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Jak cist metodiku prace na chatu a ve-mailu

Loci¢im novackum
Vitej vtymu,

metodika prdce na chatu a v e-mailu, kterd se Ti pravé dostala do rukou, obsahuje
zkuSenosti z nékolika let praxe ziskané praci na chatu ve sluzbé Détstvi bez nasili v Centru
LOCIKA. Zahrnuje provozni pravidla, odborny metodicky radmec a praktické navody pro
konkrétni situace, které prdce na chatu prinese. Nejednd se v pravém slova smyslu
o akademicky text, ale o Zivy dokument kopirujici to, co se u nas zrovna déje. Proto
jednotlivé pracovni postupy prochdzeji pravidelnou roc¢ni revizi. Internimi postupy Té
v rdmci zaskolovani provede seniorni kolegyné - intervizorka. Kvuli kontextu sluzby
doporucujeme si dokument precist alespon jednou cely. UmozZni to lepsi pochopeni
celkového ramce, ve kterém sluzba pracuje, na jakych stavi hodnotach apod. Pozdéji jsou
dulezité zejména interni pracovni postupy a manudly k jednotlivym tématiim, na které
v dokumentu odkazujeme. Najdes je na sdileném disku ve sloZce CHAT. Pokud nebudes
védeét, k dispozici Ti je intervizorka nebo jind kolegyné z tymu. Dotazy a pripominky jsou
velmi vitany, na materidalech pracujeme spolecné s cilem, aby co nejlépe odrazZely realitu
nasi sluzby.

Externimu ctenarstvu

Metodika, kterou pravé drZite v ruce, je psana jako dokument pro praxi. Jeho pouzivani
vyZaduje znalost prdce na chatu. Dokument je primarné urcen zkusenéjSimu publiku. Na
jedné strané shromaZduje priklady dobré praxe, slouZi jako inspirace a otevira prostor pro
to, jak nad chatovou a e-mailovou krizovou intervenci uvaZovat. NevyZaduje linedrni cteni
od prvni do posledni strany. Uvedené priklady vychdzeji z typickych témat sluzby a odborné
krizové intervence. UzZ v tuto chvili je jasné, Ze jeden dokument nemtiZe postihnout vSechny
situace, které budouci praxe prinese. To je povaha krizové prdce s détmi a mladeZi.
Smyslem dokumentu je dat tymu spolecny jazyk, bezpecnostni rdmec a oporu pro
rozhodovani. Metodicka ¢innost vyZaduje vZdy kontinuitu, pravidelnou revizi a aktualizaci.
Nejasné body a témata se pravidelné oteviraji v intervizi a vSude tam, kde se meni pravidla
sluzby. Prochazi pravidelnou roc¢ni revizi a mimoradnou revizi po kazdé zdsadni zméné
provozu, pravniho ramce, platformy nebo potreb cilové skupiny. Za finalni podobu
metodiky by méla nést zodpovednost urcend osoba, ktera bude odpovidat za aktualizace,
pripominkovani a distribuci aktudlni verze tymu.

Pro lepsi prehlednost je text rozdélen do tri vrstev: zavazné standardy (provozni pravidia,
pravni rdmec, povinné postupy), metodickda vysvétleni (odborné principy, vysvétlujici
pasaze), materialy pro inspiraci (kazuistiky, vzorové véty, otdzky). v prubéhu textu jsou
zavazna pravidla vizudlné oznacena tak, aby byl na prvni pohled patrny rozdil mezi
standardem a doporucenim.

Z etickych diivodu nejsou modelové kazuistiky uvedené v dokumentu prepisem skutecnych
chatti.

Metodika prace na chatu a v e-mailu
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Slovnicek pojmu

Bezpecna osoba: Dlivéryhodny clovék, kterému dité mize Fict, kdyZ je v ohroZeni nebo
potrebuje pomoc. Jedna se o nékoho z blizkého nebo sirsiho okoli, dospélého, vrstevnika,
kterému dité nebo dospivajici véri. Je to nékdo, kdo ma realnou moznost jednat
bezpecné v zajmu ditéte, nebo ho v tomto jednani podporit.

CL: zkratka oznacujici Centrum LOCIKA
DBN: zkratka oznacujici chat Détstvi bez nasili
Dité/dospivajici: chatujici osoba, osoba piSici e-mail, ktera spada do cilové skupiny

Intervizorka: osoba poskytujici odbornou podporu pracovnicim sluzby. Intervizorka
pomaha s vyhodnocenim rizika, komentuje zapisy, sjednocuje postupy a podporuje
profesni rast tymu.

Odlozena intervence: Postup, kdy sluzba po kontaktu predava zavazné informace
navazné instituci, typicky pri vazném ohrozeni ditéte a pri dostupnosti identifikacnich
Udajli. OdloZenou intervenci realizuje intervizorka sluzby v nejbliz§im moZném terminu
po predani informaci od pracovnice chatu.

PFima intervence: Okamzity postup pri bezprostfednim ohroZeni Zivota nebo zdravi
ditéte/dospivajiciho. MuzZe zahrnovat kontaktovani policie, zachranné sluzby, OSPODu
nebo jiné formy pomoci. Pfimou intervenci realizuje pracovnice chatu, mtze vyuzit
distancni intervizni podpory. Po skonceni intervence vzdy informuje vedouci sluzby.

Pracovnice: generické femininum oznacujici osobu, ktera se podili na realizaci ¢innosti
vramci CL, DNB.

SI: zkratka oznacujici sebeposkozujici chovani.
SUI zkratka oznacujici sebevrazedné tendence.

Stabilizace: soubor krok, které pomahaji snizit akutni emocni nebo télesné zahlceni.
v online komunikaci mutze jit napt. o zpomaleni, pojmenovani, orientaci v prostoru,
kratky dechovy nebo télesny tkol, odloZeni nebezpecného predmétu a vytvoreni
nejblizsiho bezpecného kroku.

Uzivatel sluzby: osoba, ktera podepisuje dohodu o uzivani socialni sluzby, termin
pouzivany v kap. 6.

Zajemce o sluzbu: osoba se zdmérem vyuZzit sluzbu, mlze se jednat o dité, nebo
dospélou osobu.

Zakazka: to, co dité v kontaktu potrebuje nebo co 1ze spolecné formulovat jako cil prace.
Zakazkou muze byt konkrétni rada, orientace v situaci, priprava na svéreni, stabilizace
psychického stavu, bezpecné sdileni. V jazyce socialnich sluzeb jde o cil spoluprace.
V chatové a e-mailové komunikaci ma ¢asto podobu kratkodobého planu realizovaného
tady a ted. U ditéte v akutni krizi mizZe byt osobnim cilem naptiklad preckat nejblizsi
vecCer bez sebeposkozovani nebo oslovit tridni ucitelku s zadosti o pomoc.

Metodika prace na chatu a v e-mailu
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1.1 Strucna historie a kontext vzniku sluzby

Détstvi bez nasili je projekt Centra LOCIKA, ktery vznikl v roce 2020 béhem pandemie
Covidu-19 jako reakce na rostouci potfebu dostupné a srozumitelné podpory pro déti
idospélé. V obdobi nejistoty, izolace a zvySeného napéti v rodinach tak Centrum LOCIKA
vytvorilo bezpecné misto, kde lidé najdou pomoc, porozumeéni i praktické informace.
Postupné se z néj stal prostor, ktery podporuje déti, dospivajici, rodice, blizké osoby,
vyucujici i odbornou verejnost a jehoZ cilem je zajistit, aby déti a dospivajici mohli
vyristat v prostredi bezpeci a respektu. Tehdejsi nahla nedostupnost skol, krouzkd, Sirsi
rodiny a prirozenych zdroja podpory ukazala, Ze pomoc détem a dospivajicim nemuze
byt vazana pouze na osobni kontakt. Online forma se postupné etablovala jako
samostatny odborny nastroj. Jedna se o typ odborné prace, ktery vyzaduje presnost, klid,
schopnost Cist mezi radky a schopnost dobre zmapovat situaci.

Za projektem od jeho pocatku stoji Centrum LOCIKA. Prvni specializované centrum
v Ceské republice, které se zaméfuje na pomoc détem a dospivajicim zazivajicim nasili
vrodiné a blizkych vztazich. Détem a jejich blizkym nabizi odbornou podporu, aby mohly
znovu zazivat bezpeci, davéru a cestu k uzdraveni. Od roku 2015 tak pomohlo tisicim
déti a jejich rodinam.

Odborné chatové a e-mailové poradenstvi predstavuje jednu z forem této
specializované pomoci. V obou jeho formach se pracovnice potkavaji s détmi
a dospivajicimi v akutni krizi, zasazenymi ohrozujici situaci v rodiné, nebo trpicimi
dlouhodobou zatézi. V téchto situacich hraje distan¢ni kontakt dtlezitou ulohu.
Umoznuje oslovit odbornou sluzbu ve chvili, kdy dité nebo dospivajici nema dostatek
soukromi, odvahy, prostfedkii k osobnimu nebo telefonickému kontaktu. Diky
anonymité a nizkoprahovosti se tak mtze dostat k pomoci dtive, neZ se jeho situace
zhorsi. Psand forma je navic nejprirozenéjsi formou komunikace. Za klavesnici
mobilniho telefonu nebo pocitace je snadnéjsi ziskat odvahu a svérit se. Dospély na
druhé strané slysi pribéh bez jakéhokoli zlehcovani, moralizovani nebo okamzitého
tlaku na vykon.

1.2 Registrace sluzby a jeji zakonné parametry

Od ledna 2022 je chat DBN registrovan jako sluzba odborného socialniho poradenstvi
v distan¢ni podobé podle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Sluzba je
poskytovana bezplatné, dobrovolné a anonymné. Zakladni hodnoty sluzby tvori
neprijatelnost nasili v blizkych vztazich, ochrana nejlepsiho zajmu ditéte/dospivajiciho,
profesionalita, respekt, otevienost, srozumitelnost a odpovédné zachazeni
s informacemi.

Poradensky chat bézi na elektronické chatovaci platformé www.detstvibeznasili.cz
prostrednictvim aplikace Sonic.cgi. Sluzby jsou poskytovany anonymneé, bezplatné a pri
zajisténi bezpeci z hlediska ochrany dat.

Vedle chatu funguje také e-mailova poradna. Poradensky e-mail je poskytovan na
zabezpecené adrese poradna@detstvibeznasili.cz. E-mail rozSiruje dostupnost sluzby
pro déti a dospivajici, ktefi nemohou nebo nechtéji vstoupit do interakce na chatuy,

Metodika prace na chatu a v e-mailu


http://www.detstvibeznasili.cz
https://poradna@detstvibeznasili.cz

potrebuji si text promyslet, nebo se ozyvaji mimo oteviraci dobu. E-mailova odpoved
proto musi byt nejen vécna, ale také podplirna, bezpecna a dostatecné konkrétni.
V chatové pomoci je dalezité pouzivat kontaktni prvky - ocenovani, mapovani, vytvareni
davéry. Dobre navazany kontakt je dilezitym stabilizacnim prvkem celé komunikace,
jeho absence naopak muze vést k jejimu zadrhavani a nepochopeni.

ZAakladni informace o sluzbé:

-
* SluZba je urcena détem a dospivajicim do 18 let.

* SluZba je anonymni, bezplatnd a dobrovolna.
e Chat je casové ohrani¢eny, maximadiné 90 minut za den.

e E-mailova poradna odpovida podle internich pravidel nejpozdéji do 5
pracovnich dnu.

* Pracovnice na chatu maji odborné vzdélani, kurz krizové intervence a kurz
chatové krizové intervence, pripadné e-mailové krizové intervence.

9  Metodika prace na chatu a v e-mailu
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2. Poslani, cile,
hodnoty a verejny
zavazek
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Poslani sluzby vychazi z poslani celé organizace, které je ve srozumitelné podobé
dostupné na webu Centra LOCIKA. Vychazi ze spolecnych hodnot a cil, kdy v Centru
LOCIKA chceme, aby véechny déti v Ceské republice vyrustaly v rodinach bez nasili:
»~Pomahdme détem a jejich rodiciim Zit Zivot bez ndsili a posilovat zdravé vztahy vrodiné.”
CL pomaha détem a dospivajicim, kteri zazivaji nasili v rodiné, at uz jako primé obéti
nebo svédci. Chrani zajem ditéte a poskytuje muijeho rodi¢lim odbornou pomoc s cilem
nastavit zdravé vztahy v rodiné tak, aby dité mohlo vyrtstat v respektujicim prostredi.
Sluzba DBN pracuje nejen s détmi a dospivajicimi, kterym do Zivota zasahlo nasili, je
otevrena vSem do 18 let bez ohledu na téma. Ve své filozofii vychazi z toho, Ze nékdy neni
snadné otevrit se hned pri prvni komunikaci tézké téma. Déti a dospivajici nekdy
potrebuji otestovat reakce pracovnice, zkusit, jestli je prostredi pro né dostatecné
bezpecné. U témat tykajicich se nasili trva delsi dobu nez dité nebo dospivajici nabyde
daveéru se svérit. O nékterych vécech se nemluvi snadno.

2.1 Vnimani verejného zavazku

Verejny zavazek sluzby obsahuje nékolik casti, které urcuji jeji smeér: poslani, cilova
skupina, cile, zdsady a pouZivané metody. Vefejny zavazek sluzby je dulezity nejen pro
cilovou skupinu, ale také pro tym. Pomaha drzet hranice sluzby v situacich, kdy je
kontakt emoc¢né naroc¢ny, kdy dité vyZaduje nemozné feseni (napt. Zaridte, aby rodice
nepili a neubliZovali mi.) nebo kdy pracovnice sama citi tlak udélat vic, nez sluzba maze
bezpecné a odborné nabidnout. Zdrava hranice neni odmitnuti pomoci. Je to podminka,
aby pomoc zlistala bezpecnd, predvidatelna a dlouhodobé udrzitelna.

Poslanim sluzby DBN je nabidnout détem a dospivajicim bezpecny prostor, ve kterém
mohou mluvit o vSem, co je trapi. Patti sem témata jako je nasili, strach, bezmoc, zmatek,
vina, sebeposkozovani, sebevrazedné myslenky, rodinné konflikty a dalsi. Sluzba
vychaziz presvédceni, Ze Zadné téma neni moc malé ani moc velké, aby se o ném nedalo
psat. Zadné dité nema zlstavat samo v prostiedi, kde je nasili normalizovano nebo
zamlcovano.

Metodika prace na chatu a v e-mailu



2.1 Obecné cile poskytovani sluzby

Odborné socialni poradenstvi DBN je urceno pro poskytnuti bezpecné nizkoprahové
sluzby pro déti a dospivajici od 6 do 18 let ohroZené nékterou z forem domaciho nasili
v rodiné ¢i doprovodnymi jevy. Poradenstvi je poskytovano distan¢ni formou
prostrednictvim chatu a e-mailu.

Zejména se jedna o déti ohroZené nékterou z forem nasili (psychické a fyzické tyrani,
sexualni zneuzivani, svédectvi nasili mezi blizkymi, nasili mezi sourozenci, Sikana,
kybersikana atp.) ¢i jinymi rizikovymi jevy (napf. suicidialni myslenky, sebeposkozovani,
utéky z domova, potize ve skole, s vrstevniky, rodinné problémy, potize s agresi, iizkosti,
bezmoci, potize se seberegulaci, obavy o blizké apod.). Cilem sluzby je stabilizace
emocniho stavu ditéte nebo dospivajiciho v narocné Zivotni situaci, kdy pracovnice
dité nebo dospivajiciho provazi a podporuje. Pomaha mu zorientovat se v jeho Zivotni
situaci, navazné siti sluzeb a podporuje ho v planovani blizké budoucnosti. Spolecné
planuji optimalni reSeni a jeho jednotlivé kroky. Pracovnice poskytuje zakladni
a specializované socialné-pravni poradenstvi. V pripadé nutnosti je schopna zajistit
bezprostredni ochranu ditéte, nabizi téz kontakty a spolupraci s dalSimi odborniky.

Cilem chatu neni prinést okamzité feSeni za kazdou cenu, v fadé kontakti jde o navazani
kontaktu, stabilizace, zpomaleni, sniZeni akutniho rizika a vytvoreni dalSiho kroku,
ktery je pro dité nebo dospivajiciho proveditelny. Pracovnice se proto nesoustredi pouze
na reSeni, ale mapuje také aktualni prozivani.

