Interni pfedpis 1:
Cile a zplUsoby poskytovani socialnich sluzeb telefonicka krizova pomoc

POSLANIM SLUZBY TELEFONICKE KRIZOVE POMOCI D ETSKEHO KRIZOVEHO
CENTRA, o.s. v Praze je poskytovani nep Fretrzité odborné distan €ni krizové pomoci
specializované na krizové Zivotni situace a zejména na problematiku d éti tyranych,
zneuzivanych, zanedbavanych ¢&i jinak ohroZenych na zdravém vyvoji a poskytovani
distan éni odborné pomoci d étem a jejich rodinam v zavaznych Zivotnich situacic  h,
které vnimaji jako naléhavé, ohroZujici a krizové a nedafi se ji zvladat b éznymi
zpUsoby. Pomoc vychazi z individualn & uréenych pot feb klient G pfi zachovani lidské
dastojnosti, se zvlaStnim p Fihlédnutim kprav dm a opravn énym zajm am déti.
Poskytované sluzby jsou bezplatné, telefonické kont akty jsou zpoplatn ény podle
platnych tarif G telefonickych spole ¢€nosti. P Gisobnost DKC je celorepublikova.

Telefonick& krizova pomoc je poskytovana jednak d  étem, které jsou p Fimo ohroZzené
tyranim, sexualnim zneuzZivanim, zanedbavanim, jedna k détem nachazejicim se ve
zvlast’ zavaznych zivotnich situacich, tak i rodi  €am, kte fi jsou nahle konfrontovani se
skute €nosti, Ze jejich dit é je sexualn é zneuZzivané ¢&i tyrané.Telefonick& krizova pomoc
je nepfretrzité k dispozici i pro SirSi ve Fejnost, lidem z bezprost Fedniho okoli dit éte,
kteFi vnimaji, Ze o konkrétni dit & neni dostate éné pe€ovano €i se jedna o dit é tyrané, a
obecn é pro lidi v krizovych Zivotnich situacich. LD DKC také poskytuje konzultace
spolupracujicim odbornik &m, ktefi se v ramci své profese dostanou do kontaktu s
obéti syndromu CAN a nejsou p Fesné obeznameni s vhodnymi postupy  ¢&i pFistupy k
détem.

Linka d tvéry DKC je provozovana formou telefonické pomoci a i nternetového
poradenstvi.

Cilem telefonické krizové pomoci je zejména nabizeni bezpecného prostoru klientovi,
bezpecné provazeni pfi zvladani obtizné Zivotni situace, stabilizace jeho emocniho stavu,
snizovani pfipadnych rizik vyplyvajicich z jeho krizového stavu (napf. zkratovité, agresivni €i
sebedestruktivni jednani), zvySovani informovanosti a posilovani kompetenci klienta.

Konkretizace cil G:

- nabizeni bezpe&ného prostoru klientovi / nizkoprahovost telefonické krizové pomaoci

- emocni podpora klienta, stabilizace emoéniho stavu klienta, pomoc zvladnout /
zorientovat se v emocich, které klient proziva a kterym sém nemusi rozumét

- zvySovani nahledu, porozuméni situaci

- minimalizace rizika volby neadekvatnich feSeni / zkratovitého jednani

- podpora v nalezeni vychodiska, feSeni krizové situace, podpora v rozSifovani spektra
vhodnych FeSeni

- propracovani blizké budoucnosti spole¢né s klientem

- mapovani socialni sité¢ klienta spole¢né s klientem/hledani moznych podpor v jeho
okoli

- zvySovani informovanosti klienta

- prevence socialné patologického jednani

- nasmeérovani na dalSi i odbornou pomoc, nabidka moznych feSeni

Cilova skupina:
Cilovou skupinu predstavuji predevSim déti ohroZené tyranim, zneuzZivanim i
zanedbavanim a jejich rodiny a dale osoby v krizovych Zivotnich situacich.

