odbornikii, supervizni setkani pod odbornym vedenim akreditovanych supervizord.
Modra linka zajistuje svym pracovnikim priubézné vzdélavani a pravidelnou ucast
externi a interni supervize. Rovnéz Linka seniorii zavedla vlastni vzd€lavaci program a
pravidelnou supervizi a intervizi. Udaje o dal$im vzd&lavani pracovnika TKI na PLD

nejsou Kk dispozici.
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ZAVER

Telefonicka krizova intervence je jednou ze socidlnich sluzeb poskytovanych v ramci
terénnich sluzeb socidlni prevence. Jejim cilem je podobné jako je tomu u krizové
intervence tvari v tvaf pomahat osobam piekonat nepiiznivou socialni situaci a chranit
spolecnost pied vznikem a Sifenim nezadoucich spolecenskych jevi. Zakladni ¢innosti
pii poskytovani telefonické krizové pomoci jsou poskytovany zdarma a zahrnuji jednak
telefonickou krizovou pomoc, tzn. krizovou praci s klientem spocivajici v jednorazovém
nebo opakovaném telefonickém kontaktu osoby s pracovistém telefonické krizové
intervence, a také pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmut a pii obstaravani

béznych osobnich zalezitosti.

Specifika telefonické krizové intervence a riznorodost témat, ktera fesi, vznaseji
pozadavky na pracovniky TKI v oblasti vzdélani, schopnosti a dovednosti. PoZzadavky na
vzdélani pracovnika poskytujiciho TKI stanovuje zdkon €. 108/2006 Sb., o sociadlnich
sluzbach. Koncep¢ni zmény, které zakon zavedl s cilem zvysit kvalitu socialnich sluzeb,
se kromé stanoveni predpokladli pro vykon povolani socialniho pracovnika tykaly rovnéz
kategorizace socialnich sluzeb a zavedeni systému registrace poskytovatelti socialnich

Sluzeb.

Zékon zatadil pracovnika/konzultanta krizové telefonické pomoci mezi socialni
pracovniky a stanovil ptfedpoklady pro vykon tohoto povolani, k nimZz patéi plna
svépravnost, bezuhonnost, zdravotni zpusobilost a odborna zpisobilost, za niz je
povazovano vyssi odborné vzdélani zaméfené na socialni praci, socidlni pedagogiku,
socialni a humanitarni préci, socialn¢ pravni €innost, charitni a socialni ¢innost nebo
vysokoSkolské vzdélani (bakalaiské, magisterské nebo doktorské studium) zaméfené na
socialni praci, socialni politiku, socidlni pedagogiku, socidlni péci, socidlni patologii,
pravo nebo specidlni pedagogiku. Zikon dale stanovil zameéstnavateli povinnost
zabezpecit socialnimu pracovnikovi dalsi vzdélavani v rozsahu nejméné 24 hodin za

kalendatni rok pro obnoveni, upevnéni a doplnéni kvalifikace.

Cilem bakalaiské prace bylo zmonitorovat pozadavky registrovanych poskytovateld
socialnich sluzeb na vzdélani pracovnikii pro vykon telefonické krizové intervence. Na

zaklade studia odborné literatury a dokumentace Ctyi vybranych linek davéry (Linky
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bezpeci, Modré linky, Prazské linky divéry a Linky seniorti) byla provedena komparace
dat ziskanych z vyro¢nich zprév a internetovych stranek poskytovateltt TKI, na jejimz
zakladé 1ze konstatovat, Ze teoretické vychodisko 0 rozdilnosti pozadavk registrovanych
poskytovatelll socidlnich sluzeb na vzdélani pracovnikii pro vykon telefonické krizové

intervence se potvrdilo pouze Castecné.