2.2 Cile poskytovani sluzby na individualni tirovni

Kazdy kontakt na chatu je bran jako unikatni. Umoznuje tak na individualni Grovni
sledovat, jak se po nasi intervenci zménila situace chatujici osoby. Indikatorem pro
zjiStovani naplnéni cili sluzby tak mutze byt, kromé stabilizace stavu, také rozvoj
kompetenci ditéte nebo dospivajictho. Kompetence jsou souborem veédomosti,
dovednosti a postoj, umoznuji sledovat posun ve sledované oblasti. V jednotlivych
oblastech jsou popsany cile, kterych ma chatové poradenstvi prostrednictvim
jednotlivych intervenci dosahnout. Jsou formulovany na trovni ditéte a dospivajiciho.

Oblast védomosti:
Vi, coje domacinasili,
+ dokaze vyhodnotit, zda u néj doma k takovému nasili dochazi,

« ma informace o tom, Ze existuji moZnosti pomoci, Ze v pripadé nebezpeci je mozné
volat policii, nebo zachrannou sluzbu,

- ma kontakty na krizové linky a navazné sluzby.
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Oblast dovednosti:
- dokaZe pojmenovat, co potrebuje, jak se cit],
+ vi, komu muZze rict, co se déje a jak miiZe postupovat,

 dokaze se svérit, ma dlivéru ve sluzbu, neboji se fici o pomoc.

Postojova rovina:

+ neniponechano v presvédceni, Ze si za nasili miiZe samo,

Vi, Ze pomoc existuje a zaslouZi siji,

- dokaZze rozeznat, Ze nasili je Spatné, a ma pravo na to zit Zivot bez nasili a v bezpeci.

Cile sluzby se v konkrétni komunikaci promeénuji podle typu zakazky. Nékdy jde o sdileni
a ventilaci emoci, jindy o orientaci v tom, zda se doma dé&je nasili, nebo o pripravu na
kontakt s OSPODem, skolou nebo policii. V akutni krizi je cilem zejména udrzeni ditéte
nebo dospivajiciho v bezpeci, zhodnoceni bezprostrednich rizik, podpora regulace
a pripadné zajiSténi navazujici pomoci. Objevi-li se v komunikaci téma sebeposkozovani
nebo sebevrazednych myslenek, pracovnice sméruje chat vidy ke stabilizaci ditéte.
V tuto chvili ma zakazka na strané sluzby prednost pred tématem, se kterym dité nebo
dospivajici prichazi.

2.3 Zasady prace

Zasady prace chatu a e-mailu DBN vychazeji z hodnot organizace CL: neprijatelnost
nasili v blizkych vztazich, profesionalita a odbornost, otevienost, respekt a ochrana
zajmu ditéte a jeho bezpeci. Tyto hodnoty se v praxi projevuji nasledujicim zptisobem:

e neprijatelnost nasili v blizkych vztazich: objevuje-li se v chatu téma nasili,
pracovnice vzdy vymezuje jeho nepfijatelnost, (To, co se Ti déje, se dit nesmi. Mds
pravo na to byt doma v bezpeci), sdéleni ditéte nikdy nezlehcuje, aktivné pracuje
s vinou (Za ndsili mtize vzdy ten, kdo se ho dopoustti.),

o profesionalita a odbornost: pro vykon povolani pracovnice ma odpovidajici
vysokoskolské nebo vys$si odborné vzdélani, absolvuje kurz krizové intervence a kurz
chatové krizové intervence, dale se pravidelné vzdélava s ohledem na aktudlni
témata,

e otevrenost: pracovnice je oteviend k reflexi a sebereflexi vlastnich pracovnich
postupq, podili se na revizi metodiky, dokaZe pojmenovat sva silna i slabad mista
a dale s nimi intervizné pracovat,

e respekt: pracovnice respektuje tempo ditéte nebo dospivajiciho, v komunikaci
neprosazuje vlastni nazory, netlaci na reseni,

e ochranazajmu ditéte ajeho bezpeci: pracovnice jedna vzdy v nejlepsim zajmu ditéte,
mapuje jeho bezpeci, v pripadé akutniho ohrozeni motivuje k zavolani pomoci, nebo
pomoc sama realizuje prostrednictvim intervence, transparentné dité nebo
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dospivajiciho provadi procesem zajisténi bezpeci.

2.4 Metody prace

Pomoc vychazi z individualné urcenych potreb déti a dospivajicich pri zachovani lidské
ddstojnosti s prihlédnutim k lidskym praviim a praviim a opravnénym zajmum déti.
Pracovnice se drzi Etického kodexu CL, ktery je v plném znéni k dispozici na webovych
strankach organizace. Dle § 37 zakona o socialnich sluzbach ve smyslu provadéci
vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. sluzba realizuje tyto zakladni ¢innosti:

a) socialné terapeutické ¢innosti,

b) pomoc pfi uplatiiovani prav a opravnénych zajma,

c) zprostredkovani kontaktu se spole¢enskym prostredim.

Sluzba DBN poskytuje:

distan¢ni odborné individualni poradenstvi a pomoc détem ohroZenym nasilim
vrodiné a jejich okolj,

stabilizaci psychického stavu,
provazeni a podporu déti a dospivajicich ve zvladani naro¢né Zivotni situace,
zajisténi ochrany ohrozenych déti pred dalSimi atakami interpersonalniho nasilj,

snizovani pfipadnych rizik vyplyvajicich z krizového stavu (napf. suicidalni chovani,
sebeposkozovani, socialné patologické ¢i sebedestruktivni, pfipadné agresivni
jednani),

pomoc pri sestavovani krizového planu, planu nezbytnych krokd k fesSeni vzniklé
situace,

podporu v procesu rozhodovani, zvySovani kompetenci déti a dospivajicich,
podporu pri zvySovani nahledu a porozumeéni vzniku ohrozujici ¢i rizikové situace,

podporu pri hledani optimalniho reSeni situace a rozsirovani povédomi o moznych
reSenich,

podporu Zadoucich strategii pro reSeni krizové situace a podpora adaptacnich
schopnosti,

podporu vyuzivani prirozené socialni sité,

zajisténi bezprostredni ochrany ditéte prostrednictvim hledani podpory v jeho
socialni siti nebo ve spolupraci s dals$imi odborniky,

navazani na dalsi sluzby a predavani kontaktt nasledné péce.
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Shrnuti pro praxi:

-
 SluZba probihd na principu dobrovolnosti, anonymity a nizkoprahovosti.

* Verejny zavazek pomdha drzet hranice sluzby.
e Cile jsou formulovany v obecné a individudini roviné.
 Cile reflektuji individudlni zakazky déti a dospivajicich.

» V piipadé ohroZeni zdravi nebo Zivota ma zakdzka sluzby (zajisténi bezpeci
ditéte) prednost pred zakdzkou ditéte.
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3. Pravni ukotveni
sluzby a odborny
ramec
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Sluzba je ukotvena v systému socialnich sluzeb a zaroven se pohybuje na priseciku
ochrany prav ditéte, krizové intervence, digitalni komunikace a ochrany osobnich adajt.
Pracovnice proto musi rozumeét nejen metodé rozhovoru, ale také zakladnim pravnim
a etickym souvislostem své prace. Pracovnice dokaze poskytnout zakladni socialni
poradenstvi i v pravnich otazkach. V pripadé zajmu o blizsi informace v této oblasti
odkazuje na navazné sluzby (napi. obanskou nebo pravni poradnu, v indikovanych
pripadech na sluzby Centra LOCIKA, konkrétné Poskytovani pravnich informaci nebo
Détské advokacni centrum).

Zakon o socialnich sluzbach stanovi, ze pomoc ma vychazet z individualné urcenych
potreb osoby, ma zachovavat lidskou diistojnost, podporovat samostatnost a puisobit
proti prohlubovani nepriznivé socialni situace. V chatové praci se tento princip
projevuje napriklad tim, Ze pracovnice neprebira rozhodnuti za dité, ale pomaha mu
bezpecné vidét vsechny mozZnosti. Nerika automaticky, co musi udélat. Spolec¢né s nim
mapuje, co je v dané chvili realistické, bezpecné a snesitelné. V komunikaci ho provazi,
nejde ani pred nim ani za nim, ale vedle né;.

Umluva o pravech ditéte prinasi pro sluzbu nékolik zésadnich principt. Dité je
nositelem prav, nikoliv objektem rozhodovani dospélych. Ma pravo na ochranu pred
nasilim, pravo na informace, pravo byt slySeno a pravo na podporu primerenou veku
a vyspélosti. V chatovém kontaktu se tato prava naplnuji velmi konkrétné: dité dostava
prostor mluvit svymi slovy, pracovnice mu veri, nepreskakuje jeho prozivani a vysvétluje
mu postupy jazykem, kterému muize rozumeét.

Socialné-pravni ochrana déti se podle ¢eského systému zaméruje na ochranu prava
ditéte na priznivy vyvoj a fadnou vychovu, ochranu opravnénych zajmu ditéte
a pusobeni smérujici k obnoveni narusenych funkci rodiny. Pro chatovou sluzbu to
znamenad, Ze OSPOD neni moZné popisovat jako strasaka nebo trestajici instituci. Ditéti
je teba vysvétlovat, Ze socialni pracovnice ma zjistovat, co se déje, a hledat bezpecné
resSeni. Soucasné je nutné zachovavat realisticky pohled a neslibovat vysledek, ktery
sluzba nemuiiZe garantovat.

Oznamovaci povinnost a povinnost prekazit trestny Cin se tykaji pouze zakonem
vymezenych situaci. Presto je metodicky duleZité, aby tym presné rozliSoval mezi
béZnym sdilenim, podezrenim na ohroZeni ditéte, situaci vyzadujici odloZenou
intervenci a akutnim ohroZenim zivota nebo zdravi. Kazdy zasah do anonymity musi byt
priméreny, vysvétleny, zdokumentovany a konzultovany podle internich pravidel
Zasada zni: anonymita je vychozi bezpecny ramec, nikoliv absolutni prekazka ochrany
Zivota. Pracovnice o této skutecnosti transparentné informuje na zacatku i v prabéhu
komunikace v okamzicich, kdykoliv je to vhodné. Informace jsou také ve srozumitelné
formé dostupné na webu sluzby. Pokud dojde pri komunikaci na chatu k situaci, kterou
pracovnice na sluzbé vyhodnoti jako situaci s ohrozenim ditéte, kontaktuje intervizorku
nebo vedouci sluzby. S intervizorkou konzultuje postup. Po domluvé s intervizorkou
pracovnice informuje chatujici osobu o tom, co se bude dit. Oznameni na policii,
pripadné OSPOD provadi intervizorka/vedouci pracovnice pripadné reditelka
organizace. Oznameni probiha bez zbyte¢ného odkladu.
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Shrnuti pro praxi:

-
* Pracovnice chrdni dUstojnost ditéte a jeho pravo byt slySeno.
e Anonymita je respektovdna, ale ma zakonné a bezpecénostni limity.

» Kazdé prolomeni anonymity musi byt odUvodnéné, pfiméfené
a dokumentované.

¢ Odbornd pomoc ma podporovat kompetenci ditéte, ne zvysovat jeho bezmoc.

* SluZba pracuje na zakladé Etického kodexu.
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4. Cilova skupina
a specifika deti
ohrozenych nasilim




Cilovou skupinou sluzby jsou déti a dospivajici od 6 let do dovrseni 18 let, kteri zaZivaji
nebo mohou zaZivat nasili, zneuzivani, zanedbavani, silné zatézujici rodinnou situaci
nebo akutni krizi. Prace s touto cilovou skupinou vyzaduje velkou odbornost, schopnost
dobtre zmapovat situaci ditéte. V praxi dité ¢asto neprichazi se slovy domaci nasili nebo
tyrani. Prichazi se slovy: doma je to hrozny, mama zase brecela, tata rval, bojim se jit
domti, nechci uz byt, nevim, jestli je to normadlni. Je na pracovnici, aby dité naro¢nym
tématem citlivé provedla a mapovala jeho realitu srozumitelnym jazykem.

Déti ohroZené nasilim Casto ziji v prostredi ambivalence. Mohou se rodice bat a zaroven
ho milovat. Mohou chtit, aby nasili skoncilo, a zaroven se désit toho, Ze by rodina byla
rozdélena. Mohou chranit sourozence. Popis situace tak muze pusobit velmi dospéle
a kompetentné. Tato zdanliva kompetentnost vsak neodpovida véku a mire vyzralosti
ditéte. PredCasna vyspeélost prameni z nutnosti prezit.

DalSim typickym tématem pro tuto cilovou skupinu jsou pocity viny. Dité miiZe vérit, Ze
rodice se hadaji kvili nému, Ze kdyby bylo hodnéjsi, rodice by nekfriceli. Dité ma pocit, Ze
svym chovanim muze ovlivnit, zda k nasili dojde. U dospivajicich se vina casto
kombinuje s hnévem, studem a pocitem, Ze uz méli néco udélat (napft. ochranit mladsi
sourozence). Pracovnice takové pocity normalizuje. S vinou aktivné pracuje. Pomaha
ditéti rozliSovat mezi jeho odpovédnosti a odpovédnosti dospélych. Za nasili je vzdy
zodpovédny ten Cloveék, ktery se ho dopousti. Dité v Zadném pripadé nenese jakoukoliv
odpovédnost za chovani dospélych.

Dals$im specifikem je nedavéra. Dité, které dlouhodobé slysi, Ze se o tom nikde nemluvi,
ze mu nikdo neuvéri nebo Ze svérenim se nékomu ublizi, nemusi byt pripraveno na
rychly postup. MuzZe testovat pracovnici, mlcet, odporovat, vracet se k tématu po
castech, zlehcovat, odchazet a znovu prichazet. Tento zptisob komunikace neni zlobeni
ani manipulace. Casto jde o opatrné zjitovani, zda je kontakt bezpeény.

V této cilové skupiné se objevuji také déti s vysokou mirou akutniho rizika. Typické jsou
suicidalni myslenky, sebeposkozovani, nebo uUték z domova. V téchto situacich
pracovnice dodrZuje krizovy ramec vedouci ke stabilizaci ditéte nebo dospivajiciho,
pripadné k poskytnuti intervence.
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Shrnuti pro praxi:

(
 Dité hovoii svym jazykem, je Ukolem pracovnice zmapovat, co se déje.

 Ambivalence k rodi¢Um je béZind a nesmi byt vykldddna jako souhlas s nasilim.
« Dité nenese zadnou zodpovédnost za chovani rodi¢u.

e Za nasili miZe vidy ten, kdo se ho dopousti.

e NeduUvéra, miéeni a opakované navraty mohou byt souéasti testovdani bezpeéi.
e U akutnich rizik ma prednost bezpeci a prace v rezimu krizové intervence.

¢ Osobdm mimo cilovou skupinu je poskytnuto zdkladni poradenstvi — formou
kontaktu na ndavaznou sluzbu (napi. poradenskou linku Centra LOCIKA).

21 Metodika prdce na chatu a v e-mailu
]



5. Zakladni principy
poskytovani sluzby




Sluzba vychazi z nékolika zakladnich princip: nizkoprahovosti, dobrovolnosti,
anonymity, respektu a transparentnosti. Dodrzovani téchto zasad umoznuje zvysit jeji
dostupnost.

Nizkoprahovost znamena, Ze se dité muze obratit na sluzbu bez doporuceni, bez
registrace, zdarma a bez nutnosti prokazovat, Ze prichazi s dostatecné zavaznym
tématem. V prostredi déti ohroZenych nasilim je nizkoprahovost zasadni. Pravé déti,
které pomoc nejvice potrebuji, casto nemaji moznost samy dojit do poradny, bezpecné
telefonovat nebo pozadat rodice o doprovod. Chat a poradensky e-mail umoznuje détem
a dospivajicim udélat prvni krok z mista, kde praveé jsou.

Dobrovolnost znamend, Ze dité mliZe na chat z vlastni vile pftijit i odejit, odmitnout
navrh neborict, Ze o nécem nechce psat. V krizové praci je dobrovolnost nékdy v rozporu
s ochranou Zzivota nebo zdravi. I tehdy je vsak treba s ditétem nebo dospivajicim
komunikovat transparentné. Pracovnice muZze Fict, Ze respektuje jeho tempo, a zaroven
Ze v situaci ohroZeni Zivota nemuze jen prihliZzet. Dobrovolnost proto neni pasivita
sluzby. Je to respekt k ditéti vsude tam, kde neni nutny ochranny zasah.

