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1. POSLANI SLUZBY TELEFONICKE KRIZOVE POMOCI

POSLANIM SLUZBY TELEFONICKE KRIZOVE POMOCI DETSKEHO KRIZOVEHO
CENTRA, z.i. v Praze je poskytovani nepfetrzité odborné distan¢ni krizové pomoci
specializované na problematiku déti tyranych, zneuzivanych, zanedbavanych i jinak
ohrozenych na zdravém vyvoji, ohrozenych v kyberprostoru, v krizovych Zivotnich situacich a
dale na poskytovani distanéni odborné pomoci détem a jejich rodinam v zavaznych Zzivotnich
situacich, které vnimaji jako naléhave, ohrozujici a krizové a nedafi se jim je zvladat béznymi
zpusoby. Linka duveéry (dale LD) poskytuje také akutni krizovou pomoc obétem trestnych ¢inu
a domaciho nasili; osobam v krizové situaci, osobam traumatizovanym, osobam nachazejicim
se v situaci ohrozeni zdravi €i Zivota nebo v jiné obtizné Zivotni situaci, kterou nemohou nebo
neumi v danou chvili zvladat vlastnimi silami.

Pomoc vychazi z individualné uréenych potfeb uzivatell pfi zachovani lidské dustojnosti, se
zvlastnim pfihlédnutim k lidskym pravim obecné a pravim a opravnénym zamum déti.
Poskytované sluzby jsou bezplatné, telefonické kontakty jsou zpoplatnény podle
platnych tarifa telefonnich spole¢nosti.

Plsobnost LD DKC je celorepublikova.

Distanéni krizova pomoc je poskytovana v jednorazovém, nebo opakovaném kontaktu.
UZivatel socialnich sluzeb DKC muze vyuzivat soub&zné ambulantni i distan¢ni formy.

Hovory vedené v ramci telefonické krizové pomoci nejsou na LD DKC nahravané, ani se
na display telefonu nezobrazuje €islo volajiciho. Pfi skype hovoru nedochazi k prijimani
autorizace, konference ani videohovoru uzivatele, ¢imz je zachovavana jeho anonymita.

Telefonicka krizova pomoc LD DKC je poskytovana zejména v situacich ohrozeni ditéte.
Na LD DKC se mohou volajici obratit v pfipadech, kdy jsou déti pfimo ohrozené tyranim,
sexualnim zneuzivanim, zanedbavanim &i prozivaji zvlast zavaznou Zivotni situaci. LD DKC
je uréena jak détem, které se na ni mohou obratit s jakoukoli vstupni problematikou, tak
i rodi¢tm, ktefi jsou konfrontovani se skute¢nosti, Ze jejich dité je sexualné zneuzivané &i
tyrané, nachazi se v zavazné rodinné situaci €i situaci ohrozujici jeho zdravy vyvoj. Telefonicka
krizova pomoc je k dispozici nepfetrzité i pro SirSi vefejnost, lidem z bezprostfedniho okoli
ditéte, ktefi se domnivaji, ze o konkrétni dité neni dostateCné pecovano ¢&i se jedna o dité
tyrané, a obecné pro lidi v krizovych Zivotnich situacich. LD DKC také poskytuje konzultace
spolupracujicim odborniktiim, ktefi se v ramci své profese dostanou do kontaktu s obéti
syndromu CAN a nejsou pfesné obeznameni s vhodnymi postupy &i pfistupy k détem.