« déti fyzicky Ci psychicky tyrané, sexualné zneuzivané, zanedbavané (syn CAN) a
jejich rodiny
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» déti nachazejici se v zavaZznych Zivotnich situacich (rozpad rodiny - amrti blizké
osoby) a jejich rodiny

+ déti ohroZzené na zdravém vyvoji, zejm. ohroZujicim prostfedim = domaci nésili,
zavislost rodiCe, dlouhodobd nezaméstnanost rodi¢e, zavazné somatické Ci
psychické onemocnéni v rodiné, déti Zijici v socialné znevyhodnujicim prostiedi — a
jejich rodiny

» déti, na nichZ byl spachan trestny €in a jejich rodiny

e déti vystavené silné traumatizujicimu zazZitku - pfepadeni, dité jako svédek nasilnych
trestnych ¢inud, ucastnik autonehody apod. a jejich rodiny

» déti z rodin, kde Ize pfedpokladat snizené dovednosti a/€i schopnosti rodica pfi péci o
dité (pf. z dlvodu nizkého véku, postizeni, zavislosti rodi€u na alkoholu &i jinych
navykovych latkach) a jejich rodiny

» déti ohroZené socialnim vylou¢enim, stigmatizaci a jejich rodiny

» déti ohroZené na zdravém vyvoji naléhavou krizi v rodiné - a jejich rodiny

» akutné vyhrocené vychovné problémy,

» déti déledobégjsi setrvavajici v zatéZové situaci vznikajici mimo rodinu (Sikana).

e 0soby v akutni krizi, v zavaznych Zivotnich situacich

Telefonické krizova pomoc LD DKC je ur ¢éena celé populaci, tj. d étem, i dosp élym,
ktefi se dostanou do kontaktu s podezfenim na syndrom tyraného, zneuzivaného a
zanedbavaného ditéte (syn CAN), a osobam nachazejicim se obecné v krizové €i zavazné
Zivotni situaci. Sluzby LD DKC m GzZe vyuZit samo ohrozené dit &, ale i dalSi €lenové
rodiny. Telefonicka krizova pomoc a internetové por adenstvi, které LD DKC poskytuje
jsou tak cilené jednak na dit &, jednak na dosp élé osoby z rodinného systému (rodi  €e,
prarodi €e aj.) €i jiné signifikantni osoby.

Volajicimi na LD DKC jsou laicka ve fejnost i odbornici, ktefi konzultuji vhodnost postupd
pfi feSeni konkrétnich pfipadd (PCR, lékafi, Skolska zafizeni apod).

Provozni doba:

1. Provozni doba LD DKC je nepfetrzita, tj. 24 hodin dennég, v€etné sobot, nedéli a statem
uznanych svatka.

2. O dostupnosti sluzby/nonstop provoze jsou Klienti informovani zejména na webovych
strankach DKC, o.s., na letaccich, na osvétovych a preventivnich akcich Détského
krizového centra, prostfednictvim kampani.

3. Garance odpovédi internetové poradny LD DKC je do 48 hodin. | tato informace je pro
klienty volné dostupna vSemi nabizenymi moznostmi (web, letacky).

Dostupnost sluzby - kontakty:
Telefonni kontakt Linky davéry Détského krizového centra je 241 484 149.
Emailovy kontakt do internetové poradny LD DKC je problem@ditekrize.cz .

Sidlo LD DKC je anonymni, informace o ném nejsou pro klienty dostupné.
Kontaktni adresa je totoZna s adresou Détského krizového centra.