Anonymita je jednim z hlavnich bezpecnostnich pilif sluzby. Umoziuje ditéti mluvit
o vécech, které jsou zatiZené studem, strachem nebo loajalitou k rodiné. Pracovnice
aktivné nezjiStuje identitu ditéte, pokud to neni nezbytné pro zajiSténi jeho bezpedi.
Pokud dité vystoupi z anonymity z vlastni vile, pracovnice srozumitelné vysvétli
dasledky takového jednani. Je dlilezité, aby dité predem rozumeélo tomu, co tento krok
muZe znamenat.

Respekt se projevuje v tempu, jazyce i postoji. Dité neni vyslychano, opravovano ani
tlaceno do jednoho spravného reSeni. Pracovnice bere vazneé, co dité pisSe, a pritom si
zachovava odbornou schopnost mapovat rizika. Respekt neznamena souhlasit se vSim.
Znamena uznat, Ze dité ma na svou situaci vlastni pohled a Ze k jakémukoliv dalSimu
kroku potrebuje nejprve zaZzit, Ze neni zesmesnovano ani prerusovano.

DuleZitym principem prace je transparentnost, ktera je v textové komunikaci
mimoradné duleZzita. Dité nevidi vyraz tvare, intonaci ani télesné signaly pracovnice.
Potrebuje proto jasné véty o tom, co pracovnice déla, pro¢ se na néco pta, kolik casu
zbyva a jaké ma sluzba hranice. Véty typu ptam se na to kviili tvému bezpeci nebo napisu
ti ted, jaké mame moznosti Casto snizuji napéti a pomahaji ditéti Iépe chapat cely proces.

Trauma-informovany pristup dopliuje vSechny vyse uvedené principy. V praxi
znamena daraz na bezpeci, ddvéryhodnost, moznost volby, spolupraci, posileni hlasu
ditéte a citlivost k odliSnostem. V chatu se tento pristup projevuje dirazem na kontaktni
jednani: doporucuje se pouzivani kratkych vét, pouzivani konkrétnich ocenéni,
zpomaleni tempa komunikace, vysvétleni hranic sluzby tam, kde je to nutné s ohledem
na popisované téma.
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Shrnuti pro praxi:

(

Dité ma pravo piijit s jakymkoliv tématem, i kdyZ ho neumi presné pojmenovat.
Pracovnice netlac¢i na rychlé reseni tam, kde dité potirebuje nejprve stabilizaci.

Hranice sluzby se sdéluji véas a jednoduse, na zaéatku i v prubéhu celého
hovoru.

Pracovnice pracuje s tim, Ze psany text musi byt dobre srozumitelny. Pouziva
kratké véty. Pravidelné si ovéruje, zda dité rozumi.

Bezpedi ditéte je nadiazené pohodli sluzby i snaze kontakt rychle ukongit.
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6.Jednani se
zajemcem,
uzavreni dohody
a individualni
planovani
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Jednani se zajemcem o sluzbu zacina ve chvili, kdy dité vstoupi do chatovaciho rozhrani,
vyplni prihlasovaci idaje (jméno, prezdivku) a potvrdi pravidla sluzby. U e-mailu se tak
déje v okamziku odeslani e-mailu. VSechny informace jsou dostupné na webu CL a na
platformé DBN. Jedna se o Udaje o oteviraci dobé, pravidlech sluzby a pravech
chatujicich. Vsechny udaje jsou psany srozumitelnych jazykem pro cilovou skupinu.
Zajemci jsou motivovani se pred vstupem na chat seznamit s dostupnymi informacemi.
Dale web obsahuje také zakladni informace tykajici se technického nastaveni platformy
vC. navodu, co délat v pripadé technickych potizi. Stranka informuje zajemce o sluzbu
o tom, zda je pracovnice online. Umoznuje také poslat offline zpravu na e-mailovou
poradnu.

K odmitnuti zajemce dochazi v odiivodnénych pripadech (napr. z divodu véku, z davodu
toho, Ze zakazka nespada do nabidky sluzby). Pokud osoba nespada do cilové skupiny,
pracovnice to sdéli struc¢né, vécné a podplirné. V pripadé odmitnutého zajemce citlivé
zmapuje nepriznivou Zivotni situaci, poskytne zakladni socialni poradenstvi a preda
odkaz na navaznou sluzbu. Dospélého zajemce lze odkazat na krizovou linkuy,
intervencni centrum, obcanskou poradnu, pravni pomoc, Linku prvni psychické pomoci
nebo jinou sluzbu podle povahy tématu. V pripadé ditéte, které nekomunikuje cesky, je
dalezité nabidnout kontakt na sluzbu dostupnou v jeho jazyce. Pro tento pripad ma
pracovnice pripravenou vetu v anglictiné a v ukrajinstiné s odkazem na vhodnout
sluzbu. V pripadé jinych jazykt pouzije online prekladac. Sluzba ma zpracovany seznam
navaznych sluZeb, ktery je dostupny na sluzbé.

Na zacatku chatu pracovnice otevira kontakt, pripomina ¢asovy ramec a podle situace
ovéruje zakladni prislusnost k cilové skupiné. Prvni kontakt je dlilezity pro navozeni
davéry a vytvoreni prijemného a bezpecného prostredi. Ma posilit pocit, Ze na druhé
strané je skutecny Clovek, ktery Cte, vnima a je pripraven reagovat. Neni vhodné hned na
zacatku dité zahltit. Uvodni kontakt ma byt piedevsim lidsky a bezpeény. Pokud dité
piSe v akutni krizi, tvodni ¢ast se zkracuje na nezbytné minimum. V téchto pripadech se
pracovnice soustredi v prvni radé na bezpeci a stabilizaci ditéte. V ramci e-mailové
komunikace pracovnice v Givodnim odstavci shrne zakladni informace o sluzbé vc.
pravidel o uzavirani dohody o poskytovani sluzby.

Dohoda o poskytovani sluzby je v chatové praci specifickd. Nevznika podpisem na
papire, ale pokracovanim v kontaktu na zakladé srozumitelné sdélenych podminek.
Pracovnice s ditétem vyladuje, co spolu mohou béhem chatu probrat, kolik maji casu
a jaka v komunikaci plati zakladni pravidla. Zakazka muze byt konkrétni, napriklad:
potrebuji poradit, jak Fict ucitelce, co se deje doma. MiZe byt ale i velmi oteviena:
potrebuju to nékomu napsat, sverit se s tim, co se doma déje. 1 sdileni je legitimni cil,
pokud odpovida potrebé ditéte. Dohoda je uzavirana na jeden rok. Pokud dité po dobu
delsi nezZ jeden rok sluzbu nevyuZije, je jeho karta v internim eviden¢im systému
ukoncena (tzn. neaktivni klient). V e-mailové komunikaci se za okamzik uzavieni
dohody povazuje moment, kdy dité nebo dospivajici odesle e-mail na adresu poradny.
Dohoda je uzavirena na zakladé vySe stanovenych parametra. Pracovnice posuzuje, zda
e-mail obsahuje informace o prislusnosti k cilové skupiné (napfi. iidaje o véku, zivotni
situaci, styl psani odpovidajici ditéti resp. dospélé osobé apod.). Dale zjistuje, zda je
v textu obsaZena zminka o zakazce. Pokud e-mail obsahem napliuje kritéria cilové
skupiny, pracovnice v nasledujici odpovédi toto sdéleni shrne a informuje dité o tom, Ze
byla navazana spoluprace. Informuje také, Ze uzavireni dohody je odvolatelné.

Individualni planovani v chatu ma podobu kratkého planu tady a ted. V jedné konverzaci
se mapuje situace, pojmenovava zakazka, poskytuje podpora, ovéruje bezpeci a na konci
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se reflektuje, co se podarilo. Cilem zapisu je zachytit nepriznivou Zivotni situaci, ve které
dité prichazi, jaké prinasi téma (zakazku)/co je pro néj dilezité, co v kontaktu probéhlo,
jaka byla intervence pracovnice a jaké jsou dalsi kroky. Odborna kvalita se pozna podle
toho, zda prace pracovnice odpovidala zakazce ditéte. Chat prochazi také interni
intervizi. Intervizorka probira jednotlivé komunikace a pise kratkou reflexi, kterou
vklada pod zapis pracovnice v eviden¢nim systému. Cilem reflexe je poskytnout zpétnou
vazbu, vypichnout pozitivni momenty a sdélit doporuceni. Individualni prace je dale
reflektovana prostrednictvim intervizi a porad. Cely proces je zachycen formou zapisu
v elektronické karté klienta v internim evidenc¢nim systému eQuip. Individualni
planovani se zaznamenava v ramci stejnojmenného vykonu. Kazdy vykon ma jednotnou
strukturu, ktera odrazi zakladni oblasti, na které je dobré se pri praci na chatu a e-mailu
zamerit.

Shrnuti pro praxi:

-

« Uvodni kontakt mé byt kratky, lidsky a srozumitelny.
o Zakazku Ize formulovat i jako potrebu sdilet a nebyt na situaci sam.

» Zakazka neni jedna véta, odpovéd na jednu otazku. Se zakazkou pracovnice
pracuje prubéiné v prubéhu celého kontaktu.

e Dohoda se v chatu uzavird pokracovanim v komunikaci za znamych
podminek. V e-mailu v pripadé, kdy e-mail splnuje nalezitosti nutné k uzavieni
smlouvy (prislusnost k cilové skupiné, zakdazka). Pracovnice informuje dité
o moznosti a zpuUsobu, jak muzZe spoluprdci odvolat.

e Odmitnuti sluzby musi obsahovat vysvétleni a podle moznosti také bezpecné
predadni jinam.
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7. Struktura chatove
konverzace

detstvibeznasill.cz

Chat Centra LOCIKA

Hledas pomoc pro sebe nebo
pro tvého kamarada?

Chat je pro vSechny, komu jeste nebylo 18,
Je anonymnl.

Napsat nam mi2es od pondéli do patku,
vzdy od 14:00 do 18:30 nebo v sobotu mezi
9:00 az 13:30:

CHCI CHATOVAT 6
D




Dobre vedeny chat ma vnitrni strukturu, ktera slouZi jako voditko, kudy komunikaci na
chatu a v e-mailu smérovat. Vedeni chatu je vZdy na zodpovédnosti pracovnice.
Strukturu je moZné chépat jako nékolik uzlovych bodd, neni nutné se ji drzet ,zuby
nehty”. Pfi komunikaci je dulezité navazat dobry kontakt a udrZet ho. Pracovnice
zpravidla prochazi fazemi navazani kontaktu, mapovani, stabilizace, prace se zakazkou,
hledani zdrojii a ukoncovani. V pribéhu celé komunikace dava prostor pro prijeti,
ocenéni a ventilaci emoci. V krizové komunikaci se pracovnice ¢asto vraci zpét, znovu
mapuje, znovu stabilizuje a znovu ovéruje bezpeci.

Navazani kontaktu znamenda dat ditéti najevo, Ze je vitané a muze psat vlastnim
tempem. Prvni véty by mély byt jednoduché. Dobte funguje: Vitdm té na chatu. Jsem
tady, miiZes psat. Nebo: Je dobre, Ze ses ozval. Chces mi Fict vic o tom, co se déje? U déti,
které pisi chaoticky, je vhodné nejprve zachytit emoci: Zni to, Ze je toho na tebe ted
strasné moc. Teprve potom se prechazi k mapovani situace.

Mapovani ma dvé roviny, které vychazi z projevl krize v roviné mysleni, chovani
a prozivani. Prvni je obsahova - zamérena na reSeni a mapovani bezpeci: co se stalo, kdo
je u toho, kde je dité, zda mu hrozi bezprostredni nebezpeci, zda je nékdo zranény, zda
ma kolem sebe bezpecnou dospélou osobu. Tento zptisob umoznuje ziskat informace
ohledneé toho, co se presné déje. Druha je emocni - zamérena na emoce: jak mu je, ceho
se boji, co si preje, co uz zkusilo, co ted nejvice potrebuje. Vhodné je kombinovat oba
zpusoby.

Stabilizace se zaméruje na sniZeni akutniho napéti. V textové formé muzZe jit
o zpomaleni psani, pojmenovani emoce, normalizaci proZivani, praci s télem (dech, tres,
tlak apod.), orientaci v prostoru, vyhledani bezpe¢ného mista, odloZeni prostfedku
k sebeposkozeni nebo domluvu, Ze dité napiSe pred tim, neZ si ubliZi. Pracovnice nema
dité zahlcovat dlouhymi technikami. U vysoce rozruseného ditéte funguji kratké pokyny,
ocenéni a opakovani.

Prace se zakazkou znamena spolecné pojmenovat, co je mozné v daném kontaktu
zvladnout. Nékdy je cilem porozumeét situaci. Nékdy je cilem preckat vecer. Nekdy je
cilem napsat zpravu tridni ucitelce nebo najit nejblizsi bezpecnou osobu. Pokud si dité
neni jisté, je mozné zakazku nabidnout. Vzdy je vhodné zkontrolovat, zda navrh
odpovida ditéti: Dava ti to takhle smysl? Je to pro tebe ted proveditelné? Co by z toho bylo
nejbezpecnéjsi? Jak ti to zni? Je vhodné zarazovat i oteviené otazky: Co té k tomu napada?
Zakazkou muze byt i sdileni: Ted'jsme si psaly o tom, jaké bylo vysvédceni. Klidné v tom
miiZeme pokracovat, je to uplné v poradku./MiiZeme v tématu pokracovat, nebo by sis
rada psala jesté o nécem jiném? Tieba o tom vztahu s mamkou... Je to na tobé.

Ukoncovani musi zacit vcas. Dité ma védeét, kolik casu zbyva, co se podarilo, co ztistava
otevrené a kam se muiZe obratit dal. Zvlast u déti s opakovanymi krizemi je nutné
ukonceni neotrezat na technické rozlouceni. Dobré ukonceni miiZe byt intervence samo
0 sobé: pojmenuje vykonanou praci, vrati ditéti kompetenci a necha ho s konkrétnim
krokem, nikoliv s prazdnym prostorem. Dnes jsi toho udélala opravdu hodné. Probrali
jsme, jak rict kamarddce, Ze se tilibi. To je dobry prvni krok. Je mozZné se ozvat na chat zase
Znovu.
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Shrnuti pro praxi:

-
* Faze kontaktu: navazani, mapovani, stabilizace, zakazka, zdroje, ukonceni.
» Struktura chatu je voditkem. Dulezité je udriovat dobry kontakt.
* Mapovani se zaméruje na emoce i na reseni. Vhodna je kombinace
otevienych i uzavienych otazek.
* V akutni krizi je hlavnim cilem stabilizace stavu, pripadné privolani pomoci.
e Ukoncovani zacina véas, ne az posledni vétou, nejpozdéji dvacet minut pred
koncem.
\_
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8. Specifika chatové
krizove intervence




Chatova krizova intervence se lisi od telefonické i osobni prace. Pracovnice nemuiize
v komunikaci sledovat vyrazy nonverbalni a paraverbalni komunikace jako je hlas, vyraz
tvare, pohyb téla, zména dychani apod. Orientuje se pouze na zakladé psaného textu. To
klade vysoké naroky na presnost Cteni a pochopeni sdéleni. Proto je vzdy dulezité
sdéleni priibéZné mapovat a ovérovat. Vzajemné porozumeéni je pro komunikaci klicové.

Jednou z nejvétSich vyzev je prace s tichem. Pokud dité delsi dobu neodpovida, otevira to
prostor k domnénkam a spekulacim. Muze to znamenat technicky vypadek, strach,
pritomnost rodice, disociaci, rozhodovani, zda se svérit, nebo také akutni riziko.
Pracovnice proto s tichem aktivné pracuje. SnaZi se dité rozmluvit tim, Ze dava na
védomi svoji pfitomnost (Jsem tady s tebou. Ted je mozné psat.), vyjadiuje pochopeni
(Nékdy neni jednoduché zacit. MtiZeme to zkusit spolecné zvladnout.). Pokud se dité ani
po opakované snaze o kontakt neozyva, pracovnice s vysvétlenim chat ukoncuje
(Uplynulo deset minut od posledniho kontaktu. Mdme tady na chatu pravidlo, Ze pokud se
dité deset minut neozve, komunikaci ukoncujeme. Budeme tady zase zitra od 14:00 hodin,
miiZes se ozvat, pokud budes potrebovat. Do této doby je mozné kontaktovat krizové linky
na cisle...).