Linka duvéry DKC poskytuje distan¢ni krizovou pomoc prostfednictvim téchto forem:
telefonicka pomoc

internetové poradenstvi

Skype hovory

chat

Cilem telefonické krizové pomoci je zejména:

e poskytnuti distancni odborné pomoci osobam tyranym, zneuzivanym a zanedbavanym
v prostfedi rodiny, mimo rodinu a v kyberprostoru, a to bez ohledu na jejich vék

e stabilizace emocéniho stavu uzivatele v krizové Zivotni situaci, akutni oSetfeni traumatu,
provazeni a podpora uzivatele ve zvladani narocné Zzivotni situace

e zajisténi ochrany ohroZenych déti pfed dalSimi atakami interpersonalniho nasili

e ZzajiSténi ochrany déti za potrestani za odtajnéni zavaznych skutecnosti
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snizovani pfipadnych rizik vyplyvajicich z krizového stavu uzivatele (napf. suicidalni
chovani, sebeposkozovani, socialné patologické &i sebedestruktivni, pfipadné agresivni
jednani)

pomoc pfi sestavovani krizového planu, planu nezbytnych kroku k feseni krizové situace
(Iékarské oSetfeni, podani trestniho oznameni aj.)

podporu v procesu rozhodovani, zvySovani kompetenci klienta

zvySovani nahledu a porozuméni vzniku krizové situace u uzivatele

hledani optimalniho FfeSeni krizové situace spolu s uzivatelem a rozSifovani povédomi o
moznych feSenich na strané uzivatele

podpora Zadoucich strategii pro feSeni krizové situace a podpora adaptacnich schopnosti
podpora v zajisténi zakladnich potfeb uzZivatele

podpora vyuZivani pfirozené socialni sité

u nezletilych uzivatelt zajisténi bezprostfedni ochrany ditéte prostfednictvim hledani
podpory v jeho socialni siti nebo ve spolupraci s dalSimi odborniky (socialné-pravni
ochrana déti)

vyhledavani ohrozenych déti

navazani na dalSi sluzby a prfedavani kontaktl nasledné péce

1.1. Cilova skupina

Cilovou skupinu tvofi zejména:

déti fyzicky Ci psychicky tyrané, sexualné zneuzivané, zanedbavané (syn CAN) - a jejich
rodiny

déti nachazejici se v zavaznych Zivotnich situacich (rozpad rodiny, umrti blizké osoby) - a
jejich rodiny

déti ohrozené na zdravém vyvoji, zejm. ohrozujicim prostfedim (domaci nasili, zavislost
rodiCe, dlouhodoba nezaméstnanost rodiCe, zavazné somatické Ci psychické onemocnéni
v roding, déti zZijici v socialné znevyhodnujicim prostfedi) - a jejich rodiny

déti, na nichz byl spachan trestny €in — a jejich rodiny

déti vystavené silné traumatizujicimu zazitku (pfepadeni, dité jako svédek nasilnych
trestnych ¢inud, u€astnik autonehody apod.) - a jejich rodiny

déti z rodin, kde Ize pfedpokladat snizené dovednosti a/Ci schopnosti rodi€l pfi péci o dité
(pf. z dhvodu nizkého véku, postizeni, zavislosti rodi€¢l 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

déti v zatézové situaci vznikajici mimo rodinu (napf. Sikana) - rodi€e a osoby z blizkého
okoli téchto déti

zZletilé obéti trestnych ¢ind a domaciho nasili

osoby pecujici o déti proZivajici akutné vyhrocené vychovné problémy

rodi¢e v rozvodovych a porozvodovych sporech

dospéli, ktefi se vyrovnavaiji s dusledky vlastni zkuSenosti Spatného zachazeni ¢i ohrozeni
v détstvi nebo jiné traumatizace

osoby, které nabyly podezieni na syn CAN u konkrétniho ditéte z okoli

osoby angaZované v fedeni situace ohroZeného ditéte

odborni pracovnici v kontaktu s obéti syndromu CAN ¢&i jinak ohroZeného ditéte

osoby v akutni krizi, v zavaznych Zzivotnich situacich, vCetné osobni a existencialni
problematiky

déti ohroZené v kyberprostoru
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1.2. Provozni doba

Sluzba je provozovana pouze jako distanénimi forma krizové pomoci, to jest bez osobniho
kontaktu uzivatele s konzultantem LD DKC.