Casovéa dostupnost sluzby:
Non-stop
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Kontakty a udaje:

Détské krizové centrum, o.s.
V Zapoli 1250, 141 00 Praha 4
ICO 60460202

Tel,fax: 241 480 511

email: dkc@ditekrize.cz
www.ditekrize.cz

Cinnosti poskytované sluzby:

» telefonicka krizova pomoc a krizova intervence

» stabilizace emocniho stavu klienta v krizové Zivotni situaci

* provazeni a podpora

* pokud je klientem dit&, tak zajisténi bezprostfedni ochrany ditéte/hledani podpory v jeho
socialni siti, nebo telefonickd krizova intervence ve spolupraci s dalSimi odborniky
(socialné-pravni ochrana déti)

* podpora kontaktu se spoleCenskym prostfedim

» zakladni socialni a socialné-pravni poradenstvi poskytované jak telefonickou konzultaci
tak prostfednictvim internetu/internetové poradenstvi

» zakladni poradenstvi o vychové, rozSifovani repertoaru zadoucich vychovnych postoju
rodic¢u k détem, podpora oteviené komunikace a zdravych vztahu

* podpora a rozvijeni rodi¢ovskych kompetenci pro volajici

e individualni planovani blizké budoucnosti Kklienta spolecné s klientem/pomoc pfi
sestavovani planu nezbytnych krok( k feSeni krizové situace

* pomoc zorientovat se klientovi v sociélni siti i siti kontaktd nasledné péce/ hledani
optimalniho FeSeni spolu s klientem

Telefonickd krizova pomoc je poskytovana dle indiv iduélnich pot feb uZzivatele,
obvykle v jednorazovém kontaktu, avSak klient m  GZe sluzbu vyuZivat i opakovan é.
Internetové poradenstvi je poskytované od jednordzo  vého kontaktu do cca 5
emailovych konzultaci.

Principy poskytovanych sluzeb:

- vsouladu scelym pracovist ém zvlastni p fihlédnuti k opravh énym zajm am a
pravum déti; jejich ochrana a preference tam, kde se dostav  aji do st Fetu se zajmy
dosp élych osob

- samotna prace na LD DKC vychazi z principu telefonické krizové intervence

- princip dostupnosti - z hlediska dostupnosti informaci o LD DKC, nepfetrzitého
provozu, vnéjsi bezbariérovosti pro klienty

- tymovost - sluZba je zaloZen& na tésné spolupraci vSech pracovniki LD DKC

- interdisciplinarita — sluZzba je nabizena pro dalsi odborniky, ktefi se dostavaji do
kontaktu se syndromem CAN, stejné tak LD DKC se snaZi spolupracovat s dalSimi
odborniky, zejména odkazuje na péci dalSich odborniki DKC o0.s. nebo jinych
statnich/nestatnich instituci

- spoluprace — zejména s ostatnimi LD prostfednictvim zastfeSujici organizace (Ceska
asociace linek divéry CAPLD)

- individualni p Fistup — vnimani individualnosti krize, interindividualnich rozdili a
jedine¢nosti kazdého klienta, jeho prozitkd, zpasobu jak svoji situaci sam vnima, hodnoti
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komplexnost - sluzba je nabizend a poskytovana ditéti i celé jeho roding, pfipadné
dalSim signifikantnim osobam
objektivizace - tymova spoluprace, systém intervizi, interdisciplinarni pfistup

daraz na dustojnost - predchazeni negativnimu hodnoceni, odtabuizovavani
problematiky, osvéta
respekt k lidskym prav Gm, se zvlaStnim p Ffihlédnutim k prav am déti, napliovani

opravnénych zajm déti - respektovani Umluvy o pravech ditéte, svoboda volby,
respektovani prav a kompetenci klient(

podpora sm érujici k aktivnimu a samostatnému  feSeni vlastni situace a k vyuzivani
pfirozenych zdroju v okoli klienta

ochrana d éti pfed dalSim atakovanim a p fed dopadem ohrozujicich faktor u
v prost fedi ditéte - spoluprace s OSPOD, pfedbézné opatieni, umisténi ditéte mimo
rodinu (SirSi rodina, azylové domy, détsky domov), trestni oznameni

dudraz na etiku prace, respektovani etickych kodex G

Kritéria Usp é3nosti sluzby:

minimalizace nasledku nepfiznivych situaci

minimalizace rozvoje zavaznych duSevnich poruch (v pfitomné dobég)
minimalizace rizika volby neadekvatnich FfeSeni/zkratovitého jednani
nabidka podpory pro cely rodinny systém klienta

zvySovani kompetenci klienta v feSeni situace

podpora pfirozenych socialnich vazeb/mapovani socialni sité s klientem
zachovani / obnova / podpora funk&nich pfirozenych socialnich vazeb
orientace klienta v socialni siti i siti kontaktd nasledné péce