Pri komunikaci na chatu s détmi a dospivajicimi pracovnice pouziva kratké veéty,
komunikace musi byt co nejsrozumitelnéjsi. Pracovnice prizplisobuje jazyk cilové
skupineé, komunikuje spisovné a pouziva interpunkci. Cilem je v prvni radé prehlednost
textu. Nedoporucuje se ani kumulovani otazek, sdéleni pak zni jako vyslech (To, co
popisujes, mi zni hodné vazné. Jsem tady s tebou. Ted spolu zkusime Zzjistit, co je

vewvs

DalSi vyzvou je tempo. Pracovnice muze mit tendenci psat rychleji, aby dité necekalo.
Prilis rychla sekvence otazek, miiZze zvysovat tlak. Nékdy je lepsi napsat jednu dobrou
otazku a dat ditéti prostor. U ditéte s rychlym projevem je vhodné komunikaci
zpomalovat a aktivné predchdazet paralelnimu psani (Vidim, Ze jsi napsala hodné textu.
Potrebuiji si to ted'v klidu precist, abych tomu dobre porozuméla. Bude to trvat tak dve
minuty. AZ to budu mit, zase se ozvu.).

Online komunikace zvySuje riziko nedorozumeéni. Pracovnice by méla castéji oveérovat,
zda spravné chape sdéleni ditéte. Misto interpretace je vhodné pouzivat véty: Chdpu
spravné, Ze.. Nebo: Nejsem si jistda, jestli tomu rozumim dobre. Myslis tim, Ze...
Porozumeéni textu lze také ovérit prostrednictvim reflexi a parafrazi (napt. Minuly tyden
se toho ve Skole stalo opravdu hodné. Reakce pani ucitelky tomu moc nepomohla. Co bys
ted nejvic potreboval?). Preferovanou formou je parafraze, ktera v textu plisobi
prirozenéji.

Specifickou roli ma prace s opakovanim. Dité miiZe mnohokrat psat totéz. Nékdy
potrebuje ventilovat emoce a sdilet sviij pribéh. Muze pro néj byt obtizné formulovat
myslenky a odpovidat na otazky pracovnice. Jindy se kontakt zasekne a opakovani
zvyS$uje bezmoc. Pracovnice muze opakovani pojmenovat (Dékuji za upfimnost. Vidim,
Ze jsi toho plna.).
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8.1 Specifika prace s cilovou skupinou déti
a dospivajicich

8.1.1 Vyvojova specifika komunikace podle véku

Dité ve véku 6 az 10 let obvykle potrebuje kratké véty, konkrétni otazky a moznost
odpovidat jednim slovem. Nemusi rozumeét pojmiim jako domaci nasilj, riziko, instituce
nebo krizovy plan. Mtze ale rozumét jednoduchym uzavienym nebo polouzavienym
otazkam: Kdo je ted'doma? Jsi v pokoji? Mas zamcené dvere?

U mladSich déti pracovnice vice nabizi mozZnosti. Ne proto, aby ditéti podsouvala
odpovédi, ale aby mu pomohla vyjadrit jeho prozivani. Odpovéd na otevienou otazku
muZe byt pro dité prilis sloZita a abstraktni. Misto: Jak se citis? mize byt srozumitelnéjsi:
Je to spis strach, smutek, zlost, nebo néco jiného? Misto: Co potfebujes? mlize fungovat:
Potrebujes ted, aby nékdo prisel, nebo abys byl sam? Nabidka musi vidy obsahovat
moznosti odpovédi. Pokud je predmétem komunikace navrh reSeni, je treba vzit
v Gvahu, Ze u mladsiho ditéte je také dulezité automaticky nepredpokladat schopnost
samostatné vyhledat sluzbu. U této cilové skupiny pracovnice hleda dospélou osobu,
ktera by dité mohla v feSeni podpotit.

Déti ve véku 11 az 14 let byvaji ¢asto na hrané mezi détskou potiebou opory a dospivajici
potrebou autonomie. Mohou odmitat, Ze jsou déti, a zaroven potrebovat velmi konkrétni
vedeni. V tomto véku se Casto objevuje stud, srovnavani s vrstevniky, strach z reakce
skoly a obavy, Ze se vSe rozkrikne. Pracovnice by méla byt prima, ale ne mentorujici.
Dobre funguje respektujici ton: MiiZes mi rict, co z toho je pro tebe nejvétsi priisvih,
odklon déti od rodiny a identifikace s vrstevnickou skupinou. Podporou pri reseni
situace tak mohou byt nejen dospélé osoby, ale i vrstevnici.

Dospivajici ve véku 15 aZ 17 let Casto prichazeji s potrebou kontroly nad vlastnim
pribéhem. Mohou mit negativni zkuSenost s dospélymi, kteri za né rozhodovali. Je proto
vhodné vice pracovat s volbou, partnerstvim a transparentnosti. Napriklad: Miizeme jit
dvéma sméry. Bud'nejdriv probereme, co se stalo, nebo rovnou vymyslime plan na dnesni
vecer. Co by ti sedélo vic? Tim se posiluje kompetence bez opusténi odborné
odpovednosti.

U starsich dospivajicich se mohou témata domaciho nasili propojovat s partnerskymi
vztahy, sexualitou, sebeposkozovanim, navykovymi latkami, skolnim tlakem, praci,
bydlenim a bliZici se dospélosti. Pracovnice by nemeéla zuizit kontakt pouze na rodinu,
pokud dité zjevneé resi Sirsi sit rizik. Zaroven je tfeba pripominat, Ze do 18 let zlistava
ditétem z hlediska ochrany, i kdyz ma nékteré dospelé kompetence.

Vyvojova primérenost se netyka jen obsahu, ale také délky kontaktu. Mladsi dité se muize
rychle unavit a ztratit pozornost. Dospivajici miiZe naopak potrebovat vétsi prostor pro
ambivalentni uvazovani. V obou pripadech pracovnice sleduje, zda kontakt ditéti
pomaha, nebo ho uz zahlcuje. Nékdy je odbornéjsi kratsi a dobre uzavieny kontakt lepsi
nez dlouhé vycerpavajici psani.
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8.1.2 Stud, tajemstvi a loajalita k rodiné

Stud je v tématech nasili, zneuZivani, sebeposkozovani a online vydirani ¢asto silné&jsi
prekazkou nez nedostatek informaci. Dité muze védét, Ze existuje pomoc, ale nedokaze
ji pouZit, protoZe se boji, Ze bude oznaceno za Spatné, hloupé, Spinavé, zradné nebo
prehnané citlivé. Pracovnice proto nepracuje jen s tim, co se stalo, ale i s tim, co si dité
o sobé kvli této situaci zacalo myslet.

Loajalita k rodiné neni diikazem, Ze se nic zavazného nedéje. Dité mtze chranit rodice,
ktery mu ubliZuje, protoze je na ném existencné a citové zavislé. Mlze se bat, Ze kdyz
promluvi, rodi¢ ptjde do vézeni, matka se zhrouti, sourozenec skonc¢i v Gstavu nebo
rodina prijde o bydleni. Tyto obavy je tfeba brat vazné, ne je smést ze stolu vétou to neni
tvoje starost. Pro dité to jeho starost subjektivné je, i kdyZ pravné a moralné odpovédnost
nesou dospéli.

Vhodné formulace uznavaji dilema: Dava smysl, Ze nechces nikomu ubliZit. Zaroveri to, Ze
bys rekl, co se déje, neni ubliZovani rodiné. Je to hleddani bezpeci. Nebo: MiiZes mit mamu
rada a zaroven potirebovat, aby nékdo dospély védél, Ze se doma bojis. Takové véty
nezjednodusuji svét na hodné a zlé postavy. Ditéti pomahaji unést, Ze vztahy mohou byt
sloZité.

Tajemstvi byva jednim z mechanismi, které nasili udrzuji. Pvodce nasili mtze ditéti
rikat, Ze mu nikdo neuvéri, Ze znici rodinu, Ze za to mze samo, Ze pokud néco rekne,
bude hiit. Pracovnice muze pomoci rozlisit bezpeéné a nebezpecné tajemstvi. Bezpecné
tajemstvi je tfeba darek k narozenindm. Nebezpecné tajemstvi je takové, kviili kterému
se dité boji, trpi, je mu ubliZovano nebo nemuze ziskat pomoc.

U sexualniho zneuZivani a online vydirani je stud extrémni. Dité ¢asto potrebuje slyset,
ze odpovédnost je na osobég, ktera prekrocila hranice, vyhrozuje nebo manipuluje. Zvlast
u dospivajicich je treba nekomentovat jejich sexualitu moralizujicim zplisobem. Cilem
neni hodnotit, pro¢ fotku poslali nebo pro¢ nékomu vérili. Cilem je zastavit ohrozeni,
snizit stud, uchovat diikazy a dostat dité k bezpe¢né pomoci.

Pracovnice by méla pocitat s tim, Ze dité se muze ke klicové informaci dostavat
postupné. Nejprve napise, Ze se stalo néco divného. Potom Ze to bylo s dospélym. Potom
Ze to nesmi Fict. Pokud pracovnice tlaci na detail prilis brzy, dité miZe odejit. Pokud se
detailu zcela vyhyba, nemusi zachytit riziko. Pomaha véta: Nemusis psat detaily, na které
nejsi pripraveny. Potrebuju ale védet, jestli jsi ted v bezpeci a jestli ti ten clovek mtiZe
znovu ubliZit.

8.1.3 Online ohrozZeni, grooming, sexting a digitalni stopa

Online prostor je pro déti a dospivajici prirozenym socialnim prostredim. Proto se
v chatové sluzbé budou objevovat nejen problémy, které se déji doma, ale také problémy,
které vznikaji nebo eskaluji online. MtiZe jit o grooming, natlak na zasilani intimnich
fotografii, vydirani, sitreni obsahu bez souhlasu, kybersikanu, stalking, falesné profily
nebo manipulaci pres umélou inteligenci. Dité ¢asto nerozliSuje online a offline svét tak
ostre jako dospély. Pro néj je zverejnéni fotografie pred tridou stejné realné ohrozeni
jako fyzicky utok.

Pri online sexualnim vydirani je prvnim tukolem snizit paniku a stud. Dité miiZe mit
pocit, Ze jeho Zivot skoncil. Pracovnice nebagatelizuje riziko Sifeni obsahu, ale soucasné
ditéti pomaha vidét, ze existuji kroky: neplatit, neposilat dalsi materialy, nevyjednavat
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pod tlakem, uchovat dikazy, nechat si pomoci dospélym, zvazit nahlaseni na policii.
Kazdy krok musi byt prizplisoben vékuy, riziku a moznostem ditéte.

DuleZité je neobvinovat dité z toho, Ze komunikovalo online, vérilo faleSnému profilu
nebo poslalo fotografii. Moralni vyklad typu to jsi neméla délat situaci zhorsuje. V krizové
chvili dité nepotrebuje lekci digitalni abstinence. Potrebuje ochranu, plan a vétu, Ze
vydirani je odpovédnost vydeérace. Preventivni pouceni muze prijit pozdé&ji, az akutni
panika klesne.

U kybersikany a Sifeni ponizujiciho obsahu je vhodné mapovat rozsah: kdo obsah ma,
kde se $iri, zda jde o Skolni kolektiv, zda jsou pritomny vyhriizky, zda dité chodi do Skoly
bezpecné a zda ve Skole existuje dospéla osoba, které lze vérit. Nékdy je nejblizSim
krokem screenshot a neodpovidani agresorovi. Jindy je nejblizSim krokem nechodit
rano do Skoly samo a zapojit Skolniho metodika prevence.

Online rizika ¢asto souviseji se sebevrazednymi vyroky. Dospivajici miZe napsat: Jestli to
posle vsem, zabiju se. Tato véta musi byt brana vazné. Pracovnice soucasné pracuje s tim,
Ze jde o panickou reakci na vydirani. Mapuje prostredky, plan, samotu a dostupnou
osobu. Ditéti pomaha oddélit katastrofickou predstavu od nejblizSiho kroku: Ted'
nemusime vyresit cely internet. Ted potiebujeme, abys byl v bezpeci a nebyl na to sam.

Digitalni stopa se v metodice objevuje i na strané sluzby. Pracovnice neotevira neznameé
odkazy, nestahuje soubory, nevyzaduje zaslani fotografii a nepracuje s materialy, které
by mohly byt nezakonné nebo ohroZujici. Pokud dité nabizi diikaz ve formé souboru,
pracovnice vysvétli hranici sluzby a zaméri se na popis situace, bezpeci a doporuceni,
kde l1ze dlikaz bezpecné predat.

Shrnuti pro praxi:

» Text je jediny ndstroj, proto musi byt presny, kratky a citelny.

e MIéeni mUzZe mit mnoho vyznamu, nelze ho automaticky vykladat jako
nezdjem.

e V akutnim riziku se pouzivaji jasné, piimé a bezpecnostni otazky.
* V béZném kontaktu se dava prostor emocim a tempu ditéte.

* Pracovnice pravidelné ovéiuje porozumeéni, transparentné vysvétluje, proc
pristupuje k jednotlivym krokUm.
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9.Prace s casem,
hranicemi
a ukoncovanim




Prace s casem je jednou ze zakladnich technik krizové intervence. Ve sluzbé DBN je
maximalni ¢as trvani chatové konzultace stanoven na 90 minut. Casovy limit chatu je
odborna i provozni hranice sluzby. Pracovnice ma odpovédnost tento ramec udrzet
a dité o tom transparentné informovat. Pracovnice priibézné sleduje ¢as a podle typu
kontaktu ho tematizuje. V souladu se strukturou kontaktu prvni ¢ast vénuje navazani
kontaktu a mapovani. Pojmenovani zakazky je vhodné vlozit nejdrive dvacet minut po
zahdjeni chatu, nejpozdéji zhruba v poloviné komunikace. Hlavnim d@ivodem je, aby
téma dostalo odpovidajici prostor. Na konec chatu pracovnice upozornuje
s dostatecnym predstihem tak, aby mohla komunikaci bezpecné uzavrit, oSetrit emoce,
shrnout probrané a predat potrebné informace a kontakty. Doporucuje se zacit
ukoncovat 20 minut pred koncem vyprseni doby. Ukoncovani chatu musi byt podptrné,
dité nesmi mit pocit, Ze pracovnici obtézuje. Mame jesté poslednich dvacet minut.
Spolecné jsme probrali, jak Fict o tom, co se doma déje pani ucitelce ve skole. To je moc
dobry prvni krok. Co budes délat, az skonc¢ime? Dobry zavér shrnuje, co se stalo, co dité
zvladlo, co si odnasi a kam mutze navazat. Zavér mize obsahovat kratky plan: komu
napisSe, kam ptjde, co bude délat, az chat skonci, kdy se miiZe ozvat znovu. U mladsSich
détije vhodné plan formulovat velmi konkrétné. U dospivajicich se vice pracuje s volbou.
Je diilezité doplnit také ocenéni a rozlouceni. Pro dnesek uz se budeme muset rozloucit.
Jedobre, Ze jsi prisel. Dnes jsi odvedl obrovsky kus prdace./Mame zkuSenost, Ze nekdy mtizZe
byt téZké se rozloucit. Co budes délat, az se odpojis? ... Psal jsi, Ze mas rad seridly. Co tfeba
se na jeden podivat. Jak ti to zni?

V pripadé akutni krize s tématem sebevrazdy nebo sebepoSkozovani je mozné chat
prodlouzit. Tuto situaci je potreba transparentné komunikovat a vysvétlit divod, proc¢
k tomu doslo a Ze se jednd o mimoradnou situaci. Bezpeci a stabilizace stavu ditéte je na
prvnim misté. Blizi se konec chatu. PiSes, Ze chut si ubliZit je velmi silnd. Ted chat o deset
minut prodlouzim, abych ti mohla predat potiebné informace.

Hranice se tykaji také opakovaného prihlasovani, zadosti o konkrétni pracovnici
a ocekavani nepretrzité dostupnosti. Dité miiZe mit potfebu navazat se na jednu osobu,
zvlast pokud zaziva nedostatek bezpecnych vztahti. (Ta pani ve stfedu mi moc pomohla,
rada bych si psala zase s ni, Slo by to?) Sluzba vSak pracuje jako tym. Pracovnice nevytvari
soukromy vztah, nesdéluje osobni kontakty, neslibuje vlastni pritomnost na dalsi sméné
anevystupuje jako jedina osoba, ktera ditéti rozumi. Naopak posiluje davéru vtym a v sit
pomoci (VSechny pracovnice na chatu jsou profesionalky. Maji vzdélani a vycvik na to,
aby tuto praci mohly délat.) DrZzeni hranic je dilezité i v momentech, kdy dité (nebo
dospéla osoba vystupujici v roli ditéte) védomeé ¢i nevédomeé testuje limity sluzby. Pokud
se jedna o opakovany kontakt, pracovnice bere téma na spolecnou poradu, kde se
domluvi postup ke konkrétni osobé. Intervizorka pak postup sepiSe a ulozi na interni
ulozisté.