Kontaktni udaje:

Telefonni kontakt Linka divéry Détského krizového centra: 241 48 41 49, 777 715 215
non-stop rezim.

Telefonni kontakt Rizika kyberprostoru: 778 510 510 non-stop rezim

Skype on-line hovory: Skype jméno je Id_dkc, celé jméno Skype uzivatele je Linka davéry
Détského krizového centra. Skype hovory je mozné uskuteénit v Sasech od Po — Ct 14:00 —
22:00, Pa-Ne 10:00 — 22:00.

Chat: adresa je www.elinka.iporadna.cz, provozni doba chatu je Po, Pa — Ne 14:00 — 18:00,
So — Ne 9:00 - 13:00.

Internetova poradna LD DKC: kontakt je problem@ditekrize.cz. Uzivateli mohou také vyuzit
kontaktniho formulédfe na webovych strankach LD DKC. Garance odpovédi internetové
poradny LD DKC je do 3 pracovnich dnu.

Kontaktni adresa LD DKC:
Détské krizové centrum, z.u.
V Zapoli 1250, 141 00 Praha 4
Tel: 241 480 511, MOBIL: 777 664 672 FAX: 241 483 853
email: ambulancedkc@ditekrize.cz, www.ditekrize.cz
ICO 60460202

1.3. Cinnosti socialni sluzby telefonicka krizova pomoc

Podle zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach ve znéni pozdéjSich pravnich predpist
(viz § 55 a § 37) jsou zakladnimi ¢innostmi poskytované sluzby:

a) telefonicka krizova pomoc

krizova prace s osobou spocivajici v jednorazovém nebo opakovaném telefonickém kontaktu
osoby s pracovistém telefonické krizové intervence,

b) pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych zajma a pri obstaravani osobnich
zalezitosti.

1. pomoc pfi komunikaci vedouci k uplathovani prav a opravnénych zajmu,

2. pomoc pfi vyfizovani béznych zalezitosti.

c) zakladni socialni poradenstvi

Zakladni socialni poradenstvi poskytuje osobam potfebné informace pfispivajici k FeSeni jejich
nepfiznivé socialni situace. Zakladni socialni poradenstvi je zakladni innosti pfi poskytovani
vS§ech druh socialnich sluzeb; poskytovatelé socialnich sluzeb jsou vzdy povinni tuto ¢innost
zajistit.

LD DKC neposkytuje specifické pravni poradenstvi, psychologickou diagnostiku, nebo
psychoterapii.
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1.4. Principy poskytovanych sluzeb

Odborna prace na LD DKC vychazi z principl telefonické krizové intervence:

princip dostupnosti — nepretrzity provoz telefonické linky duavéry, vnéjsi
bezbariérovost pro uzivatele; celorepublikova pusobnost - dostupnost ze vSech
regionU; uzivatel je opravnén vyuzivat vSechny formy kontaktu poskytované LD DKC
(telefon, chat, skype, email)

nizkoprahovost — snadna dostupnost LD DKC, moznost kontaktovat sluzbu
v okamziku, kdy ji uzZivatel potfebuje; neni nutné se objednavat; mozZnost vyuZzit
kontaktovani sluzby formou, ktera uzivatel vyhovuje (telefon, Skype, e-mail a chat).
princip anonymity — sluzby LD DKC jsou poskytovany anonymné, uzivatel nemusi
sdélovat identifikaéni udaje; na displeji telefonu se nezobrazuje telefonni €islo; uzivatel
si na chatu sam voli nick, pod kterym na chatu vystupuje, IP adresa uZivatele se
pracovnikovi nezobrazuje; pfi Skype hovoru nedochazi k pfijimani autorizace,
konference ani videohovoru uzivatele, ¢imz je zachovavana jeho anonymita; uzivatel
si sam mUze vybrat, zda si pro kontakt prostfednictvim e-mailu zaloZi novy, na jméno
neodkazujici profil ¢i adresu; v pfipadé ohrozeni zdravi a zivota nebo v pfipadé
oznamovaci povinnosti, ktera vychazi z platnych zakont Ceské republiky, mize byt
tento princip vyjime¢né porusen; oznamovaci povinnost vznika tehdy, piSe-li uzivatel v
e-mailu ¢i chatu o podezieni na syndrom CAN (syndrom tyraného, zanedbavaného a
zneuzivaného ditéte), ¢i na trestny &in, a uvedete-li identifikacni Udaje své, &i jiné
osoby, které se situace tyka - vice viz. Interni pfedpis €. 8 Navaznost na jiné sluzby
tymovost — sluzba je zaloZzena na tésné spolupraci vSech pracovniku LD DKC, neni
stanoveny jeden kliCovy pracovnik pro uzivatele