Vsechny posuzované linky divéry jsou registrovany na zakladé zékona ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach, v registru poskytovatelti socialnich sluzeb jako poskytovatelé
telefonické krizové pomoci, do niz je zafazena rovné€z pomoc prostiednictvim e-mailu a
chatu, kterou rovnéz poskytuji. V oblasti pozadavki na vzdélani pracovnikl
poskytujicich TKI se poskytovatelé fidi platnou legislativou a pozaduji plnou
svépravnost, bezuhonnost, zdravotni zplsobilost a odbornou zpiisobilost, spocivajici ve
vys§im odborném nebo vysokoskolském vzdélani. Na zékladé komparace dostupnych
informaci bylo zjisténo, Ze linky divéry voli spiSe moznost vysokoskolského vzdélani
pracovnikil, coz znamend, Ze prioritou poskytovatelti socidlnich sluzeb TKI je diiraz na
vysokou odbornost socialniho pracovnika poskytujiciho sluzbu TKI. Tato skute¢nost

sveédEi o snaze poskytovatel o vysokou kvalitu sluzeb poskytovanych v ramei TKI.

Vsechny ¢tyfi linky divéry bezpodmineéné pozaduji pro vykon prace TKI povinny
vycvik v TKI v minimalnim rozsahu 150 hodin akreditovany MPSV. Modra linka
pozaduje rovnéz absolvovani vycviku v internetovém a chatovém poradenstvi, pokud
nebylo soucasti akreditovaného vycviku. Konzultanti na PLD si tyto vycviky mohou
doplnit béhem prvniho roku praxe. Linka bezpec¢i a Modra linka poZaduji po uchazecich

o praci TKI minimalni vék 21 vék.

Linky davéry si rovnéZ ovéiuji psychickou odolnost uchazect o praci TKI. Linka
bezpeci pozaduje absolvovani vstupniho pohovoru, psychologického pohovoru a kurzu
Specifik Linky bezpe€i. Modrd linka poZaduje Uspé€$né absolvovani odborného

psychodiagnostického vysetieni.

Linky daveéry kladou velky diraz na povinnou uvodni praxi. Nejdel$i rozsah tivodni
praxe pozaduje Prazska linka divéry, a to absolvovani staZe (systému pasivnich a

aktivnich naslechll) na PLD rozsahu 55 hodin. Linka bezpeci pozaduje absolvovani 35
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hodin vycvikovych néslechti na Lince bezpe¢i a Modrd linka vyzaduje uspésné

absolvovani minimalné 15 hodin zacviku na Modr¢ lince, zakonceném piezkouSenim.

VSechny ¢&tyfi zkoumané linky davéry zavedly povinny systém nasledného
vzdélavani. U Linky bezpeci se jednd o tzv. kreditni systém nabizejici interaktivni
workshopy, seminafe externich odbornikil, supervizni setkdni pod odbornym vedenim
akreditovanych supervizor. Modrd linka zajiStuje svym pracovnikiim priubézné
vzdélavani a pravidelnou ucast externi a interni supervize. Rovnéz Linka seniort zavedla

vlastni vzdé€lavaci program a pravidelnou supervizi a intervizi.

Socialni pracovnici véetné konzultantti linky davéry se tidi rovnéz etickymi pravidly
své profese, jez mimo jiné zahrnuji rovnéz pozadavky na vzdélani, schopnosti, vlastnosti,

a dovednosti odpovidajici potfebam vykonu této prace.

Pracovisté TKI je specifické multidisciplinarni a multioborovou spolupraci. Snaha
sladit specifika ptivodnich profesi konzultantd TKI s praxi linky divéry mize pomoci

objevit v poskytovani socialnich sluzeb nové podoby a struktury spoluprace.
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RESUME

Tato bakaldiskd prace se zaméiuje na profesni pozadavky pro vykon povolani
socialniho pracovnika v telefonické krizové intervenci. Teoretickd Cast se zabyva
prioritnim hlediskem vzdélani konzultantt linek divéry a je doplnéno dalsSimi pozadavky
na schopnosti, dovednosti a moralni vlastnosti. V praktické ¢asti je provedena komparace
dat tykajicich se pozadavki na vzdélani pracovnikii poskytujicich telefonickou krizovou

intervenci u ¢ty linek davéry registrovanych jako poskytovatelé socidlnich sluzeb.