Ukonceni kontaktu ze strany ditéte je jeho pravo. Pokud dité odchazi nahle, pracovnice
podle situace napise kratkou uzaviraci zpravu, ktera respektuje jeho rozhodnuti
a zaroven ponechava moznost navratu. U rizikovych kontaktil miiZe byt nutné pred
ukoncenim opakované ovérovat bezpeci. Pokud dité predcasné ukonci chat v situaci
ohroZeni zdravi nebo Zivota, pripadné pokud dité i pres rozmlouvani dale neodpovida,
pracovnice kontaktuje intervizorskou pohotovost, nebo vedouci sluzby. Povérena
pracovnice se muze pripojit do komunikace a vyhodnotit, zda bude tfeba poskytnou
okamzitou intervenci. Na zakladé vyhodnoceni kontaktuje Policii CR a pfeda informace
potrebné k zajisténi polohy ditéte. O intervenci poté informuje reditelku organizace.
O provedené intervenci napisSe podrobny zapis do evidenc¢niho systému.
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Ukonceni ze strany sluzby miiZe nastat pri dosazeni casového limitu, poruseni pravidel,
technickych potizich, agresivité vii¢i pracovnici, nebo v pripadé zajemce, ktery nespada
do cilové skupiny sluzby. Standardni ukonceni (po skonceni limitu chatu) i nestandardni
ukonceni (napf. z divodu poruSeni pravidel) pracovnice vzdy transparentné
komunikuje (Vnimdm, Ze jsi nastvany. Zarover tady nemiiZeme pokracovat, pokud mé
budes urazet. Abychom mohli v komunikaci pokracovat, je potreba psat bez urazek.
V opacném pripadé budu muset chat dnes ukongit...). Pracovnice tak drzi hranicl sluzby
a zaroven nechava moznost zmény a podporuje svobodné rozhodnuti ditéte.

Shrnuti pro praxi:
4 )

e Prace s ¢asem je jednou ze zdkladnich ndstroju krizové intervence. Probihd
v prubéhu celého chatu.

e Dité ma prdavo kontakt ukoncit kdykoliv.

e Pracovnice ukoncuje kontakt v pripadé vyprseni ¢asu, poruseni pravidel
sluzby, odmitnutého zdjemce. Situaci vidy transparentné a srozumitelné
vysvétli.

* Pracovnice neslibuje osobni dostupnost mimo sluzbu.
 Pri poruseni pravidel se hranice sdéluje klidné a vécné.

e Zavér ma vidy obsahovat ocenéni, shrnuti, informace o oteviraci dobé
a preddni kontaktu na navazné sluzby.
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10. E-mailova
poradna




E-mailova poradna je samostatnou formou odborné pomoci. Je vhodna pro déti, které
potrebuji psat mimo oteviraci dobu, boji se okamZité reakce nebo si chtéji sviij pribéh
nejprve formulovat. Pracovnice musi umét odpovédét na to, co je v textu receno, i na to,
co znéj vyplyva ,mezi radky".

Zasadni rozdil mezi e-mailem a chatem spociva v ¢asovém odstupu. Pracovnice se
nemuze okamzité doptavat, nemuze sledovat aktualni stav ditéte a nemuze ho prubézné
stabilizovat. Proto musi e-mailova odpovéd obsahovat jasné bezpecnostni doporuceni
pro pripad akutniho ohrozeni. Pokud dité pise o sebevrazednych myslenkach, nasili
nebo bezprostrednim nebezpeci, odpoved musi uvést, ze v akutni situaci je treba volat
tisnovou linku, obratit se na bezpecného dospélého nebo vyuzit nepretrzitou krizovou
sluzbu.

Dobra e-mailova odpovéd ma obvykle nékolik ¢asti. Pracovnice nejprve potvrdi prijeti
e-mailu a oceni, Ze dité napsalo (ekvivalent faze navazani kontaktu na chatu). Poté shrne
a reflektuje sdéleni ditéte. Specifikem e-mailové komunikace mohou byt vétsi casti
textu, kde se vyskytuje vice tematickych linek najednou. Ukolem pracovnice je tyto linky
rozplést, roztridit témata, ktera se v textu objevila, a odpovédét na né. Odpovéd nema byt
stroha, ale ani zahlcujici. Pracovnice pouZivd podplrny tén, normalizuje emoce
a podporuje k vyuZiti chatu. Dité ma po precteni védét, Ze bylo slySeno, a zaroven ma mit
prehled, co mize udélat. Reakce obsahuje konkrétni navrhy dalsich kroka.

E-mail prochazi podle internich pravidel editaci nebo intervizi. Smyslem neni hledat
stylistické drobnosti, ale overit bezpecnost, primerenost doporuceni, pravni a etické
hranice, jazykovou srozumitelnost a to, zda odpovéd nevyvolava nerealna ocekavani.
Stejné jako u chatu, pracovnice mlZze vyuzit intervizni podporu a debriefing.

U opakovanych e-maill je tfeba sledovat jejich kontinuitu a zaroven reflektovat, aby
e-mailova poradna nahrazovala dlouhodobou psychoterapii nebo nepretrzitou krizovou
sluzbu. Pokud dité piSe opakované, pracovnice ho motivuje k vyuziti vhodné formy
pomoci, k zapojeni bezpecné dospélé osoby v jeho okoli. Pracovnice informuje tym.

Doporucena struktura odpovédi na e-mail
« Osloveni a ocenéni, Ze dité napsalo.
+ Kratké shrnuti toho, co pracovnice z e-mailu pochopila.

- Pojmenovani, Ze popsana situace je vazna, zranujici nebo nebezpecnd, pokud tomu
takje.

« Podpora a snizeni pocitu viny ditéte.
« Konkrétni doporuceni dalSiho kroku, idealné s vétou, kterou muze dité pouzit
« Bezpecnostni informace pro akutni zhorseni.

« Pozvani k dalsimu kontaktu v moZnostech sluzby.
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Shrnuti pro praxi:

-
e E-mailova odpovéd musi byt podpUrnd, konkrétni a srozumitelnd.

e V akutnich tématech se vidy pripominaji moznosti okamzité pomoci.

* Pracovnice nepracuje s prilohami ani odkazy, pokud to pravidla sluzby
neumoznuiji.

* Odpovéd ma ditéti vratit orientaci a pocit kontroly, ne ho zahltit informacemi.

Pfed odeslanim ma byt text odborné zkontrolovan podie interniho postupu.
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11. Prace

s domacim nasilim,
zneuzivanim a pocity
viny




Domaci nasili mize mit v zivoté ditéte riznou podobu. Mlze se jednat o pfimé nasili
smeérujici proti ditéti, tak i o nasili, kde dité figuruje v roli svédka. PFimé nasili vici ditéti,
sveédectvi nasili mezi dospélymi, vyhrozovani, ponizZovani, zastrasovani, kontroly,
izolace, ekonomicky natlak, rozbijeni véci, ublizovani zviratim nebo manipulace pres
dité. Dité nemusi byt primo fyzicky nebo psychicky trestano, aby bylo nasilim zasazeno.
Prima i neprima zkusenost narusuje jeho pocit bezpeci, divéru v dospélé a schopnost
predvidat svét. V pripadé domaciho nasili je dité vzdy obéti.

Domaci nasili vede u déti ke ztraté kontroly a prohloubeni pocitli viny. Dité si vycita, Ze
na situaci Spatné reagovalo (napft. neochranilo sourozence, rodice, zlobilo apod.). Je
dulezité, aby pracovnice tyto pocity oslovila a normalizovala. (Neni to tvoje vina, dité
nenese odpovédnost za chovani dospélych. To co popisujes, neni v poradku, takhle se
k Tobé nikdo chovat nesmi. Rozumim, Ze si vycitas, Ze jsi nic nerekla. Zaroven jsi byla dite
v situaci, ktera té presahovala. Odpovédnost za nasili nesou dospéli, kteri ho délaji nebo
mu nezabrdni.). Tim se ditéti vraci pfimérené misto v pfibéhu. Cilem intervence je co
nejlépe zjistit, co se déje (Tvoje situace mi zni jako hodné vazna. Potrebuji se té vice
doptat, abych pochopila, co se u vdas doma déje a jestli ti nehrozi néjaké nebezpeci...).
Pracovnice mapuje bezpedi ditéte (Co se déje? Kdo je ted doma? Je mozné nékam odejit?
Zamknout se v pokoji?)  a v pripadé, ze vyhodnoti akutni ohroZeni - instruuje dité
k zavolani pomoci, pripadné tuto pomoc zprostredkuje.

Pri podezreni na sexualni zneuZzivani je tfeba mimoradné peclivé pracovat s jazykem.
Dité potrebuje slyset, Ze udélalo dulezity krok, Ze za zneuzivani nese odpovédnost ten,
kdo prekrocil hranice, a Ze existuji dospéli, ktefi mu mohou pomoci. Pracovnice dité
pribézné ocenuje, ujistuje ho, Ze mu véri, a nikdy nezpochybnuje jeho vypovéd. Citlivé
otevira prostor pro sdileni, nevyviji natlak na sdileni podrobnosti, zaroven oslovuje
limity mlcenlivosti.

U domaciho nasili je tfeba opatrné zachazet s instantnimi radami typu rekni to mame,
postav se tatovi, odejdi zdomu. To, co zvenci vypada jako logicky krok, miiZe dité vystavit
vysSsimu riziku. Kazdy krok se posuzuje podle bezpeci, dostupnych osob, véku ditéte,
aktudlni eskalace a toho, co se stane, az se nasilna osoba o kroku dozvi. Je potreba
podporovat duvéruy, ujiStovat dité, Ze mu vérime a nevytvaret tlak. Dobry plan je takovy,
ktery nezni hrdinsky, ale je proveditelny a zvysuje bezpeci. Téma domaciho nasili
a sexualniho zneuZivanije velmi naro¢né a zasahuje do vSech oblasti Zivota ditéte. Cilem
komunikace je proto v prvni radé vytvoreni diivérného prostredi s respektem k tempu
ditéte. Vérit ditéti, netlacit na reSeni situace, sdileni podrobnosti pribéhu.
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Shrnuti pro praxi:

[

Dité mUze byt obéti domdciho nasili i jako svédek ndsili mezi dospélymi.

U zneuzivani se nepokladaiji sugestivni otdzky a nevyzZaduje se zbytecny detail.
Dospéli jsou zodpovédni za své chovani vuéi ditéti véetné nasili.

Kazdy navrzeny krok se hodnoti podle bezpeci po jeho provedeni.

Pracovnice véri ditéti a normalizuje jeho prozivani. Nebagatelizuje jeho
zkusenost.

SluZzba odsuzuje nasili v jakékoliv podobé.
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12. Suicidalni
myslenky
a sebeposkozovani

<>



Suicidalni myslenky a sebeposkozovani patri mezi nejzavaznéjsi témata chatové sluzby.
Sebeposkozovani neni automaticky totéz co sebevrazedny zameér. Je potreba zmapovat
intenzitu a pojmenovat konkrétni projevy. Pokud se objevi v chatu, vyzaduje vzdy
pozornost. Pracovnice v téchto kontaktech postupuje klidné, primo a bez moralizovani.
Prima otadzka na sebevrazdu nezvySuje riziko sama o sobé. Naopak muze sniZit
osameélost ditéte, které se boji, Ze jeho myslenky jsou nevyslovitelné. Je vhodné ptat se
jednoduse: Napada té, Ze bys nechtél Zit? Mas ted'plan, jak si ubliZit? Mas u sebe néco, ¢cim
by sis mohl ubliZit? Jsi ted'sam/a? Pro praci s tématem sebevrazdy a sebeposkozovani si
pracovnice musi byt jista, zda situaci rozumi spravneé (PiSes, Ze uvaZujes, Ze to ukoncis.
UvaZujes o sebevrazdé? Chapu to spravné?). Mapuje funkci sebeposkozovani a nabizi

vV

potrebu zdravotni pomoci.

V akutnim suicidalnim riziku je cilem zuzit horizont. Pracovnice netlaci na to, aby dité
slibilo, Ze si nikdy neublizi, mapuje chut si ubliZit - jak je velka, jestli se méni. Domlouva
se, Ze se dité ozve v pripadé, Ze by se chut zvySovala, spolecné se domlouvaji na odloZeni
predmeétu/prechodu na bezpecné misto apod. Zaroven se s ditétem domlouva na tom,
minutach: NeZ si ubliZis, napiSes mi sem. Nebo: Dej ted niiZ tam, abys na néj nevidél.
Tieba do Supliku, nebo pod polstar. Slo by to? Mdme zkusenost, Ze to miize pomoci tu chut
snizit. Napis mi, aZ to budes mit. Pracovnice pracuje s malymi kroky, protoZe ve vysoké
krizi dlouhodobé argumenty ¢asto nefunguji.

Soucasti prace je krizovy plan. Ten miiZe obsahovat varovné signaly, bezpecné osoby,
bezpecné misto, odloZeni prostredku, techniky zvladani, kontakt na nepretrzitou linku,
domluvu na navazné sluzbeé a postup pti zhorseni. Plan musi byt konkrétni. Véta uklidni
se neni plan. Véta sednu si na zem v kuchyni, napisu teté slovo pomoc, odloZim Ziletku do
koupelny a zavolam na krizovou linku, pokud se chut fiznout zvysi, uz planem je.

Pracovnice v suicidalnim kontaktu nezustava sama. Vyuziva intervizorku, vedouci
sluzby nebo dalsi domluvenou podporu. Pokud dité sdéli identifikacni udaje a je
v bezprostrednim ohroZeni Zivota, mizZe byt nutna prima intervence. Ditéti se postup
vysvétluje, pokud to situace dovoli. Zaroven je dulezité, aby se pracovnice
neparalyzovala obavou, Ze dité odejde. Zivot a zdravi maji v akutni situaci prednost pied
idealnim souhlasem.
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Shrnuti pro praxi:

(

* Na suiciddalni myslenky se ptdme piimo.
» Sebeposkozovani mapujeme podle funkce, rizika a rozsahu zranéni.

e V akutnim riziku pracujeme s nejbliz§imi minutami a omezenim dostupnosti
prostredku.

* Pracujeme-li s krizovym planem, musi byt konkrétni, jednoduchy
a proveditelny.

* Pracovnice v rizikovém kontaktu vyuziva intervizni podporu.
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13. Dite na utéeku




Kontakt s ditétem na utéku nebo ditétem vyhozenym z domova patri mezi situace, kde
se poradensky ramec velmi rychle meéni v krizové rizeni. Prvni otazky sméruji k tomu,
kde dité€ je, zda je venku, zda je zima, zda je zranéné, zda ma nabity telefon, zda je samo,
zda mu nékdo vyhroZuje a zda vi o misté, kam muiZe bezpec¢né dojit. Pracovnice se snazi
udrZet kontakt, ale zaroven neprenasi na dité odpovédnost, kterou dité samo neunese.

U ditéte na utéku je treba rozliSit, zda utikd pred bezprostrednim nasilim, pred
dlouhodobou nelnosnou situaci, po konfliktu, ze strachu z trestu nebo kvl
suicidalnimu jednani. Kazdy divod méni dalsi postup. Pokud dité utika pred akutnim
nasilim, muze byt Gték kratkodobou strategii preziti, ale stale je treba zajistit bezpecny
dospély kontakt. Pokud dité utika v afektu, mZze byt cilem zpomalit, dostat ho na
bezpecné misto a zabranit rizikovému pohybu po mésté.

Pracovnice muze dité virtudlné doprovazet k bezpeénému mistu, napriklad
k pribuznému, sousedlim, do Skoly, na policii, do zdravotnického zarizeni nebo
k zarizeni pro déti vyzadujici okamzitou pomoc, pokud je to v dané situaci relevantni
a dostupné. Virtualni doprovod neznamena, Ze pracovnice prebira roli terénniho
pracovnika. Znamena to, Ze pomaha ditéti udrzet kontakt, orientaci a bezpecny postup
do chvile, neZ prevezme podporu vhodna instituce nebo osoba.

Pokud dité odmitd vystoupit z anonymity, pracovnice respektuje jeho strach, ale
opakované a srozumitelné vysvétluje, pro¢ jsou identifikacni informace potrebné
k zajisténi fyzické pomoci. Mlze napsat: Rozumim, Ze nechces psat, kde jsi. Zaroven
pokud jsivenku a nemas kam jit, nemiizeme ti fyzicky pomoct, dokud nevime, kam pomoc
poslat. Pojdme spolu promyslet, komu bys mohl Fict aspon c¢ast informaci. Tim se ditéti
nesebere moznost volby, ale ukaze se realita situace.