individualni pfFistup — vnimani individualnosti krize, interindividualnich rozdild a
jedine¢nosti kazdého uzivatele, jeho prozitk(, zplsobu, jak svoji situaci sam vnima a
hodnoti

komplexnost —v zavislosti na okolnostech, které zpusobily krizovou situaci uzivatele,
muze uzivatel vyuzit vSech sluzeb LD DKC, pfipadné vyuzije ambulantni sluzby DKC
z. U., nebo jsou mu nabidnuty dal8i odpovidajici formy péce v jinych zafizenich, a to
v zavislost na potfebach a moznostech uZivatele;

objektivizace — tymova spoluprace, systém intervizi, interdisciplinarni pfistup

daraz na dustojnost — predchazeni negativhimu hodnoceni, odtabuizovavani
problematiky, osvéta

respekt k lidskym pravim, se zvlastnim pfihlédnutim k pravim déti, naplnovani
opravnénych zajmu déti — respektovani Umluvy o pravech ditéte, svoboda volby,
respektovani prav a kompetenci uzivatell

profesionalita sluzby - zejm. vysokoSkolsky vzdélany tym; absolvovani
specializovanych kursl a vycvikl, dalSi rozvoj a vzdélavani; supervize

daraz na etiku prace, respektovani etickych kodexu

spoluprace - sluzba je nabizena pro dal$i 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, nebo jinych statnich/nestatnich
instituci
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1.5. Kritéria uspésSnosti sluzby

Mezi uspésna kritéria sluzby patfi:

. posileni bezpeci a ochrany déti pfed tyranim, zneuzivanim a zanedbavanim

. mira stabilizace emoc&niho stavu volajiciho

. snizeni ohrozujicich rizik suicidalniho chovani, sebepoSkozovani a agrese,

. sestaveni bezpeénostniho planu

. mira posileni kompetenci klienta pfi feSeni krizové situace

. mira porozumeéni krizové situace

. posileni orientace uzivatele v pfirozené socialni siti a siti kontakt( nasledné péce
. detekce ohroZeného ditéte

. posileni bezpe&ného chovani v kyberprostoru

1.6. Personalni obsazeni

Pracovnici splfiuji podminky stanovené zakonem 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach.
Odbornymi konzultanty na LD DKC jsou zejména absolventi obor(i zaméfrenych na socialni
praci a psychologii, dale vSichni pracovnici LD DKC absolvovali akreditovany vycvik
v telefonické ¢&i kompletni krizové intervenci; pracovnici internetové poradny LD DKC
absolvovali interni &i akreditovany vycvik v internetovém poradenstvi, pracovnici na chatu
absolvovali interni ¢i akreditovany vycvik v této sluzbé.