Hlavnim cilem bylo zmonitorovat pozadavky registrovanych poskytovatelt

socialnich sluzeb na vzdélani pracovnikl pro vykon telefonické krizové intervence.

Zde vyplyva z komparace dat, Ze teoretické vychodisko o rozdilnosti pozadavki
registrovanych poskytovatelii socidlnich sluzeb na vzdé€lani pracovnikii pro vykon

telefonické krizové intervence, bylo potvrzeno pouze Caste¢né.
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Pfiloha A - Mezinarodni eticky kodex socialni prace — principy

1. Uvod

Etické uvédoméni je nutnou soucasti odborné praxe socialnich pracovnikii. Schopnost
a oddanost etickému jednani je zékladnim aspektem kvality sluzby nabizené uzivatelim

sluzeb socialni prace.
2. Definice socidlni prace

Profese socialni prace podporuje socialni zménu, feseni problému v lidskych vztazich
a také zmocnéni a osvobozeni lidi v zajmu zvySeni blaha. Socialni prace zasahuje v
oblastech, kde dochazi k interakci lidi a jejich prostfedi, a vyuziva k tomu teorie lidského
chovani a socialnich systému. Zakladem socialni prace jsou principy lidskych prav a

socialni spravedlnosti.
3. Mezinarodni konvence

Mezinarodni deklarace a imluvy o lidskych pravech vytvéieji obecné standardy a
poukazuji na prava, ktera jsou globalni spole¢nosti akceptovana. Dokumenty relevantni
pro praxi socialni prace jsou:

o Mezinarodni pakt o obCanskych a politickych pravech
o Mezinarodni pakt o hospodatskych, socialnich a kulturnich pravech
o Mezinarodni umluva o odstranéni vSech forem rasové diskriminace
o Umluva o odstranéni viech forem diskriminace Zen

o Umluva pivodnich domorodych obyvatel (11,0 konvence 169)

4. Principy
4.1. Lidska prava a lidska dustojnost

Socialni prace je zaloZena na respektu k hodnoté a dustojnosti vSech lidi a na pravech,
ktera z toho vyplyvaji. Socialni pracovnici podporuji a chrani fyzickou, duSevni,
emociondlni a duchovni integritu a blaho kazdého ¢lovéka. To znamena:

4.1.1.Respektovat pravo na sebeurceni - socidlni pracovnici respektuji a podporuji pravo

lidi na provadéni vlastnich vybérii a rozhodnuti, nezavisle na jejich hodnotach a



zivotnich rozhodnutich, za ptedpokladu, Ze to neohrozi prava a legitimni zajmy
druhych.

4.1.2.Podporovat pravo na participaci - socialni pracovnici podporuji plné zapojeni a
ucast lidi, ktefi pouzivaji jejich sluzby, takova mi zpasoby, aby mohli dosahnout
zmocnéni ve vSech aspektech rozhodovani a jednani, které ovliviiuje jejich zivot.

4.1.3.Jednat s kazdym ¢lovékem jako s celostni bytosti - socialni pracovnici se zajimaji
0 celého Cloveka v ramei rodiny, komunity a spolecenského a piirozeného prostiedi
a usiluji o rozpoznani v§ech aspektt zivota ¢loveka.

4.1.4.1dentifikovat a rozvinout silné stranky - socidlni pracovnici se zaméfuji na silné

stranky jednotlivct, skupin a komunit, a tak podporuji jejich zmocnéni.

5. Socialni spravedlnost

Narodni ¢lenské organizace IFSW maji povinnost rozvijet a pravidelné aktualizovat svoje
vlastni etické normy nebo etické smérnice tak, aby byly konzistentni s prohldSenim IFSW.
Narodni organizace maji také povinnost informovat socialni pracovniky a vzdélavatele v socialni

praci o téchto normach a smérnicich.