Personalni obsazeni:

pracovnici splfiujici podminky stanovené MPSV a CAPLD - s akreditovanym vycvikem
v telefonické krizové intervenci; pracovnici internetové poradny LD DKC i
s akreditovanym vycvikem v internetovém poradenstvi

profesné: zejména socidlni pracovnici a psychologové, pfipadné dalSi externi
spolupracovnici

pozice: pracovnik Linky duvéry, mentor, intervizor, vedouci LD

Povinnosti klient :

respektovat Interni predpisy LD DKC

respektovat tymovost pracovisté / tj. neni stanoveny jeden kli€ovy pracovnik pro klienta
respektovat individualni dohodu (pokud takova je a sam s ni souhlasil, a to zejména ve
smyslu uréeni poc€tu konzultaci — kolikrat denné klient mdze zavolat, a ¢asu — jak dlouho
ma hovor trvat)

zajistit si tlumocnika v pfipadé komunikaénich bariér (cizinec)

Prava klient G:

pravo Cerpat sluzby LD DKC, pokud tomu nebrani jiny Interni pfedpis
pravo vyjadrovat svobodné své postoje, prani, nazory

pravo zustat v anonymité

pravo vyuzit sluzbu opakované

pravo na podani stiznosti
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Klientovi neni dovoleno zejména:
- verbalné atakovat ¢i jinak ohroZovat personél LD DKC
- pofizovat si zvukové zaznamy z telefonickych konzultaci

Kritéria pro odmitnuti klienta, kontraindikace:

akutni intoxikace, kterd znemoznuje vedeni hovoru s klientem

takova akutni faze psychotického onemocnéni, které znemozZzfuje vedeni hovoru
s klientem

verbalni agrese, vulgarita

cizinci, ktefi nehovofi ¢esky a nezajisti si tlumoc¢nika, a osoby s téZkou fe€ovou
vadou bez zajisténého tlumocnika, €imz je znemozZnéno vedeni hovoru s klientem
napinéni kapacity pracovisté (tzn. v danou chvili probihd hovor na LD DKC s jinym
klientem)

LD DKC neposkytuje specifické pravni poradenstvi ani psychologickou diagnostiku, ¢i
terapii prostfednictvim telefonu/emailu.

Détské krizové centrum, o.s. 5



Interni pfedpis 1:
Cile a zplUsoby poskytovani socialnich sluzeb telefonicka krizova pomoc

METODIKA PRO DiL Ci CINNOSTI SLUZBY ,TELEFONICKA KRIZOVA POMOC*

Telefonicka krizova intervence

10.

Telefonick& krizova intervence p  Fedstavuje neodkladnou, okamzitou pomoc lidem,
kteFi nejsou schopni vlastnimi silami a/nebo zvlastni ch zdroj G4 zvladnout
v aktualnim ¢ase sv Uj zivotni prozitek nebo Zivotni situaci.

Cilem telefonické krizové intervence je poskytnout ¢lovéku v zatéZoveé situaci zejména
bezpedi, podporu a vedeni pfi zvladnuti situace tak, aby pocitil Glevu a nadéji na
poZadovanou zménu.

Telefonick& krizova intervence je poskytovana ditéti €i dospélé osobé feSici krizovou
situaci ditéte nebo svoji vlastni, kter&d nemusi byt v pfimé souvislosti s potifebami ditéte.
Telefonick& krizova intervence se poskytuje non-stop. Daraz je kladen na dostupnost,
nizkoprahovost a bezbariérovost sluzby

Telefonickou krizovou intervenci jsou opravn éni poskytovat vSichni pracovnici LD
DKC se vzdélanim v pomahajici profesi a/nebo akreditovanym vycvikem v telefonické
krizové intervenci, v€etné pracovniki DKC, s ohledem na chod pracovisté a pracovni
plan konkrétniho dne.