Pozice: pracovnik LD, mentor, intervizor, supervizor, zastupce vedouciho LD, vedouci LD

1.7. Prava uzivatell sluzeb

Jedna se o nasleduijici prava uzivatelu sluzeb DKC:

. pravo Cerpat sluzby LD DKC, pokud tomu nebrani jiny Interni pfedpis

. pravo vyjadiovat svobodné své postoje, pfani, nazory

. pravo zustat v anonymité

. pravo vyuzit sluzbu opakované, pokud to neni v rozporu s Internimi pfedpisy LD
DKC

. pravo na podani stiznosti

1.8. Povinnosti uzivatelt sluzeb

Mezi povinnosti uzivatelu sluzeb DKC patfi:

* respektovat Interni pfedpisy LD DKC

* respektovat tymovost pracovisté, tj. neni stanoveny jeden kliCovy pracovnik pro
uzivatele

* respektovat individualni dohodu (pokud takova je a uZivatel s ni souhlasil, a to zejména
ve smyslu uréeni po¢tu konzultaci — kolikrat denné uzivatel mize zavolat, a ¢asu — jak
dlouho ma hovor trvat)

+ zajistit si tlumoc&nika v pfipadé komunika¢nich bariér (uzivateli nehovofrici Cesky, tézka
feCova vada)

1.8.1. Uzivateli sluzby neni zejména dovoleno

Uzivateli sluzby neni zejména dovoleno:
* verbalné atakovat €i jinak ohrozovat personal
* pofizovat si zvukové zaznamy z telefonickych konzultaci
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zneuzivat sluzby napfiklad bezucelnym opakovanym prozvanénim, blokovani linky
jinym zpusobem, hovorem za ucelem sexualniho uspokojeni
vyuzivat sluzby jinou formou nez distancni

1.9. Kritéria pro odmitnuti ¢i neprijeti uzivatele sluzby (kontraindikace)

Jedna se o nasledujici kritéria:

uzivatel, ktery nesplnuje kritéria cilové skupiny a zaroven neni v akutnim ohrozeni
dlvodem pro odmitnuti klienta je poruseni Internich predpisu LD DKC

jazykova bariéra — uzivatelé, ktefi nehovofi ¢esky (vyjma ob&anl SR) a nezajisti si
tlumocénika; komunikaéni bariéra - osoby stéZkou fFeCovou vadou, kdy je bez
zajisténého tlumocnika znemoznéno vedeni telefonniho €i skype hovoru s uzivatelem
(a uzivatel nema zajem o poskytnuti sluzby formou chatu €i internetového poradenstvi)
nedodrzovani individualni dohody o omezeném kontaktu (pocet €i délka trvani kontaktu
za den)

akutni intoxikace, ktera znemoznuje vedeni hovoru s uzivatelem

akutni faze psychotického onemocnéni, které znemozniuje vedeni hovoru s uzivatelem
naplnéni kapacity pracovisté (tzn. v danou chvili probiha kontakt na LD DKC s jinym
uzivatelem)

1.10. Forma a rozsah poskytovanych sluzeb (TKP, Skype, IP, Chat)

1.10.1. Telefonicka krizova pomoc (TKP, Skype)

Telefonicka krizova pomoc je poskytovana v non-stop rezimu dle individualnich potfeb
uzivatele, obvykle v jednorazovém kontaktu, avSak uzivatel mlGze sluzbu vyuzivat i
opakované. V téch pripadech, kdy nelze prostiednictvim telefonické krizové
pomoci naplnovat cile této sluzby ¢i o€ekavani volajiciho a tento vola opakované,
je odkazan na dalsSi mozné formy pomoci; opakované volajicimu uzivateli maze
byt udélen limit pro denni kontakt, a to zejména ve smyslu uréeni poctu
konzultaci — kolikrat denné uzivatel mize zavolat, a ¢asu — jak dlouho ma hovor
trvat. Situace omezeni kontaktu nastava pouze v ojedinélych individualnich pfipadech.
Po celou dobu poskytovani telefonické krizové intervence €i konzultace ma
uzivatel pravo zlstat v anonymité, na display telefonu pevné i mobilni linky se
nezobrazuje telefonni Cislo uzivatele, kontakt je prijat jako skryty, aby byla
zachovana jeho anonymita. Pfi skype hovoru nedochazi k pfijimani autorizace,
konference ani videohovoru uzivatele, ¢imz je zachovavana jeho anonymita. Na
telefonni €isla LD DKC neni mozné zasilat SMS zpravy. Tato moznost je z diivodu
zachovani anonymity blokovana operatorem.