Socialni pracovnici by méli jednat v souladu s etickym kodexem nebo smérnicemi, které plati
v jejich zemi. Tyto budou obvykle zahrnovat detailngjsi pravidla v etické praxi specificka podle
narodniho kontextu. Nasledujici obecna doporuceni pro profesionalni jednani se tykaji toho, Ze:
5.1. Od socialnich pracovnikii se ocfekava, Ze budou rozvijet a udrzovat pozadované
dovednosti a kompetence v oblasti své prace.
5.2. Socialni pracovnici nedopusti, aby jejich dovednosti byly vyuzity k nehumannim
uceltim, jako je naptiklad muceni nebo terorismus.
5.3. Sociélni pracovnici jednaji bezthonnym zptsobem. To zahrnuje nezneuzivani vztahu
daveéry s lidmi, kteti uzivaji jejich sluzeb, rozeznavani hranice mezi osobnim a profesnim
Zivotem a nezneuzivani svého postaveni pro osobni obohaceni nebo zisk.
5.4. Socialni pracovnici jednaji s lidmi, ktefi pouzivaji jejich sluzby, s Gcasti, empatii a péci.
5.5. Socialni pracovnici nepodfizuji potieby a zajmy lidi, ktefi uzivaji jejich sluzeb, svym
vlastnim potfebam a zajmum.
5.6. Socialni pracovnici maji povinnost ucinit nezbytné kroky v profesionalni i osobni péci
o sebe na pracovisti i ve spolecnosti s cilem zajistit, aby byli schopni poskytovat

odpovidajici sluzby.



5.7. Socialni pracovnici zachovavaji divérnost informaci, které se tykaji lidi uzivajicich
jejich sluzby. Vyjimky mohou byt odivodnény pouze na zaklad¢é vyssiho etického
pozadavku (jako je naptiklad ochrana Zivota).

5.8. Socialni pracovnici vyzaduji uznani toho, ze jsou zodpovédni za své jednani vzhledem
k lidem, se kterymi pracuji, vzhledem ke kolegtim, zaméstnavatelim, profesni asociaci
a vzhledem k zakonnym ustanovenim, a Ze tyto odpovédnosti mohou byt ve vzajemném
konfliktu.

5.9. Socialni pracovnici maji povinnost spolupracovat se Skolami socialni prace, aby
podpotili studenty socialni prace pii ziskavani kvalitniho praktického vycviku a aktuélni
praktické znalosti.

5.10. Socialni pracovnici iniciuji a zapojuji se do diskusi tykajicich se etiky se svymi
kolegy a zaméstnavateli a jsou odpovédni za to, Ze jejich rozhodnuti budou eticky
podlozena.

5.11. Socialni pracovnici jsou pfipraveni uvést diivody svych rozhodnuti, které budou
zalozené na etickém rozvazovani, a jsou odpovédni za svoje volby a jednani.

5.12. Socialni pracovnici pracuji na vytvafeni takovych podminek ve svych
zameéstnavatelskych organizacich i ve své zemi, aby principy tohoto prohlaseni i principy

jejich narodniho kodexu (existuje-li) byly diskutovany, hodnoceny a prosazovany.

Navrh prijaty valnym shromazdenim IFSW (Mezinarodni federace socialnich

pracovnikil), Adelaide, Austrdlie, 29. 9. - 1. 10. 200413

138 SPOLECNOST SOCIALNICH PRACOVNIKU CESKE REPUBLIKY (SSP CR). Mezindrodni
eticky kodex socialni prace. [online]. [cit. 2017-01-18]. Dostupné z:
http://socialnipracovnici.cz/public/upload/image/mezinarodni_eticky kodex.pdf.
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Piiloha B — Eticky kodex socialnich pracovnikii Ceské republiky

1. Etické zasady

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Socialni prace je zaloZena na hodnotach demokracie, lidskych prav a socialni
spravedlnosti. Sociadlni pracovnici proto dbaji na dodrzovani lidskych prav u
skupin a jednotlivel tak, jak jsou vyjadieny v dokumentech relevantnich pro
praxi socialniho pracovnika, a to pfedevS§im ve VSeobecné deklaraci lidskych
prav, Charté lidskych prav Spojenych narodtt a v Umluvé o pravech ditéte a
dalsich mezinarodnich deklaracich a imluvach. Déle se #idi Ustavou, Listinou
zadkladnich prav a svobod a dal§imi zakony tohoto statu, které se od téchto
dokumentt odvijeji.

