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1. Vymezeni typickych nepfiznivych situaci, na které sluzba reaguje

Telefonicka krizova pomoc je vZakoné o socialnich sluzbach uvedena § 55 Zakona o
socialnich sluzbach definovana v odstavci 1 nasledovné:

»Sluzba telefonické krizové pomoci je terénni sluzba poskytovana na prechodnou dobu
osobam, které se nachazeji v situaci ohrozeni zdravi nebo zivota nebo v jiné obtizné

zivotni situaci, kterou prechodné nemohou fesit vlastnimi silami®.
V praxi je tato sluzba mnohdy nazyvana jako linka ddvéry.
Situace klienta je nesena stavem, ktery proziva jako dale nezvladnutelny viastnimi silami.

- Clovék se nachazi v ohroZeni zdravi a Zivota.

- Clovék vnima svou situaci jako ohroZeni zdravi a Zivota.
— situace je akutni a neodkladna ve svém feSeni.

- Clovék nem(ize nebo neumi situaci Fesit vlastnimi silami.

- Clovék proziva ohroZeni své vnitfni integrity.

- Clovék potfebuije feseni situace ,tady a ted”.

- Clovék potfebuije setrvat ve svém (pfirozeném) prostfedi.

- Clovék, ma motivaci proto, aby se situace nezhorSovala.

- Clovék, vnima ohroZeni ze ztraty své anonymity.

Situace je nesena prozitkem:
- samoty,
- ublizeni,
- oslabeni v oblasti zdravotni, somatické nebo psychickeé,
- zranéni (psychického, somatického),
- bezmoci, beznadéje, ohrozeni (sebou samym, jinymi),

- ohroZeni nebo ztraty jeho bezpedi.

2. Specifikace potreb, na které sluzba reaguje

- Potieba bezpedi a jistoty.
- Potieba porozumét sobé.
- Potfeba porozumét situaci.
- Potieba nastartovat sebe.

- Potreba zlistat v bezpeéném prostredi
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- Potieba ujiSténi (ovéreni informace, potvrzeni viastniho rozhodnuti nebo reSeni),
protoze kdyz se to nefesi, stoupa akutnost).

- Potreba ziskat nadéji, vérit v feseni situace.

- Potifeba nehodnotici podpory volajiciho klienta u nestandardnich, pripadné az

protizakonnych témat (pfi zachovani zakonného postupu pracovnika linky).

3. Cinnosti sluzby

Sluzba obsahuje tyto zakladni ¢innosti:
a) telefonickou krizovou pomoc,

b) pomoc pA uplatriovani prav, opravnénych zajmu a pri obstaravani osobnich zaleZitosti.

a) telefonicka krizova pomoc:

- telefonicka krizovda pomoc spocdiva v jednorazovém nebo opakovaném telefonickém
kontaktu osoby s pracovistém telefonické krizové intervence.

- internetova krizova pomoc, spocCiva v jednorazovém nebo opakovaném mailovém nebo
chatovém kontaktu osoby s pracovistém telefonické krizové intervence, a to
prostifednictvim facebooku, e-mailu, chatu, skype.

V ramci této ¢innosti je volajici provazen k proziti toho, co zaziva; k uvolnéni emoci; pojmenovani
skutecného tématu®; je mu poskytnut prostor nebo informace pro zklidnéni tak, aby nedochazelo

k prohloubeni nebo k akceleraci jeho stavu.

Popis metody:
Metodou telefonické krizové pomoci je telefonicka krizova intervence, ktera je definovana jako
podminka odborné zpUsobilosti nad ramec pozadavku Zakona o socialnich sluzbach. Jde o

akreditované vzdélani.

b) pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezitosti:

1. pomoc pfi komunikaci vedouci k uplatriovani prav a opravnénych zajmi je dle povahy
sluzby opét realizovano prostiednictvim jednorazového nebo opakovaného poradenstvi

pres telefon, mail, skype.