Zapis po takovém kontaktu musi byt velmi presny. Zachycuje cas, sdélené okolnosti,
vyhodnoceni rizika, identifikacni udaje, pokud byly sdéleny, konzultaci s intervizi,
kontaktované instituce, predané informace a zptisob ukonceni. U nevyjasnéného rizika
se zapisuje také to, co se nepodarilo zjistit. Pracovnice zapisuje pouze takové uidaje, které
ma oveéreneé.

Shrnuti pro praxi:

* Nejprve se mapuje fyzické bezpedi, poloha, pocasi, zranéni, nabiti telefonu
a dostupni dospéli.

 Uték miie byt reakci na akutni nebezpeéi i afektivnim jedndnim po konfliktu.
e Virtudini doprovod sméiuje dité k bezpecné osobé nebo instituci.

« Bezidentifikaénich 0daju Ize podporovat, ale nelze poslat fyzickou pomoc na
misto.

* Dokumentace musi presné rozlisit zjisténa fakta a neovérené informace.
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14. Opakovaneé
prichazejici klienti
a prace se zavislosti
na sluzbe




51

Opakované prichazejici klienti jsou prirozenou soucasti chatovych sluzeb. Nékteri se
vraceji proto, Ze jejich situace je dlouhodobé narocna a sluzba je pro né jednim z mala
bezpecénych mist. Jini se vraceji v obdobich krize. U ¢asti klientd se muze objevit
tendence pouzivat chat jako hlavni regulacni mechanismus bez dalSiho posunu.
Ukolem tymu neni opakované Klienty odmitat, ale pracovat s nimi strukturovang,
predvidatelné a tymove.

Rizikem opakovanych kontaktli je vznik zavislosti na sluzbé, testovani hranic,
opakované otevirani stejnych témat bez moznosti posunu, zahlceni sluzby nebo
rozstépeni tymu. Dité muze psat, Ze mu pomaha jen jedna poradkyné, Ze ostatni jsou
horsi, Ze bez chatu nezvladne vecer nebo Ze pokud ho sluZzba nevezme, néco si udéla.
Takové véty je treba brat vazné, ale ne automaticky ,naskakovat” na tén sdéleni. Tym
stoji na strané Zivota a zaroven drZi hranice.

Prvni odpovéd ma vytvorit pocit, Ze na druhé straneé je skutecny clovek, ktery Cte, vnima
a je pripraven reagovat. Pracovnice pristupuje ke kazdému opakované prichazejicimu
Clovéku individualné. V pripadé, Ze se takovy chatujici objevuje castéji, nebo psani
vykazuje napadnosti (napf. neptiléhajici jazyk evokujici dospélou osobu), pracovnice
informuje o tomto podezreni intervizorku. Intervizorka ve spolupraci s tymem zpracuje
interni pracovni postup ke konkrétni osobé. Pracovni postup je uloZen na sdileném
disku, pracovnice maji povinnost si ho nejpozdéji pred zacatkem smény projit, postup je
pravidelné revidovan na spolecnych poradach a intervizich. V pripadé opakované
prichazejicich klientt je kladen ddraz na dikladné psani zapist do interniho systému.
Zapisy musi byt dostatecné, aby dalsi pracovnice védeéla, co se opakuje, jaka rizika byla
drive mapovana, co fungovalo, co nefungovalo a jaké hranice byly nastaveny.

U opakovanych Kklientli je vhodné postupné posilovat prenos podpory mimo chat,
motivovat k vyuZiti navaznych sluzeb, reflektovat, Ze klient chodi opakované formou
odkazu na predchozi komunikaci (Co z toho, co jsme spolu délali minule, bys mohl zkusit
ted? Kdo mimo chat uzZ o tom vi? Jak poznas, Ze je cas zapojit nékoho dalsiho? Co by byl
nejmensi krok mimo obrazovku?).

Zvlastni opatrnost je tfeba u takzvaného syndromu fantoma, tedy u kontaktd, kde si
Kklient testuje sluzbu, prichazi s proménlivymi identitami, dramatickymi scénari nebo
opakované sdéluje extrémni rizika, ktera nelze ovérit. I zde plati, Ze sluzba neni
detektivni agentura. Nejde o dokazovani pravdy. Jde o konzistentni reakci na sdélené
riziko, drZeni hranic, konzultaci s intervizni podporou a ochranu kapacity sluzby. Kdyz
nékdo hlasi ohroZeni Zivota, pracujeme s ohrozenim Zivota. Kdyz zaroven porusuje
pravidla, reSime i pravidla. Podezreni na zneuziti sluzby dospélou osobou pracovnice
konzultuje s intervizorkou, ktera stanovi dalsi postup. S postupem je seznamen cely tym
prostrednictvim supervize nebo porady.
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Shrnuti pro praxi:

* Opakované prichody nejsou samy o sobé problém, problémem je zirata
struktury a hranic.

* Tym musi mit sdilené zdapisy a jednotné metodické vedeni.
* Pracovnice neposiluje vazbu na sebe jako jedinou zachranujici osobu.
e Cilem je postupné rozsirovat zdroje mimo chat.

* U neovéritelnych dramatickych sdéleni se pracuje s rizikem, ne s detektivnim
dokazovanim.
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15. Ochrana prav,
mlcenlivost,
anonymita

a oznamovaci
povinnost




Ochrana prav chatujicich je jednou z hlavnich podminek kvality sluzby. Dité ma pravo na
ddstojné zachazeni, odpovéd v ramci moznosti sluzby, srozumitelné informace, rovny
pristup, ochranu osobnich idaji, moZnost stiznosti a respektovani anonymity. Tato
prava nemaji zlistat jen textem na webu. Musi byt vidét ve zptsobu, jak pracovnice pise,
jak se pta, jak vysvétluje hranice a jak zachazi s informacemi.

Mlcenlivost je zakladni etickou i zakonnou povinnosti. V praxi to znamen4, Ze obsah
kontaktu se nesdéluje mimo sluzbu, pokud k tomu neni zakonny diivod, souhlas ditéte
nebo potreba konzultace uvnitt odborného tymu. Intervize, supervize a metodické
porady nejsou poruSenim mlcenlivosti, pokud probihaji v ramci opravnéného
odborného zpracovani a pri zachovani divérnosti. Naopak jsou prevenci chyb.

Anonymita je chranéna tim, Ze pracovnice aktivné nezjisStuje identitu ditéte, pokud to
neni nutné. Neoveruje prezdivku, nepatra po bydlisti, nepozaduje celé jméno, nevyuziva
technické moznosti ke zjiStovani identity nad ramec sluzby. Zaroven se ditéti vysvétluje,
ze pokud je v bezprostiednim ohroZeni a samo sdéli identifika¢ni adaje, sluzba mize
potrebovat zapojit policii, zachrannou sluzbu nebo OSPOD. Transparentnost je zde
zasadni. Dité se nema dozvédét o prolomeni anonymity az dodatecné, pokud to situace
umoznuje rict predem.

Pokud nastane situace, kdy pracovnice vyhodnoti, Ze je dité nebo dospivajici ohroZeno
domacim nasilim (tzn. spada pod § 6 zakona o socialné-pravni ochrané déti)' reflektuje
toto téma v komunikaci. Otevrené s ohledem na vék edukuje dité nebo dospivajiciho
o ¢innosti OSPOD a moznosti ho naprimo kontaktovat.

Obecné ma podle zakona ¢. 359/1999 pravo obratit se na OSPOD kdokoli, kdo ma
podezfeni na dité ohroZujici déni v rodiné (viz niZe). OSPOD se musi zabyvat kazdou
informaci nahlasenou jakoukoliv cestou (telefonicky, osobné, pisemné, anonymné).
OSPOD muZe samozrejmeé kontaktovat také samo dité.

Pracovnice spolecné s ditétem nebo dospivajicim hledd moZnosti, jak by se to dalo
udélat, a osoby, které by ho v tom mohly podporit. V pripadé zajmu muze predat kontakt
na konkrétni pracovisté dle mista trvalého, nebo faktického pobytu. Podrobné
o kontaktovani OSPODu hovofti interni dokument OSPOD a jeho vyhledavani.

Vyuziti oznamovaci povinnosti ze strany sluzby bez souhlasu chatujici osoby je az
poslednim moznym bodem. Pokud dité nebo dospivajici nereaguje na predchozi
intervenci a pracovnice ma dostatek idajli, pracovnice sluzby ditéti situaci vysvétli vc.
krok(, které budou nasledovat. V pripadé nejistoty situaci konzultuje s intervizorkou
nebo vedouci sluzby. Po skon¢eni komunikace bezodkladné informuje svoji nadrizenou,
ktera vyrozumi Feditelku organizace. Oznameni na PCR a OSPOD provadi vedouci sluzby
v nejblizs§im mozném terminu. Postupuje v souladu s Internim predpisem ¢. 6 Ohlaseni
trestného ¢inu a socialné-pravniho deliktu sexualniho nasili a tyrani atd. Rozhodnuti
se dokumentuje a konzultuje podle internich pravidel. O udalosti je proveden podrobny
zaznam v elektronické evidenci eQuip.

Oznamovaci a prekazovaci povinnost se vZdy vyhodnocuje podle konkrétnich informaci,
které dité nebo dospivajici o sobé v ramci komunikace sdéli. Pri kazdém takovém
oznameni je nutné interné posoudit vérohodnost sdéleni a ridit se zakonnymi
podminkami pro povinnost oznamit, ¢i prekazit trestny ¢in, ktera vychazi z trestniho

1dle nejnovéjsi definice vychazejici z Metodického doporuceni Ministerstva prace a socialnich véci,Dité ohrozené ndsilim v rodiné”
k postupu organt socidlné-pravni ochrany déti, ktery uvadi, ze: ,Déti ohrozené ndsilim v rodiné jsou zahrnuty ve vyctu § 6 ZSPOD.
Pokud je dité svédkem ndsili v rodiné, OSPOD v téchto pripadech neprovadi posouzeni (iivodni vyhodnoceni), zda se jednd ¢i nejednd
o dite ohroZené dle § 6, ale automaticky ho bere jako ohroZené dité, stejné jako kdyby bylo pfimou obéti domdciho ndsili.”
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zakoniku (§ 367, 368 trestniho zakoniku) a zakonnymi pravidly pro poskytovani socialni-
pravni ochrany déti plynouci ze zakona o SPOD, zejména § 10 odst. 4 zakona o SPOD, ze
kterého vyplyva oznamovaci povinnost pro CL jako povérené osoby vykonem SPOD1
vaci OSPOD. Pracovnice musi ditéti umeét vysvétlit rozdil mezi divérnosti a absolutnim
tajemstvim. Vhodna formulace mtze znit: To, co si tady piSeme, ziistava v nasi sluzbé.
Jsou ale situace, kdy je nékdo v ohroZeni Zivota nebo zdravi, a tam bychom museli hledat
pomoc i mimo chat. Kdyby se to tykalo tebe, budu se ti snazit napsat, co délam a proc.
Takové vysvétleni je poctivé a snizuje riziko zrady.

Pravo na stiznost se ma prezentovat jednoduse a neobranné. Stiznost neni utok na
pracovnici, ale moznost kontroly kvality. Pokud dité v chatu napiSe, Ze se mu predchozi
kontakt nelibil, pracovnice to nema brat osobné. M{ize odpovédét: Dékuji, Ze to pises. Je
diilezité, abychom vedéli, kdyZ néco neptisobilo dobre. MiiZes mi napsat, co konkrétné
bylo spatné, a miiZu ti také dat postup, jak podat oficialni stiZnost. Tim se stiZznost
nestava hrozbou, ale soucasti transparentni sluzby.

Shrnuti pro praxi:

* Prava ditéte se naplnuji kazdodennim stylem komunikace.
* MIcenlivost plati mimo sluzbu, odbornd intervize je legitimni soucast prace.
* Anonymita je vychozi pravidlo, prolomeni musi mit vainy duvod.

e Oznamovaci povinnost se vyhodnocuje podle konkrétnich informaci a miry
rizika.

 Stiznost je nastroj kvality, ne osobni selhdni pracovnice.
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16. Krizoverizeni,
odloZena a prima
intervence




Sluzba DBN vnima intervenci jako nastroj véasné pomoci pri ohrozeni zdravi nebo
zZivota. Jedna se zpravidla o kontaktovani sloZzek zachranného systému, 1ZS, OSPOD,
pripadné dalSich navaznych instituci. Intervence jako takova je pravoplatnym
nastrojem chatové prace, presto k nému pracovnice pristupuje az ve chvili, kdy
vyCerpala vSechny ostatni moZnosti, nebo v pripadé, kdy je stav ditéte natolik akutni, Ze
vyzaduje okamzity zdsah. Pokud v ramci intervence pracovnice kontaktuje slozky
zachranného systému, predstavuje se nazvem organizace ,Centrum LOCIKA®, predstavi
se jménem a na dotaz poskytne dalsi informace v¢. mista, odkud chatuje. Preda kontakt
na telefon, kde je moZné ji kontaktovat do konce pracovni doby, poté kontakt na
intervizorku/vedouci sluzby. Po realizované intervenci pracovnice ihned kontaktuje
intevizorku/vedouci sluzby, kterda bezodkladné vyrozumi reditelku CL. Sluzba rozliSuje
dva zakladni typy intervence: pfimou a odloZenou. Intervence prima je realizovana pri
nebo bezprostredné po chatu. Realizuje ji pracovnice chatu, muize vyuZit pomoc
pracovnice na pohotovosti. Po intervenci kontaktuje pfimou nadfizenou (viz predchozi).
Pri odloZené intervenci pracovnice vezme informace od ditéte a preda je intervizorce
chatu, ktera realizuje intervenci v nejbliz§im mozném terminu.

Obecny postup prace v chatu ve chvili, kdy nastane nutnost obstarat pomoc pracovnici
chatu:

1. Mapuje, jestli si ji zvladne zavolat sam klient (preferovany zptsob - dité ma pocit
kompetence, zastava mu moznost rozhodovat samostatné o svém osudu), casto funguje
oslovit, zda ma z volani néjaké obavy, které je mozné v chatu vyslovit - edukovat
a vysvetlit.

2. Hled4, zda ma dité ve svém okoli nékoho, kdo by mu mohl pomoc zavolat, pokud na to
nema dité kapacitu, mtizeme tento krok preskocit.

3. Intervenci aktivné nabizi az jako posledni moznost.

Ditéti se prima intervence vysvétluje jazykem primérenym jeho véku a stavu. Pracovnice
transparentné popisuje, co se bude dit a jaké kroky budou nasledovat. Po kazdé primé
nebo odloZené intervenci nasleduje zapis, intervizni zhodnoceni a také tymova reflexe.
Cilem je zreflektovat postup, poskytnout pracovnici dostatecnou podporu a v pripadé
potreby zapracovat metodické zmény.

16.1 Rozhodovaci ramec pro predavani a intervenci

vvve

pohybuje mezi respektem k anonymité ditéte, potrebou zachovat divéru a povinnosti
chranit zivot, zdravi a prava ditéte. V praxi pomaha uvazovat ve trech otazkach: Co se
déje? Co vime jisté? Co se stane, kdyZ neudélame nic? Tyto otdzky chrani pred
impulzivnim zasahem i pred pasivitou.

Prvni Groven predstavuje béZné predani informaci a kontaktt. Dité zistava anonymni,
dostava orientaci a rozhoduje se, zda dalsi sluzbu vyuzije. Tato Groven je vhodna tam,
kde neni akutni ohroZeni a dité ma kapacitu dalsi krok udélat samo nebo s podporou
prirozené sité. I zde je dobré pomoci s konkrétni prvni vétou nebo planem, kdy a komu
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napise.

Druha aroven predstavuje aktivni motivaci k zapojeni bezpecného dospélého nebo
instituce. Pracovnice ditéti vysvétluje, pro¢ samotny chat nestaci, a pomaha mu vybrat
osobu nebo sluzbu. Muze jit o tridni ucitelku, skolni psycholozku, pribuzného, 1ékare,
OSPOD nebo krizové centrum. Dité stale drzi vyznamnou ¢ast kontroly, ale pracovnice
jasnéji pojmenovava, Ze situace vyzaduje dalsi pomoc.

Treti Groven je odloZena intervence. Nastava, pokud jsou k dispozici identifikacni tidaje
a riziko je natolik zavazné, Ze sluzba nemuiZe zlstat jen u doporuceni. Odlozena
intervence ma byt konzultovana, zdokumentovana a ditéti vysvétlena, pokud to
nezvysuje riziko. Je treba uvést, kdo bude kontaktovan, jaké informace budou predany
a proc je to nezbytné.