Socialni pracovnik respektuje jedine¢nost kazdého ¢lovéka bez ohledu na jeho
puvod, etnickou pfislusnost, rasu ¢i barvu pleti, matetsky jazyk, veék, pohlavi,
rodinny stav, zdravotni stav, sexudlni orientaci, ekonomickou situaci,
nabozenské a politické presvédceni a bez ohledu na to, jak se podili na zivoté
celé spole¢nosti.

Socialni pracovnik respektuje pravo kazdého jedince na seberealizaci v takové
mife, aby soucasné€ nedochazelo k omezeni stejného prava druhych osob.
Socialni pracovnik poméha jednotlivelim, skupindm, komunitdm a sdruZeni
obcanli svymi znalostmi, dovednostmi a zkuSenostmi pfi jejich rozvoji a pfi
feSeni konfliktd jednotlivei se spolecnosti a jejich nasledkd.

Sociadlni pracovnik dava prednost profesiondlni odpovédnosti pied svymi

soukromymi zajmy. Sluzby poskytuje na nejvyssi odborné trovni.

2. Pravidla etického chovani socialniho pracovnika

2.1.

Ve vztahu ke klientovi

2.1.1. Socialni pracovnik podporuje své klienty k védomi vlastni odpovédnosti.

2.1.2. Socialni pracovnik jedna tak, aby chranil distojnost a lidska prava svych
klientt.

2.1.3. Socialni pracovnik poméha se stejnym usilim a bez jakékoliv formy

diskriminace vS§em klientim. Socidlni pracovnik jedna s kazdym cloveékem



jako s celostni bytosti. Zajima se o celého clovéka v rdmci rodiny, komunity
a spolecenského a ptirozeného prostiedi a usiluje o rozpoznani vSech aspektii
zivota ¢loveéka. Socialni pracovnik se zaméiuje na silné stranky jednotlived,
skupin a komunit a tak podporuje jejich zmocnéni.

2.1.4. Chrani klientovo prdvo na soukromi a divérnost jeho sdéleni. Data a
informace pozaduje s ohledem na potiebnost pii zajisténi sluzeb, které maji
byt klientovi poskytnuty a informuje ho o jejich potifebnosti a pouziti.
Zadnou informaci o klientovi neposkytne bez jeho souhlasu. Vyjimkou jsou
osoby, které nemaji zpisobilost k pravnim utkonim v plném rozsahu
(zejména nezletilé déti) nebo tehdy, kdy jsou ohrozeny dalsi osoby. V
ptipadech, kde je to v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy, umoziiuje
ucastniktim fizeni nahlizet do spisi, které se fizeni tykaji.

2.1.5. Socialni pracovnik podporuje klienty pti vyuzivani vSech sluzeb a davek
socialniho zabezpeceni, na které maji narok, a to nejen od instituce, ve které
jsou zaméstnani, ale 1 ostatnich pfislusnych zdroji. Pouéi klienty o
povinnostech, které vyplyvaji z takto poskytnutych sluzeb a davek.
Podporuje klienta pii feSeni problému tykajicich se dalSich sfér jeho zivota.

2.1.6. Socialni pracovnik podporuje klienty pii hledani moznosti jejich zapojeni
do procesu feseni jejich problémt.

2.1.7. Socialni pracovnik je si védom svych odbornych a profesnich omezeni.
Pokud s klientem nemize sam pracovat, pfeda mu informace o dalSich
forméach pomoci. Socialni pracovnik jedna s osobami, které pouzivaji jejich
sluzby (klienty) s GCasti, empatii a péci.

