Telefonicka krizova intervence

,lelefonicka krizova intervence je soubor metod a technik krizové prdce
s klientem v situaci, kterou osobné prozZiva jako zatézovou, nepriznivou a
ohroZujici, zalozeny na jednorazovéem nebo opakovaném kontaktu.
VyuZziva cirkularni interakce — vzajemné ovlivnovadni v systému pracovnik
— klient.”

Spaténkova a kol.: Krizova intervence pro praxi, Grada 2005, str. 123







Historie linek duvéry

V katakombach kostela sv. Stépdana ji tehdy zaloZil anglikansky knéz
Chad Varah.

K zalozeni linky primélo reverenda vysoké procento sebevrazd

v Londyné, kdy se pocet téchto ¢inl vysSplhal az ke tfem za jediny
den.

Reakci na sebevrazdu jedné nezletilé divky, ktera si pred tim neméla
s kym promluvit, vysel 2. listopadu 1953 v jednéch vyznamnych
londynskych novinach inzerat: , Drive, nez si vezmete zivot,
zavolejte mi!“

Varah nepredpokladal, ze touto jedinou vétu zvedne obrovskou vinu
zajmu. JelikoZz sam uz svoji praci na lince duvéry nezvladal, pozadal o
pomoc své znamé. Diky vyborné spolupraci a skvélym vysledkiim
bylo pozdéji zfizeno ve sklepni mistnosti kostela stfedisko, kde byl
neustale nékdo u telefonu pripraven pomoci.

Tato linka divéry v ulici Walbrook 39 funguje dodnes.



Myty o linkach duveéry

Rozhovory na lince duvéry se nahravaji.

Vétsina hovoru se tyka sebevrazd.

Linky duvéry pracuji vzdy nepretrzité..
Telefonovani na linku duvéry vzdy je bezplatné.
Pracovisté linky duvéry je mozné osobné navstivit.
Linka poskytuje zarucené rady.

V krizoveé situaci linka ihned zasahne, napr. odveze dité
do détského domova.

Jeden kontakt s linkou duvéry vyresi vse, co potrebuiji



Principy prace linek duvéry

anonymita
dldveérnost

aostupnost

duvérnost

respektovani zakazky






Eticky kodex CAPLD

Linka dlvéry umoznuje bezprostredni telefonicky kontakt s klienty a kvalifikovanou pomoc klientiim
v tisni.
Pracovnik LD aktivné klientovi nasloucha, hovofti s nim a neomezuje ho v jeho svobodé vyjadreni.

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

Pomoc pracovnika LD spociva predevsim v poskytnuti podpory klientovi a v jeho zplnomocnéni
k vlastnimu rfeseni jeho problému a snaseni jeho starosti.

Povinnosti pracovnika LD je zachovavat naprostou micenlivost a respektovat anonymitu klienta i
pracovnika. Pokud tato pravidla v naléhavych pfipadech porusi, klienta o tom informuje. Zpravu pro
organy ¢inné v trestnim fizeni a soudy mlze poddvat pouze vedouci LD nebo jim povéreny
pracovnik na jejich pisemné vyzadani a se souhlasem klienta. Je naprosto nepripustné nahravat
hovory na LD.

Na klienta nesmi byt vykonavan jakykoliv natlak, ktery se tyka presvédcéeni, nabozenstvi, politiky
nebo ideologie.

Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovani svych obchodnich, sexualnich, emocionalnich,
nabozenskych aj. potreb ¢i prani.

Pracovnik LD prochazi pred zapoéetim sluzby vyb&rem a akreditovanym vycvikem orgéany Ceské
asociace pracovniku linek davéry, jejichz vysledkem jsou schopnosti, vlastnosti, védomosti a
dovednosti odpovidajici potfebam prace na LD. Po celou dobu prace na LD vystupuje jako ¢len
tymu, ma k dispozici supervizi a podporu. Supervize jeho prace je pro néj povinna.

Pomoc na LD je dosazitelna nepretrzité nebo v daném c¢asovém limitu. Pracovnik LD se v pribéhu
sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvadéji od prace na LD.



I-kodex CAPLD

Internetova poradna ( iP ) umoznuje informacni kontakt s klienty a kvalifikovanou
pomoc klientldm v tisni pomoci internetovych technologii.

Na klienta nebude vykonavan jakykoli natlak, ktery se tyka jeho
presveédceni, nabozenstvi, rasy, politiky , ideologie nebo sexualni orientace.

iP je sluzba u které musi byt soucasné a viditelné jednoznacné definovano, kdo je
jejim poskytovatelem a zrizovatelem a jaké jsou jejich cile a poslani.

Internetova nabidka poradenskych sluzeb musi obsahovat jednoznacny

casovy zavazek, dokdy muze klient o¢ekavat odpovéd.

Odpovéd nebo jina internetova reakce iP neni vazana na vytvoreni
ekonomického nebo jiného spojeni mezi klientem a iP.

Pracovnik iP nesmi pouzivat iP k uspokojovani svych

obchodnich, sexudlnich, emocionalnich, nabozenskych aj. potfeb Ci prani.
Vsechny informace sdélené klientem jsou povaZzovany za duvérné, pokud
to neodporuje zakonim CR.

Aktivita iP vuci klientovi neni jen dilem jedince -- je vysledkem spoluprace tymu.



Techniky TKI

*navazani kontaktu

*empatické naslouchani

eaktivni naslouchani

*prace s emocemi

*kotveni (zemnéni)

edotazovani (otazky linearni, strategické, cirkularni, reflexivni)
sorientace v situaci — sbér informaci, zjiStovani zakazky
*mapovani silnych mist klienta

*rekapitulace, pararafraze

*kotveni

*zpevnovani

*preznackovani — pozitivni konotace

*zplnomocnovani

*moznost opakovaného volani




Typologie kontaktu na LD

testovaci
Zneuzivajici
krizova intervence
poradensky
informativni



Typologie internetového poradenstvi:

* e-mail

* chat

* audiochat — internetova telefonie
* audiovideochat — videohovor

* web message system



Internetové poradenstvi

Internetovée poradenstvi je poradenskou sluzbou
klientum, kteri se ocitli v situaci, pro jejiz reseni
vyhleddvaji pomoc odbornika prostrednictvim internetu
a zaroven nechteji, nebo nemohou komunikovat
s odbornikem pomoci telefonu, nebo osobné

(Horska, Laskova, Ptacek: Internet jako cesta pomoci,
2010)



Internetové poradenstvi

e aktivni

* pasivni



Klicové udalosti z historie Modré linky

5.9.1994

1996 poradna

1998 12 hodinovy provoz

1999 e-mail

2001 vzdélavaci centrum

2002 mobil

2004 vycvik internetového poradenstvi

2005 Skype

2007 registrovany poskytovatel socialni sluzby

2008 1. konference internetového poradenstvi
2008 odpovedi pro poradnu Alik

2010 monografie o internetovém poradentstvé
2011 linka nejen pro déti a mladez

2012 chat

2013 vycvik v TKI

2013 SIP



Problematika reSenych kontaktu Linky
davéry Modra linka v roce 2014

M Hlavni oblasti probléml

B Problematika vztahova

B Problematika osobnostni a existencialni

M Problematika socialni a pravni

M Problematika zdravotni

1 Sexualni problematika
Problematika zavislosti a soc. patologie
Problematika mensin
Nahld a necekana traumaticka udalost
Problematika CAN

Psychopatologie




Déekuji za pozornost