Ctvrta Groven je pfima intervence v akutnim ohroZeni. Zde se rozhoduje v ¢ase, kdy
cekani mliZe znamenat vazné ubliZzeni nebo smrt. Pracovnice v takové situaci pracuje
v tymu, udrZuje dité v kontaktu a podle interniho postupu zajistuje fyzickou pomoc.
Prima intervence nema byt dramatizovana, ale ani odkladana ve snaze udrzet idealni
vztah s klientem.

Po kazdém predani nebo intervenci ma nasledovat reflexe proporcionality. Bylo riziko
vyhodnoceno primérené? Bylo dité informovano tak, jak to situace dovolovala? Byla
preddna pouze potiebna data? Byl postup zapsan? Dostala pracovnice podporu? Takova
reflexe neni byrokracie. Je to ochrana ditéte, pracovnice i organizace.

Shrnuti pro praxi:

* OdloZenad intervence fesi vainé riziko s moznosti nasledného predani.
* Pfima intervence fesi akutni ohroZeni Zivota nebo zdravi.

e Pracovnice v akutni situaci nikdy nezustdvda bez odborné podpory.

» Ditéti se postup vysvétluje pravdivé a primérené.

» Konkrétni postup krok za krokem je popsan v internim dokumentu Manudl
intervence.
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17. Dokumentace,
eQuip a prace s daty




Sluzba vyuziva interni databazovy systém eQuip. Tento systém umoziuje bezpecné
ukladani dat z probéhlych chatovych a e-mailovych komunikaci. Kazda pracovnice
vstupuje do databaze pod svymi unikatnimi prihlasovacimi tidaji. Tyto tidaje si z divodu
ochrany dat pravidelné meéni.

Zapis umoznuje kontinuitu prace, podporuje bezpeci opakovanych kontaktd, vytvari
podklad pro intervizi, supervizi, kontrolu kvality a pripadné pro inspekci. Na zakladé
vykazanych dat zpracovava vedouci sluzby pravidelné reporty, na jejichz zaklade je
mozné sledovat obsazenost sluzby, probirana témata a dalsi statistické tidaje. Slouzijako
podklad pro podavani projektd, vypliiovani Zadosti a podavani vykazli o sluzbé. Dobry
zapis je strucny, vécny, konkrétni a rozliSuje mezi tim, co dité sdélilo, co pracovnice
pozorovala v komunikaci, a jaky postup byl zvolen. Po probéhlé chatové komunikaci/
vyrizeném e-mailu pracovnice zaloZi v systému novou kartu pripadu. U opakovaného
kontaktu prida pouze novy vykon. V karté vyplni takové tidaje, které ma k dispozici -
zejména jméno nebo prezdivku ditéte, ktera slouzi pro opakované dohledani kontaktu.
V uvodu rozliSuje, zda osoba (dité nebo dospély) spada do cilové skupiny, zda ma pro
sluzbu relevantni zakazku, jak dlouho kontakt trval a jaké bylo jeho téma. Na zakladé
zjiSténych 0dajii pak rozliSuje tri faze pripadu korespondujici s cilovou skupinou
a jednani se zajemcem o sluzbu: zajemce mimo cilovou skupinu, zajemce o sluzbu
a uzivatel sluzby. Faze pojmenovana jako zajemce o sluzbu je takovy kontakt, kdy dité
spada do cilové skupiny sluzby vékem a nepriznivou Zivotni situaci, zaroven se vsak
nepodarilo komunikaci dale rozvinout a pojmenovat zakazku. Do kategorie prace se
zdjemcem o sluzbu patfi krat$i chaty (do deseti minut), chaty bez jasného tématu,
mlceni, rychlé odpojeni nebo testovani sluzby. U faze pojmenované jako uzivatel sluzby
se jedna o komunikaci, kdy je mozné urcit, Ze dité spada do cilové skupiny a je mozné
urcit zakazku/téma chatu. Spadaji sem i témata akutniho ohroZeni zdravi nebo Zivota,
kdy je zakazka definovana ze strany sluzby. Pokud osoba (dité nebo dospély) nespada do
cilové skupiny, je veden ve fazi mimo cilovou skupinu. Odmitnutému zajemci je
nabidnuta navazna sluzba.

Kromé fazi sluzba rozlisuje nékolik zakladnich typli vykont pokryvajicich primou praci
a praci ve prospéch, jedna se o debriefing, e-mailové poradenstvi, chatovou konzultaci -
kontakt, chatova konzultace - IP, stiznost. Kazdy vykon ma v ramci systému
preddefinovanou strukturu, ktera obsahuje popis: neprizniva Zivotni situace, zakazka,
intervence pracovnice, reflexe ze strany klienta a reflexe ze strany pracovnice. Jednotné
¢lenéni umoznuje sjednoceni podoby zapisti. Neptizniva Zivotni situace slouzi (kromé
véku) k dolozeni prislusnosti ditéte k cilové skuping, zakazka sméruje k tématu chatu/e-
mailu a umoZnuje ovérit, zda intervence pracovnice byla v souladu s dohodnutym
kontraktem, reflexe ze strany klienta zaznamenava zpétnou vazbu z komunikace -
umoznuje zachytit prostor pro zlepSeni sluzeb, stiznost apod. Reflexe ze strany
pracovnice je nepovinna polozka, kde je mozné podat zpravu intervizorce. Uvadi se véKk,
pokud byl sdélen, téma, stav Kklienta, hlavni rizika, zakazka, pribéh prace, predané
kontakty, domluveny plan, zptisob ukonceni a pripadné zapojeni intervize.

Jazyk zapisu ma byt profesionalni a nehodnotici, pracovnice v zapisu vécneé reflektuje
probéhlou komunikaci. Slouzi k predani duleZitych informaci - napft. jaké informace
byly predany, jaka byla reakce ditéte apod.

Komentare intervizorky k zapisim maji podporovat kvalitu prace. Mohou obsahovat
ocenéni, doporuceni, upozornéni na riziko, navrh jiné formulace nebo metodické
sjednoceni. Intervizni komentar slouzi k rozvoji sluzby i konkrétni pracovnice. Je to
zpusob, jak z individualniho kontaktu vznika tymové uceni. Komentare jsou konkrétni,
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vécné a respektujici vlici pracovnici.

Prace s daty probihd pouze na zabezpeCeném zatizeni, pres schvalené systémy
a s dodrZzovanim pravidel pro hesla, dvoufaktorové ovéreni, Sifrovani a soukromé
pracovni prostiedi. CL ma zpracované interni predpisy pro praci z vlastniho pocitace.

Dokumentace ma také limity, do zapisu se nezapisuje vic, neZ je potrebné pro
poskytovani sluzby a ochranu ditéte. Uchovavana data jsou archivovana s ohledem na
princip ochrany soukromi.

Shrnuti pro praxi:

» Zdpis ma byt presny, struény, nehodnotici a pouzitelny pro dalsi praci.

» Soucasti zapisu jsou intervizni komentdre slouzici jako zpétna vazba pracovnice
k jeji praci, k u¢eni a sjednoceni praxe.

» Citliva data se zpracovavaji pouze v zabezpecenych systémech.

* Do dokumentace patfi jen Udaje potrebné pro sluzbu, bezpeci a zdkonné
povinnosti.

* Konkrétni postup krok za krokem je popsan v internim dokumentu Manudl
vykaznictvi eQuip OSP, Pravidla chatu pro HO (prace ze svého vlastniho
pocitace).
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18. Tym, zaskolovani,
Intervize, supervize
a psychohygiena




Kvalitu chatové sluzby netvori jen jednotliva pracovnice u klavesnice. Tvori ji cely
systém: vybér lidi, zaskolovani, metodické vedeni, intervize, supervize, dostupnost
vedouci, technické zazemi, kultura zpétné vazby a schopnost tymu ucit se z obtiznych
situaci. Chatova prace muze vypadat osaméle, protoZe pracovnice fyzicky sedi
u pocitace. Odborné ale nikdy byt sama nema.

Zaskolovani nové pracovnice zahrnuje seznameni s metodikou, platformou, evidenci,
cilovou skupinou, typickymi tématy, krizovymi postupy, pravidly anonymity
a digitalniho bezpeci. Osobou zodpovédnou za vedeni tohoto procesu je intervizorka.
Cely proces je rozdélen na nékolik na sebe navazujicich ¢asti. BEhem prvnich trech
meésict s ohledem na zkusenosti nova pracovnice absolvuje 15 chatt nebo nachatovani,
odvedené chaty zapisuje do samostatné tabulky. Po kazdém odvedeném chatu
nasleduje reflexe a zpétna vazba, kde se priibéh chatu rozebere. Nachatovani je
technika, kdy v roli chatujici osoby je pracovnice sluzby, pracovnice si pak predavaji
zpétnou vazbu mezi sebou. Intervize je setkani pracovnice s intervizorkou, které slouzi
k rozebrani konkrétniho chatu. Probiha Sestkrat aZz dvanactkrat do roka dle potreb
pracovnice. Jedno setkani trva obvykle 1,5 aZ 2 hodiny, béhem nichZ se probere probéhla
komunikace a zreflektuje pracovni postup. V ramci zaskolovaciho obdobi prochazi
novacek jednotlivymi oblastmi zaskolovani dle interniho checklistu (viz manual Prvni
kroky chatare v Centru LOCIKA).

Pracovnice miZe vyuZit intervizni podporu i béhem smény v pripadé, Ze ji potrebuje,
kontaktuje pracovnici na pohotovosti s Zadosti o odporu. Pracovnice na pohotovosti ma
pristup do chatovaci platformy a miiZe nahlédnout do konverzace a podat informace,
ocenit a podporit v dalsim postupu. Pracovnice na pohotovosti také podporuje v pripadé
nutnosti realizovat intervenci.

Intervizorka také prochazi jednotlivé chatové konzultace a pise k nim zpétnou vazbu.
Nasledna intervize pracuje se zapisy, reflektuje postup, ocenuje dobré momenty
a zachycuje mista ke zméné. U narocnych kontakti pomaha oddélit odpovédnost
pracovnice od odpovédnosti ditéte, rodiny a systému. Pracovnice ¢asto po krizovém
chatu nese otazku: Udélala jsem dost? Intervize ma pomoci tuto otazku odborné
zodpovedet.

Tym DBN ma pravidelné porady a supervize. Porady slouzi jako prostor pro predavani
informaci i intervizni praci s détmi a dospivajicimi, probihaji jednou za meésic v online
podobé. Supervize je prostor pro hlubsi reflexi prace, prenost, hranic, tfmové dynamiky
a dopadll opakovaného kontaktu. Chatova sluzba muze byt psychicky vycerpavajici
prave tim, Ze se intenzivni pribeéhy odehravaji v kratkém case a casto bez moznosti vidét
vysledek. Pracovnice pomaha ditéti v jednom Giseku jeho cesty, ale vétSinou nevi, co se
stalo dal. Tuto nejistotu je treba dlouhodobé zpracovavat. Supervize je prostor pro
ventilaci témat tykajicich se jak cilové skupiny, tak tymu i organizace. Pracovnice maji
moznost vyuzit po domluvé s vedouci sluzby individualni supervizi.

Psychohygiena neni individualni luxus, ale odpovédnost sluzby. Patii sem prestavky,
debriefing po narocné sméné, moznost tict si o podporu, stfidani typli prace, jasné
hranice dostupnosti, vzdélavani, sdileni dobré praxe a kultura, ve které se neocenuje
hrdinstvi na hrané vyhoreni.

Prace s détmi ohroZenymi nasilim muze zasahovat pracovnice i tehdy, kdyZ se odehrava
jen pres obrazovku. Text maze byt velmi silny pravé tim, Ze si pracovnice musi situaci
predstavovat. Dité piSe z pokoje, z ulice, z koupelny, ze Skoly nebo z postele po
sebeposkozeni a pracovnice je pritomna skrze kratké véty. Mozek si mezery doplnuje.
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Télo reaguje, i kdyZ pracovnice sedi na zidli.

Sekundarni traumatizace se mutze projevovat Unavou, podrazdénosti, cynismem,
precitlivélosti, poruchami spanku, obrazy z kontaktd, pocitem viny, ztratou nadéje nebo
nutkanim kontrolovat, co se s klientem stalo.

V tymu je tfeba o téchto projevech mluvit normalné. Nejsou dlikazem neprofesionality.
Jsou signalem, Ze prace ma dopad a Ze je potreba s nim zachazet odborné. Rizikem
v pomahajicich profesich je mesidassky syndrom. Pracovnice mlze mit pocit, Ze pokud
zvladne jesté jeden chat, jesSté jednu sménu bez pauzy, jesté jeden e-mail, pomaha vic.
Kratkodobé moZna ano. Dlouhodobé si ale sluzba takto vyrabi vycerpané lidi, kteri hiite
Ctou riziko, méneé trpélive reaguji a castéji sahaji k automatickym vétam. Kvalita sluzby
se chraniitim, Ze je chranéna kapacita tymu.

Debriefing po narocném kontaktu ma mit jasnou strukturu. Co se stalo? Co bylo nejvetsi
riziko? Co pracovnice udélala? Co ziistava oteviené? Co ted potrebuje pracovnice pro
navrat do béZného stavu? Neni nutné znovu detailné prevypravét cely pribéh ditéte,
pokud by to zvySovalo zahlceni. Smyslem debriefingu je uzavtit pracovni reakci, ne
znovu otevrit trauma. Informace o tom, jak vést debriefing, jsou v internim dokumentu
Manual - debrif.

Psychohygiena zahrnuje i ritudly prechodu. Po sméné muiize pomoci kratké zavreni
systémt, fyzické zvednuti se od pocitace, védomé umyti rukou, protazeni, kratka chuze,
zapis toho, co je tfeba predat, a jasné ukonceni pracovni role. Tyto kroky mohou ptisobit
jednoduse, ale pomahaiji télu pochopit, Ze sména skoncila. U online prace je to dalezité,
protoZe pracovni prostor ¢asto splyva s béZnym prostorem.

Organizace ma odpovédnost vytvaret prostiedi, kde se o zatézi mluvi dfiv, nez se projevi
selhanim. Patfi sem dostupna intervize, pravidelnd supervize, primérené smeény,
moznost odmitnout dal$i naro¢ny kontakt po extrémni intervenci, vzdélavani, jasné
postupy a kultura, kde se chyby fesi jako material k uceni. Tym, ktery umi pecovat
o sebe, ma vétsi sanci dobre pecovat o déti.

Shrnuti pro praxi:

* Pracovnice na chatu nikdy nema byt odborné sama.

e Zaskolovani zahrnuje metodiku, techniku, zapisy, krizové postupy i styl psani.
» Supervize pomdha zpracovat dlouhodobou zatéz a hranice.

* Psychohygiena je soucdst kvality sluzby.

* Konkrétni postup krok za krokem je popsdn v internich dokumentech: Prvni
kroky chatare v Centru LOCIKA.
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Prilohy A:
Doporucené
formulace pro praci
nachatu



Uvedené prehledy vychazeji z internich materialti sluzby DBN, intervize, porad a dalSich
material. SlouZi jako zjednoduSené volné voditko pro inspiraci k chatarské praci.
Checklist slouzi jako kontrolni mechanismus pro to, jestli v komunikaci zaznélo vse, co
zaznit mélo. Co pracovnice chtéla, aby zaznélo. Konkrétni postup krok za krokem je
popsan v internim dokumentu: Materidly pro ucastniky WS Struktura chatu,
Zakazkovani, Pohotovosti, Materialy pro ticastniky WS SUI a SI

Uvodni formulace

+ Vitdm té na chatu. Jsem tady, mizes psat...
+ Jedobre, Ze ses ozval. Chces mi napsat vic o tom, co se dé&je?

 Jeuplné v poradkuy, Ze nevis, jak zacit. MliZe se to stat. Jsem tady s tebou...

Formulace pro mapovani bezpeci

+ Jsitedvbezpeci?

« ChceS minapsatvico..?

+ Cosiotommyslis? Co ti ted bézi hlavou?

- Jaktitedje?

«  MiuiZeS mivic popsat, co se déje?

« Déje se to prave ted, nebo se to stalo driv?

 Jakdlouho se to déje? Kdy to zacalo? Jak dlouho v tom ZijeS?

« Ajaktopo celou dobu zvladas?

Formulace pro praci se zakazkou

+ Jeted néco konkrétniho, na co se chces zamérit, nebo si chces psat jako doted?
« Psalijsmesio... Chces si o tom psat dal, nebo by sis radsi psala o nécem jiném?