2.2. Ve vztahu ke svému zaméstnavateli

2.2.1. Socialni pracovnik odpovédné plni své povinnosti vyplyvajici ze zadvazku
ke svému zaméstnavateli.

2.2.2. V zaméstnavatelské organizaci spoluptisobi pii vytvafeni takovych
podminek, které umozni socidlnim pracovnikiim v ni zamé&stnanym piijmout
a uplatilovat zadvazky vyplyvajici z tohoto kodexu.

2.2.3. Snazi se ovliviiovat socialni politiku, pracovni postupy a jejich praktické
uplatiiovani ve své zamé&stnavatelské organizaci s ohledem na co nejvyssi

uroven sluzeb poskytovanych klientiim.



2.3. Ve vztahu ke kolegiim

2.3.1. Socialni pracovnik respektuje znalosti a zkuSenosti svych kolegi a
ostatnich odbornych pracovnikli. Vyhledava a rozsituje spolupraci s nimi a
tim zvysuje kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb.

2.3.2. Respektuje rozdily v nézorech a praktické Cinnosti kolegl a ostatnich
odbornych a dobrovolnych pracovnikti. Kritické ptipominky k nim vyjadiuje
na vhodném misté vhodnym zpiisobem.

2.3.3. Socialni pracovnik iniciuje a zapojuje se do diskusi tykajicich se etiky se
svymi kolegy a zaméstnavateli a je zodpovédny za to, ze jeho rozhodnuti
budou eticky podlozena.

2.4. Ve vztahu ke svému povolani a odbornosti

2.4.1. Socialni pracovnik dba na udrzeni a zvySovani prestize svého povolani.

2.4.2. Neustale se snazi o udrzeni a zvysSeni odborné urovné socialni prace a
uplatiiovani novych pfistupti a metod.

2.4.3. Piisobi na to, aby odbornou socialni praci provadél vzdy kvalifikovany
pracovnik s odpovidajicim vzdélanim.

2.4.4. Je zodpoveédny za své soustavné celozivotni vzdelavani a vycvik, coz je
zaklad pro udrzeni stanovené irovné odborné prace a schopnosti fesit etické
problémy.

2.4.5. Pro svlij odborny riist vyuziva znalosti a dovednosti svych kolegt a jinych
odbornikil, naopak své znalosti a dovednosti rozsifuje v celé oblasti socialni
prace.

2.4.6. Socialni pracovnik spolupracuje se skolami socidlni prace, aby podpofil
studenty socidlni prace pii ziskavani kvalitniho praktického vycviku a
aktualni praktické znalosti.

2.5. Ve vztahu ke spolecnosti

2.5.1. Socialni pracovnik ma pravo i povinnost upozoriovat Sirokou vefejnost a
pfislusné organy na ptipady porusovani zakonli a oprédvnénych zajmi
obcanl.

2.5.2. Zasazuje se o zlepSeni socialnich podminek a zvySovani socialni
spravedlnosti tim, Ze podnécuje zmény v zakonech, v politice statu 1 v

politice mezinarodni.



2.5.3. Upozoriiuje na moznost spravedlivéjsiho rozdileni spolecenskych zdrojti a
potiebu zajistit piistup k témto zdrojim tém, ktefi to potiebuji.

2.5.4. Pusobi na rozsifeni moznosti a ptilezitosti ke zlepSeni kvality zivota pro
vSechny osoby, a to se zvlastnim zietelem ke znevyhodnénym a postizenym
jedinctim a skupinam.

2.5.5. Socialni pracovnik plisobi na zlepsSeni podminek, které¢ zvysuji vaznost a
uctu ke kulturdm, které vytvotilo lidstvo.