Pracovnici LD DKC maji po celou dobu sluzby telefon v aktivhim rezimu , klientovi
se vénuji ihned, jakmile to provoz umozriuje (po ukonéeni pfedchoziho hovoru).
Pracovnik LD DKC se snazi v uvodu hovoru empaticky naslouchat klientovi, jeho
potfebam. Cilem této faze hovoru je navazani kontaktu s klientem, vytvofeni atmosféry
davéry a bezpeci, kterda je potfebna pro blizSi zmapovani situace a potfeb klienta.
Klientovi jsou v pribéhu pohovoru poskytnuté nezbytné informace, které spadaji do
pusobnosti LD DKC a které mohou klientovi pomoci zorientovat se v situaci, pfipadné
rozsifit pole moznych fe3eni vzniklé situace a spole¢né hledaji vhodné a pro klienta
pfijatelné zpusoby feseni.

V zavislosti na okolnostech, které zpUsobily krizovou situaci klienta, zistava klient bud
v péci LD DKC nebo internetové poradny LD DKC, pfipadné vyuZije ambulantni sluzby
nabizené v DKC o.s., nebo je mu poskytnuta orientace v nabidce odpovidajicich forem
péce v jinych zafizenich, eventualné je pracovniky DKC zprostfedkovan kontakt klienta
s doporuéenym zafizenim. O volbé kone&ného FeSeni rozhoduje klient, pracovnici LD
DKC respektuji nazor klienta a jeho kompetence.

Telefonickd krizovd intervence predstavuje vétSinou jednordzovou sluzbu
v ojedinélych, potfebami déti a dospélych vymezenych pfipadech, muze krizova
intervence zahrnovat vice telefonickych konzultaci.

Po celou dobu poskytovani telefonické krizové i ntervence ma klient pravo z ustat
v anonymit é.

Internetové poradenstvi (1P)

1.

IP je ur€eno klientim, ktefi pouzivaji internet nebo k nému maji pfistup, ocitli se v
narocné Zivotni situaci a zaroven nechtéji nebo nemohou komunikovat po telefonu nebo
osobné.

IP vnimdme jako pasivni poradenstvi prost Fednictvim www stranky pracovist & —
www.dkc.cz pro celé pracovisté, http://www.dkc.cz/linka duvery.php#telefonicka pro LD
DKC.

Aktivni poradenstvi je pak konkrétnim emailovym kon taktem mezi urcitym klientem a
nékterym z pracovnikl linky dvéry, je to cilena odpovéd na dany dotaz klienta.

Na rozdil od telefonické krizové intervence nejde o okamzitou pomoc v aktualnim
€ase, vzhledem ke garanci odpov édi do 48 hodin. Pracovnik LD DKC, ale muze emalil
posoudit jako akutni ( v pfipadé Zivot ohroZujicich stav(). V takovém pfipadé konzultuje
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dalSi postup s intervizorem na telefonu, na emailu, pfipadné jinak ur€enou sluzbou pro
IP.

Pracovnik v odpovédi zmapuje zakazku klienta, to co klient potfebuje a oCekava. Tato
faze reflexe je dulezita pro pFipadné vyjasnéni si zakazky, pokud by nebyla
komunikovana jasné klient m& moznost v dalSim emailu vysvétlit nebo ji bliz specifikovat.
Dale pracovnik v emailové odpovédi reaguje na emoce klienta a nabizi mozna
vychodiska, moZnosti dalSi nasledné péce, Ci poradenstvi. Orientuje klienta na jeho
vlastni socialni sit, podporuje ho ve svéfeni se.

Pracovnik pfi psani odpovédi uplatfiuje individuélni pfistup, bere v Uvahu individualni
moZznosti, schopnosti a kompetence klienta. Kone¢né FeSeni voli klient a jeho nazor je
pracovnikem respektovan.