Pokud se uzivatel nemize na LD DKC dovolat, ozyva se mu obsazovaci tén &i
informace o nedostupnosti sluzby, je to z ddvodu naplnénosti kapacity, kdy se
pracovnik vénuje uzivateli, ktery LD DKC kontaktoval pfed nim. DalSimu uzivatel se
pracovnik LD DKC vénuje ihned, jakmile to provoz umozhuje.

1.10.2. Internetové poradenstvi (IP)

IP je poskytované prostfednictvim emailu od jednorazového kontaktu do cca 5
emailovych konzultaci.
IP ma podobu aktivniho ¢&i pasivniho poradenstvi
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Aktivni poradenstvi predstavuje emailovym kontaktem mezi konkrétnim
uzivatelem a konzultantem Linky daveéry.

IP ma podobu také pasivniho poradenstvi prostiednictvim www stranky
pracovisté — www.dkc.cz pro celé pracovisté ¢i www.linkaduverydkc.cz zamérené
pFimo na sluzbu LD DKC.

Uzivatel ma pravo zustat po celou dobu v anonymité.

Uzivatel ma moznost napsat prostiednictvim vlastniho e-mailu na adresu
problemitekrize.cz nebo prostfednictvim webového formulafe na strankach
http://www.linkaduverydkc.cz/.

V pfipadé vyuziti webového formulafe pro zaslani e-mailu na LD DKC je uzivatel
informovan o nasledujicim: ,Pokud vyuZijete tento formulaf, Vas e-mail bude odeslan
do internetové poradny LD DKC. E-mail je evidovan a archivovan dle zakona o
socialnich sluzbach. Odpovéd zasleme na Vami uvedenou e-mailovou adresu. Pokud
zadate o zaslani kontaktl na odborniky z Vaseho okoli, nezapomerite uvést lokalitu a
Vas veék. V pfipadé, Ze chcete zUstat zcela anonymni, mazete pouzit e-mail, ze kterého
neni Vase jméno &i pfijmeni patrné.”

Odpovéd je garantovana do 3 pracovnich dn.

1.10.3. Chat

Krizova pomoc prostfednictvim chatu LD DKC je poskytovana v provozni dobé chatu
(viz vySe Dostupnost sluzby). Po celou dobu poskytovani krizové intervence ¢i
konzultace béhem chatu ma uzivatel pravo zustat v anonymité.

Maximalni délka jednoho chatu s uzivatelem za jeden den je 90 min., a to i pfi
opakovanych vstupech v pribéhu jednoho dne.

Cas uzivatele na chatu je dale omezen chatovacimi hodinami LD DKC. Chat LD DKC
probiha ve dnech inzerovanych na strankach LD DKC a na strankach
www.elinka.iporadna.cz/. Cas provozni doby chatu LD DKC nelze prodiuZovat.
Maximalni pocet devadesatiminutovych chatovych kontaktd s jednim uzivatelem za rok
je 7. Nasledné kontakty jsou jiz omezeny ¢asem - 30 min. (uzivatel je tento postup
vysvétlen pfi 7. chatu). Pokud se situace uZivatele méni, uzivatel spolupracuje a
potfebuje pro zménu své situace vice Casu, neni tfeba trvat na 7 kontaktech za rok.
Toto pravidlo je posuzovano individualné. Limit plati po dobu 1 kalendairniho roku,
tzn., ze s kazdym novym rokem se limity rusi a uzivateli maji opét moznost byt
na chatu 90 min.

Pokud se uzivatel na chatu LD DKC 10 minut nehlasi, pracovnik se s nim s vysvétlenim
rozlou€i a odchazi z mistnosti. UZivatel ma mozZnost mistnost znovu v tento den
navstivit.
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