2.5.6. Socialni pracovnik pozaduje uznani toho, ze je zodpoveédny za své jednéni
vici osobam, se kterymi pracuje, vii¢i kolegim, zaméstnavatelim, profesni
organizaci a vzhledem k zakonnym ustanovenim, a Ze tyto odpovédnosti

mohou byt ve vzajemném konfliktu.
Etické problémové okruhy

Tyto problémové okruhy by mély byt rozpracovany v rozsifeném kodexu, ktery by
byl zaméfen na specifika socidlni prace v riznych oblastech. Socialni prace s
jednotlivcem, rodinami, skupinami, komunitami a organizacemi vytvaii pro socidlniho
pracovnika situace, ve kterych musi nejen eticky hodnotit, vybirat moznosti, ale i eticky
rozhodovat. Socialni pracovnik eticky uvazuje pii socidlnim Setfeni, sbéru informaci,
jednanich a pti své profesiondlni ¢innosti o pouZziti metod socialni prace, o socialné
technickych opatfenich a administrativné spravnich postupech z hlediska ti¢elu, G¢innosti

a dasledku na klientav Zivot.
A. Zakladni etické problémy jsou

— kdy vstupovat ¢i zasahovat do zivota ob¢ana a jeho rodiny, skupiny ¢i obce

(napft. z hlediska prevence ¢i socialni terapie spoleensky nezadouci situace),

— kterym socidlnim ptipadiim dat pfednost a vénovat ¢as na dlouhodobé socialné
vychovné ptisobeni,

— kolik pomoci a péce poskytnout, aby stimulovaly klienta ke zmén¢ postojii a
k odpovédnému jednéni a nevedly k jejich zneuziti,

— kdy pfestat se socialni terapii a poskytovanim sluzeb a dadvek socialni pomoci.



B. DalSi problémové okruhy,

které se obCas vyskytuji a vyzaduji etické hodnoceni a rozhodovani vyplyvaji z
nasledujicich situaci, kdy loajalita socialniho pracovnika s klientem se dostane do stietu

z4jmu

— pfi konfliktu zajmu samotného socialniho pracovnika se zajmem klienta,
— pfti konfliktu klienta a jiného obc¢ana,

— pfti konfliktu mezi instituci ¢i organizaci a skupinou klientd,

— pfti konfliktu zajmu klientl a ostatni spolecnosti,

— pfi konfliktu mezi zaméstnavatelem a jeho socialnimi pracovniky.
C. Socialni pracovnik ma ve své naplni roli pracovnika,

ktery klientim pomdha a soucasné ma klienty kontrolovat. Vztahy mezi témito
protichiidnymi aspekty socialni prace vyzaduji, aby si socidlni pracovnici vyjasnili etické
duasledky kontrolni role a do jaké miry je tato role pfijatelné z hlediska zdkladnich hodnot

socialni prace.
Postupy pri FeSeni etickych problémii

1. Zéavazné etické problémy budou probirany a feSeny ve skupinach pracovniki v
ramci Spole¢nosti socialnich pracovniki CR (dale jen Spoleénost). Socilni
pracovnik ma mit moznost: diskutovat, zvazovat a analyzovat tyto problémy ve
spolupraci s kolegy a dal§imi odborniky, event. 1 za ucasti stran, kterych se tykaji.

2. Spole¢nost muze doplnit a piizpisobit etické zasady pro ty oblasti terénni socialni

prace, kde jsou etické problémy komplikované a zavazné.

3. Na zékladé tohoto kodexu je tikolem Spole¢nosti poméhat jednotlivym socialnim

pracovnikiim analyzovat a pomahat fesit jednotlivé problémy.



Eticky kodex byl schvalen plénem Spolecnosti socialnich pracovnikii 19. 5. 2006 a
nabyva ucinnosti od 20. 5. 2006.3°

139 SPOLECNOST SOCIALNICH PRACOVNIKU CESKE REPUBLIKY (SSP CR). Eticky kodex
socidlnich pracovnikii Ceské republiky. [online]. [cit. 2017-01-18]. Dostupné z:
http://socialnipracovnici.cz/public/upload/image/eticky kodex_sspcr.pdf.
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Ptiloha C - Eticky kodex pracovnika linky divéry a pracovisté linky divery

1. Linka daGvéry umoziluje bezprosttedni telefonicky kontakt s klienty a

kvalifikovanou pomoc klientlim v tisni.