IP je poskytované od jednorazového kontaktu do cca 5 emailovych konzultaci.
Klient ma pravo zulstat po celou dobu v anonymité.

Telefonické/internetové krizové poradenstvi, zvySov ani informovanosti klient G

© N

Krizové poradenstvi je ur€eno klientdm, ktefi se dostanou do situace, ktera je pro né
nova, pro niz nejsou aktualné vybaveni dostatenym mnozstvim adekvatnich informaci a
kde Ize pfedpokladat, ze zvySeni informovanosti zvySi kompetenci klienta adekvatné
rozhodovat o sobé&, ditéti, rodiné.

Probiha telefonicky, je/nebo muiZe byt soucCésti telefonické krizové intervence, tak
internetového poradenstvi.

Cilem krizového poradenstvi je zvySeni informovanosti klientl, nabidka moznosti feSeni
a pomoc pfi jejich realizaci, posileni dovednosti klienta rozhodovat o sobé (ditéti)
zpusobem, ktery vede ke zlepSeni situace a zmirnéni obtiZi v rodinném systému Ci
psychickém stavu.

LD DKC nabizi zakladni socialn é-pravni poradenstvi , které je uréené klientim, ktefi
potfebuji ziskat orientaci v zakladnich otazkach kontaktu s Gfady, sociélnimi pracovniky,
soudy, nejsou si jisti spravnosti postupt ¢&i jejich orientace ve fungovani celého systému
neni dostateCnd. Stejné tak poskytuji zakladni orientaci o problematice tyraného,
zneuzZivaného a zanedbavaného ditéte (syn CAN).

Pracovnici se opiraji pfi poradenskych konzultacich (hovor je vedeny jako podana
informace), jednak o obecné znamé zakonitosti a poznatky pfislusnych védnich oboru,
jednak nabizeji moznost rozboru konkrétnich situaci, do nichz se klient dostava.

V ramci hovorld na LD DKC je krizové poradenstvi realizované v souladu s celym
pracovistém, jeho filosofii a prioritou a tedy se zvlaStnim p Fihlédnutim k situaci a
potfebam d éti a s d razem na jejich postaveni, vztahy, pot feby a mozna ohrozeni .
Standardné se jedna o jednu telefonickou konzultaci (jednu podanou informaci).

U IP jde zejména o poradenské emaily pro pracovniky v pomahajicich profesich, kde je
potfeba vice detailné probrat jednotlivé moznosti, postupy FeSeni.

U poradenskych emaill v ramci IP jde obvykle o jednorazovou konzultaci.

Detekce

wnN

Detekce predstavuje vyhledavani déti tyranych, zneuzivanych a zanedbavanych, déti
v ohroZujicich situacich a podminkach.

Detekci ohroZzenych déti provadéji vSichni odborni pracovnici DKC a Linky davéry DKC.
VEasnha detekce umoznuje nastoleni zmén v prostiedi &i Zivoté ditéte a odstranéni
ohroZzujicich faktoru, zabranuje dalSimu rozvoji syndromu CAN (terciarni prevence).
Detekce je v DKC provadéna prostfednictvim kontakt( se Sirokou laickou i odbornou
verejnosti, v ramci osobnich kontakt i s vyuzitim moznosti LD DKC. LD DKC pfijima
sdéleni o nepfiznivé situaci jakéhokoliv ditéte. V ramci povéifeni Détského krizového
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Interni pfedpis 1:
Cile a zplUsoby poskytovani socialnich sluzeb telefonicka krizova pomoc

centra vykonem socialné pravni ochrany déti pfeda pracovnik LD DKC informace o
nepfiznivé situaci konkrétniho ditéte socialnim pracovnikim ambulantniho provozu DKC,
ktefi nasledné informuji pfisluSny organ socidlné pravni ochrany ditéte (OSPOD) ¢i
Policii CR, nebo vyuziji  vlastnich odbornych pracovnikt k feSeni nepfiznivé situace
ditéte.
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