V ramci této ¢innosti dochazi k:
- zprostfedkovani informaci klientovi k feSeni situace na ufadech, OSPOD, u lékafu a
jinych instituci.
- podpora v podani zadosti (rozvod, byt apod.) v€etné poskytnuti zakladni informaci

k naslednému procesu feSeni.
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podpora v kontaktu (navazani, upevnéni, obnoveni) ve vztazich s kontaktovanim rodiny
nebo nejblizSich osob.
podpora pro jednani klienta s jinymi subjekty napfiklad zaméstnavatel.
jednani s Integrovanym zachrannym systémem v pfipadé ohrozeni Zivota klienta, ktera jiz

sam neni schopen vyjednat.

V ramci této nabidky mlze volajici hledat cesty feSeni; vzajemné je vyhodnocovat, porovnavat;

muze si ,zkouSet” formulovat své otazky nebo odpovédi; mlize ziskat jistotu pro jednani s druhou

stranou; mulze vyvozovat hypotézy moznych situaci a jejich dasledk(; muize jit napfiklad o

nacvikové rozhovory.

pomoc pfi vyfizovani béznych zalezitosti. \V ramci této ¢innosti dochazi k hledani
moznosti feSeni;

zprostfedkovani, nebo zajisténi informaci pro zvolené nebo mozné fesent;
podpofe pro zkontaktovani jinych sluzeb nebo subjektq;

hledani vlastnich, pfirozenych a neformalnich zdroji pomoci v Feseni.

4. Optimalni provozni doba

24 hodin denné,

tj. nepretrzity provoz kazdy den v tydnu po cely rok, véetné svatku, vikend(.

5. Optimalni personalni zajisténi sluzby

Optimalni je k Sifi z&béru a vékové Skale volajicich profesionalni, vékovy, genderovy mix tymu

Vycet profesi podilejicich se na pfimé praci s ohledem na platnou legislativu

Socialni pracovnik (v€etné tematické profilace, napfiklad odbornik na problematiku
OSPODu; socialni pracovnik s orientaci v socialnich davkach; ale i socialni pracovnik
z oblasti domaciho nasili apod.).

DalSi odborny pracovnik:

Psycholog

Psychiatr

Manzelsky a rodinny poradce

Duchovni a jini.
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Pomér socialni pracovnik / pracovnici

podilejici se na pfimé praci 100/0

6,0/1,5 avazku

Pozn: 1 avazek nepfimé prace (NP) obsahuje
. - o .| uvazek vedouciho linky ddvéry, ekonoma,
Pomér pracovnik v pfimé praci _ o
o projektového administratora, provozné
/nepfimé praci o o
technického pracovnika aj.

Ostatni "sluzby", napfiklad uklid, IT servis,

webmaster jsou tzv. fakturacni.

6. Parametry kapacity ve sluzbé
Pocet uvazkl pracovnikl v pfimé praci

Okamzita kapacita — 1 pracovnik = 1 volajici

7. Minimalni standard sluzby pro zajisténi potreb v uzemi

Sluzba je poskytovana nepfetrzité. Minimalni standard samotné socialni sluzby vychazi

Z podstaty, Ze sluzba reaguje na situace ohrozeni zdravi a Zivota, a proto nemuze byt limitovana

¢asem nebo omezena pohotovostnim v rezimem.

8. Optimalni vysledek prace sluzby smérem k uzivatelim

Obraz sluzby

- Volajici ziskal pomoc nebo podporu okamzité s vytoCenim G¢isla linky davéry (princip

snadné a rychlé dostupnosti sluzby).

- Volajici vyuzil moznosti zustat ve svém prostiedi (princip bezbariérovosti; bezpeli a

pripadné anonymity).

- Volajici vyuzil moznosti vramci feSeni své situace kontaktovat se s kompetentnim

odbornikem na danou problematiku (princip odborné a lidské dostupnosti).

- Volajici ma garantovanou moznost volat opakované a kdykoliv (princip nepretrzité pomoci).
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Obraz klienta

- Volajici ziskal nadhled a nadé&ji v feSeni své situace.

- Volajici ma predstavu realného feSeni své situace, ziskal kontakty a doporuceni, pfipadné
mu byla nabidnuta zkuSenost odbornika telefonické krizové pomoci

- Volajici se ,uchytil v siti“ sluzeb nebo jinych navaznych formalnich zdrojich

- Volajici si zmapoval své vnitini i nejblizsi (neformalni) zdroje pomoci (vi, na koho se ve
svém nejbliz§im okoli muze obratit).

- Volajici ma plan, jak situaci minimalné stabilizovat.