2. Pracovnik LD aktivné klientovi naslouchd, hovoti s nim a neomezuje ho v jeho

svobod¢ vyjadreni.

3. Nabizend pomoc se netyka jen prvniho kontaktu, plati po celou dobu krizového
stavu a informuje i o moznostech nasledné péce, pripadné je se souhlasem klienta

zprostiedkovava.

4. Pomoc pracovnika LD spociva predev§im v poskytnuti podpory klientovi a v jeho

zplnomocnéni k vlastnimu feseni jeho problémi a snaSeni jeho starosti.

5. Povinnosti pracovnika LD je zachovavat naprostou mlcenlivost a respektovat
anonymitu klienta i pracovnika. Pokud tato pravidla v naléhavych ptipadech porusi,
klienta o tom informuje. Zpravu pro orgdny ¢inné v trestnim fizeni a soudy mize podavat
pouze vedouci LD nebo jim povéfeny pracovnik na jejich pisemné vyzadani a se

souhlasem klienta. Je naprosto nepfipustné nahravat hovory na LD.

6. Na klienta nesmi byt vykonavan jakykoliv natlak, ktery se tyka presvédceni,

nabozenstvi, politiky nebo ideologie.

7. Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovani svych obchodnich, sexudlnich,

emociondlnich, ndboZenskych aj. potieb €1 prani.

8. Pracovnik LD prochazi pted zapocetim sluzby vybérem a akreditovanym
vycvikem organy Ceské asociace pracovnikii linek divéry, jejichz vysledkem jsou
schopnosti, vlastnosti, védomosti a dovednosti odpovidajici potfebam prace na LD. Po
celou dobu prace na LD vystupuje jako ¢len tymu, mé k dispozici supervizi a podporu.

Supervize jeho prace je pro n¢j povinna.

9. Pomoc na LD je dosazitelna nepfetrzité nebo v daném ¢asovém limitu. Pracovnik

LD se v prubéhu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které¢ ho odvadéji od prace na LD.



Tento eticky kodex byl prijat snémem Ceské asociace pracovnikii linek divéry, ktery

se konal 20. 10. 1998 v Hradci Kralové.



Ptiloha D - Eticky kodex internetové poradny

iKodex je uren vetejnosti 1 poskytovatelim sluzby. Definuje elementarné sluzbu a

vymezuje zaklady etiky vztahu mezi poskytovatelem sluzby a klientem.

1. Internetova poradna (iP) umoziuje informacni kontakt s klienty a kvalifikovanou

pomoc klientim v tisni pomoci internetovych technologii.

2. Na klienta nebude vykonavan jakykoli natlak, ktery se tyka jeho pfesvédcent,

nabozenstvi, rasy, politiky, ideologie nebo sexudalni orientace.

3. 1P je sluzba, u které musi byt soucasné a viditeln¢ jednoznaéné definovano, kdo

je jejim poskytovatelem a ztizovatelem, a jaké jsou jejich cile a poslani.

4. Internetova nabidka poradenskych sluzeb musi obsahovat jednoznacny casovy

zavazek, dokdy muze klient ocekavat odpoved.

5. Odpovéd nebo jina internetova reakce iP neni vazana na vytvoreni ekonomického

nebo jiného spojeni mezi klientem a iP.

6. Pracovnik iP nesmi pouzivat iP k uspokojovéani svych obchodnich, sexuélnich,

emociondlnich, ndboZenskych aj. potieb €1 prani.

7. VSechny informace sdé€lené¢ klientem jsou povazovany za divérné, pokud to

neodporuje zakoniim CR.

8. Aktivita iP vii¢i klientovi neni jen dilem jedince — je vysledkem spolupréce tymu.

Tento dokument byl vypracovin Ceskou asociaci pracovnikii linek ditvéry a schvdlen

XIII. snémem CAPLD dne 28. 5. 2005 v Liberci.
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