« Ted jsi psala o Sikané, také ses zminila o vztahu se svou sestrou. Obé témata sem
patti, ale asi bychom je obé nestihli. Je néjaké, na které by ses chtéla vice zamérit?

« Na co bychom se méli zameétrit, aby ti to bylo uzitecné?
 Sjakymi predstavami ses dnes na chat pripojil?

+ Coted nejvic potrebujes od naseho povidani?

66 Metodika prace na chatu a v e-mailu



K cemu bychom meéli dojit, aby ses citil 1épe?

Formulace pro praci se reSenim

Jak by to reseni mélo vypadat?

Jak pozname, Ze se ti povidanim ulevilo?

UZ se neékdy stalo, Ze bys musel resit podobnou situaci?

Je néco, co se Ti v minulosti v podobnych chvilich osvédcilo?

Vim, Ze jsi psal, Ze v tuhle chvili nevis. Rada bych se jako prvni zeptala, jestli té treba
béhem naseho psani néco nenapadlo?

Napada mé nékolik moznosti, co s tim. Nejprve bych se zeptala Tebe, jestli mas
néjaké napady? Co jsi uz treba vyzkousel?

Co si o tom mysliS? Co ti ohledné toho bézi hlavou?

Jak by sis pral situaci vyresit, kdybys mél kouzelnou htilku?

Formulace pro praci s vinou

Zanasili maze vzdy ten, kdo se ho dopousti.

Rozumim, Ze si to davas za vinu. Zaroven to neznamena, Ze to tvoje vina je.
To, Ze jsi néco nerekl driv, mize byt reakce na strach, ne selhani.

Dospéli odpovidaji za to, jak se chovaji, i kdyZ jsou nastvani.

MuzeS mit rad rodice a zaroven védeét, Ze to, co déla, neni v poradku.

Formulace pro hranice sluzby

Rada s tebou budu pokracovat, ale potrebujeme psat bez urazek.
NemuiZu ti slibit, Ze tu bude pristé stejna poradkyné. Na chatu se v tymu stridame.

Dnes mame cas jeSté priblizné 20 minut. Je jesté néco, co by mélo zaznit, nez se
rozlou¢ime?

Na vSechna témata jeden chat nestaci. Pokud budes chtit, miiZes prijit zase znovu.

Nas chat je pro déti a dospivajici do 18 let. Mohu ti predat kontakt na sluzbu, ktera
pracuje s dospélymi.
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Priloha B: Kontrolni
checklisty sluzby
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Checklist sluzby ma podobu seznamu kontrolnich otazek slouzicich k reflexi
jednotlivych procesti. Checklist nenahrazuje odborny tisudek. Jeho smyslem je snizit
riziko, Ze pracovnice v zatéZzi zapomene na zakladni bezpecnostni nebo evidenc¢ni krok.
Checklist ma slouzit jako opora, nikoliv jako dalsi zdroj tlaku.

ChecKlist pred zahajenim smény

« Pracovnice se prihlasi na sménu s dostateCnym predstihem, zkontroluje pristup do
chatovaci platformy, eQuipu a internich komunikac¢nich kanald.

« Projde pracovni e-mail a odpovi na e-maily.

- Zkontroluje, Ze je zarizeni zabezpecené, pripojeni je stabilni a pracovni prostredi
neumoznuje nahliZeni cizim osobam.

 Projde si relevantni zapisy z predchozi smény a upozornéni k opakovanym nebo
rizikovym klientim.

« Zkontroluje, kdo je dostupny pro intervizi a jak ho v akutni situaci kontaktovat.

- Zkontroluje, zda ma po ruce aktualni seznam krizovych linek, kontaktd a navaznych
sluzeb. V pripadé potreby i dalsi interni manualy a pracovni postupy.

« Zkontroluje, zda jsou vSechna dostupna elektricka zarizeni plné nabita a funkéni.

 Vpripadé nahlé zdravotni indispozice kontaktuje pracovnici na pohotovosti.

Checklist po ukonceni kontaktu

«  Bezprostfedné po narocném kontaktu si pracovnice udéld pauzu s ohledem na
uspokojeni zakladnich potreb.

- V pripadé potreby kontaktuje pracovnici podpory s cilem ventilace emoci -
debriefing.

« Udéla zapis vinternim systému, kde uvede prubéh konzultace v¢. pouzitych nastrojq,
pojmenovani zakazky, intervence pracovnice, reflexe procesu.

+ Po skonceni psani zapisu nastavi opét online status, mize prijimat dalsi chaty.

Otazky k sebereflexi po skonceni chatu

- Jaké nastroje pouZzivala pracovnice k zajiSténi stabilizace ditéte?

+ Jevzapisujasné uvedeno, co bylo zjiSténo a co zjiSténo nebylo?



« Dostalo dité konkrétni dalsi krok nebo bezpec¢ny kontakt?

« Potrebuje pracovnice po kontaktu debriefing nebo dalsi podporu?

+ Byl pojmenovan hlavni obsah kontaktu a zakazka ditéte?

« Bylo zhodnoceno, zda je dité po skonceni kontaktu v priméreném bezpeci?

« Byldomluven alespon jeden konkrétni dalsi krok, pokud ho situace vyzadovala?
- Dité vi, kam se mtZe obratit po skonceni chatu nebo mimo provozni dobu?
Byl kontakt ukoncen s dostatecnym predstihem a bez nahlého odpojeni?

- Je potreba nasledna intervize, prima nebo odloZena intervence, pripadné
informovani vedouci sluzby?

Checklist minimalni struktura zapisu

« Prezdivka nebo identifikator v presném znéni, pokud je pro evidenci relevantni.
« Veék, pokud byl sdélen, a zakladni informace k cilové skupiné.

 Hlavni téma a stru¢ny popis nepriznivé situace.

 Aktualni stav ditéte, rizika a ochranné faktory.

« Zakazka ditéte a prubéh odborné prace.

« Predané informace, kontakty a domluvené kroky.

« Zpusob ukonceni kontaktu a pripadna potreba navazné prace.

Checklist e-mailu

+ Pracovnice zac¢ind ocenénim a potvrzenim, Ze zprava byla prectena.

+ Strucné zrcadli hlavni téma/témata e-mailu.

« Prehledné strukturuje e-mail - cilem je oddélit jednotliva témata do odstavct.
« Nepouziva dlouhé odstavce bez ¢lenéni.

 Vakutnim riziku jasné uvadi, Ze e-mail neni okamzita pomoc.

« Odkazuje na chat, vysvétluje, jak chat funguje a motivuje k jeho vyuziti.

« Odkazuje na krizové linky a dostupné formy nonstop pomoci.
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Checklist prima a odloZena intervence

Obecny postup prace v chatu, ve chvili, kdy nastane nutnost obstarat klientovi pomoc:

Pracovnice mapuje, jestli si dité zvladne zavolat samo (vZdy je to lepsi - ma pocit
kompetence, ziistdva mu moznosnost rozhodovat samostatné o svém osudu).

Hled3, zda ma dité ve svém okoli nékoho, kdo by mu mohl pomoc zavolat v pripadé,
kdy ma dité na toto kapacitu.

Nabizi intervenci z nasi strany.
Intervence je nastroj véasné pomoci pri ohrozZeni zdravi nebo Zivota.
Jedna se zpravidla o kontaktovani slozek zachranného systému.

Primou intervenci realizuje pracovnice primo béhem chatu, nebo bezprostredné po
jeho ukonceni.

Odlozenou intervenci realizuje intervizorka v nejblizSim mozZném terminu,
pracovnice preda vSechny informace, které v chatu ziska.

Pracovnice muiZe pri realizaci intervence vyuZit podporu pracovnice na pohotovosti.

Pracovnice ji pouziva az ve chvili, kdy vyCerpala vSechny moznosti, nebo ve chvili, kdy
je stav klienta tak akutni, Ze vyzaduje okamzitou pomoc.

Pri realizaci intervence se predstavujeme svym jménem a nazvem organizace
,Centrum LOCIKA".

.....

Predava kontakt na svoje telefonni Cislo, ze kterého vola (do konce pracovni doby).
Poté ¢islo na intervizorku.

Po zrealizovani intervence bezodkladné informuje intervizorku, intervizorka
informuje reditelku organizace.

Checklist volani IZS (155)

Kdy volat: Dité je v ohroZeni zdravi, nebo Zivota (sebevraZedné tendence, spolykalo
1éky..) a v rdmci chatu se ndm nepodafilo stabilizovat jeho stav. V jeho okoli neni
nikdo, kdo by mu v tuto chvili mohl pomoci, nebo nemame kapacitu na
promapovavani této moznosti.

Zjistit tyto informace (sefazeno dle priority): kde je, jméno a prijmeni, telefonni ¢islo,
vék (pokud neuvede pri prihlaseni na chat), trvalé bydlisté.

Pokud se nepodafi zjistit presné misto, kde dité je - zjiStujeme priblizné (co vidi
kolem sebe, jaka je to ¢tvrt, jaké to je mésto, Cislo na nejblizsi lampé apod.) - v téchto
pripadech volame 112.
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Informovat dité o tom, Ze je dlleZité rict zachrance zasadni véci: Ze se chce zabit, Ze
spolykal 1éky, Ze ho rodice zbili apod.

Prevoz do nemocnice: rodice jsou informovani o prevozu do nemocnice, pokud jsou
rodice plvodci nasili, muze dité pozadovat pritomnost socidlni pracovnice
(pohotovostni socialni pracovnice), aby omezila kontakt s nimi.

Kontakt na lince krok za krokem:

vytvorit si prostor v chatu (Nyni zavoldm zdchranku. Par minut se nebudu ozyvat, ale
jsem tu stale a ¢tu, co piSes.),

predstavit se (jméno a prijmeni, Centrum LOCIKA, mam na chatu dité, které ...
auvadi, Zeje..),

dispecer pravdépodobné prepoji na dispecink nejbliZe lokalité, kde je dité,

dispecer muize chtit dozjistit dalsiinformace (napt. kontakt na dité, aby se s nim mohl
propojit pfimo), vysvétlit, Ze to bude chvili trvat, Ze je potfeba se doptat — informovat
dité o tom, Ze mu budou volat primo ze zachranky,

je pravdépodobné, Ze se nestihne zjistit vSe, pracovnice si hlida svou kapacitu - bude
néjaky ¢as na doladéni v dobé, nez zachranka pftijede.

Checklist volani policie (158)

Kdy volat: Dité nékdo ohroZuje, ztratilo se a nevi, kde je, je na utéku. Vzdy v kombinaci
s OSPOD (pohotovostni socialni pracovnici). V pfipadé, Ze se pracovnice rozhoduje mezi
tim, jestli volat policii, nebo zachranku - voli zachranku + OSPOD (vstficnéjsi pristup).
U policie mtiZe byt riziko, Ze odvezou dité zpatky domti, nebo kontaktuji rodice.

Kontakt na lince krok za krokem:

Pracovnice vytoc¢i 158. Predstavime se: ,Dobry den, naSe jméno z Centra LOCIKA.
Mam na chatu klienta, ktery ..."

Dovola se na stanici, ktera je nejbliZe jeji poloze. Policista si prevezme info, zaloZi
pripad arozlouci se. Neprepojuje. Potom to sam internim systémem preda na stanici,
ktera je nejbliZe klientovi. Z té se nam ozvou, pokud budou potrebovat néco doplnit.
Je treba uvést své telefonni ¢islo, na které se ndm mohou ozvat.

Pokud pracovnice vola ze soukromého ¢isla, informuje o tom, Ze na tomto ¢isle bude
k zastiZzeni pouze do konce pracovni doby. Dale se mohou obracet na koordinatorku
chatu/vedouci chatu.

Policie se velmi pravdépodobné bude divit, Ze nas chat je anonymni, nevime

o klientovi podrobnéjsi info, nemtzeme jim ho prepojit atd. Je potfeba obrnit se
trpélivosti, vysvétlovat.

Velmi pravdépodobné se stane, Ze policie prijde prfimo na nase pracovisté a bude si
zjistovat dalsi informace o klientovi. Pracovnice s respektem, ale pevné vysvétluje
anonymitu sluzby, Ze nemuiiZeme zjistit vice info o klientovi, neZ se nam sam
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rozhodne predat, nemame zde klienta osobné.

Checklist volani pohotovostni socialni pracovnice
(158)

» Kdyvolat: v pripadé volani IZS a policie je u déti (zejména pokud dochazi k nasili ze
strany rodiCll) nezbytnd pritomnost pohotovostni socidlni pracovnice, kterda ma
chranit prava ditéte.

« Pracovnice volad na statni policii (158), dovola se na nejblizsi stanici. Je mozno
poprosit, zda by nas neprepojili na konkrétni sluZzebnu, nebo zda by nam nedali
telefonicky kontakt pfimo na konkrétni sluzebnu ve mésté, pod které dité spada.

« Nakonkrétni sluzebné se pracovnice predstavi a poprosi, zda by nam predali kontakt
na pohotovostni socialni pracovnici.

« Pracovnice nesdéluje konkrétni informace - policie by musela potom jednat. Pokud
to ale jinak nejde, pracovnice trva na tom, aby k reSeni celé situace prizvali
pohotovostni socialni pracovnici. Také je diilezité akcentovat, jaké nebezpeci hrozi
doma ditéti a Ze je dilezité, aby se tam nevratilo. (Policie velmi Casto jedna tak, ze se
moc nepta a dité na utéku vrati domu, at jsou tam podminky jakékoliv.).

- Pracovnice zmapuje, co by hrozilo, pokud by se dité vratilo domii - miZe to poté byt
dobry argument, proc je nutné k reSeni prizvat pohotovostni socialni pracovnici.

Checklist volani TIS (Toxikologického
informacniho stiediska)

e Kdyvolat: pracovnice na TIS vola ve chvili, kdy dité piSe, Ze poZilo néjaké 1éky, které
nemélo predepsané, pripadné, Ze pozilo vice 1ékli, nez mélo predepsano, muze se
jednatio néjaké dalsilatky - Jar a jiné saponaty, stl. Orientacné - nejvice toxické jsou
antipsychotika (Casto staci 4 ks), toxicka davka Paralenu pro 50 kg zac¢ina od 12 ks,
Ibalginu od 40 ks.

- Jaké informace potfebuje: vaha ditéte (nékdy se ptaji i na vék), nazev 1éku, gramaz
léku, zda nemélo vice druhi 1ékuq, jak je to dlouho, co 1éky pozilo, ¢im to zapilo
(alkohol, energeticky napoj), jak je na tom fyzicky (toc¢i se mu hlava, je mu na zvraceni,
malatnost, spavost ...).

Volani na TIS prakticky:

Vytocit jedno z ¢isel (https://www.tis-cz.cz/, 2249192933, 224915402, nonstop) - vétSinu
doby obé cisla obsluhuje pouze jeden 1ékat, takZe nema cenu pri obsazenosti linky
zkousSet druhé c¢islo. Pokud je linka obsazena, pracovnice nezavésuje, ale ¢eka - hovory
se fadi do fronty. (MozZno si dat telefon nahlas a dal chatovat s klientem.) Ve chvili, kdy
prijde na radu, tak se hovor automaticky spoji s Iékarem.
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Kontakt na lince krok za krokem:

Predstavime se: Dobry den, jméno, z Centra LOCIKA. Na chatu mam Kklienta, ktery
snédl néjaké 1éKky (za iicelem se zabit) a potfebovala bych nyni ovérit, zda je tato davka
pro néj toxicka.

B&zné si od volajicich berou jejich rodné ¢islo (RC). Mozna ho budou chtit i od nas,
mozZna konzultaci udélaji i bez RC. Pokud chtéji RC, je nejjednodussi, aby pracovnice
uvedla své. Od klienta nezjiStujeme - nebyl by potom pro nas anonymni.

Hovor vétsinou probiha hodné rychle - je vhodné mit u sebe papir a tuzku a délat si
poznamky.

Pokud uvedeme, Ze Klient pozil 1éky za GcCelem se zabit (Casto se ptaji, za jakym
Ucelem je pozil), tak 1ékar/lékarka na telefonu vzdy uvede, Ze je nutné hospitalizace (a
to z dlivodu SUI). Ale pokud neni davka toxicka, tak klienta k 1ékarfskému oSetreni
vést nemusi.

Checklist volani OSPOD

Kdy volat: pracovnice vola na OSPOD, kam dité spada, v pripadé, kdy s nim chatuje
a OSPOD ma otevieno (mimo pracovni dobu kontaktuje pohotovostni socialni

vvvvvv

otazkou je, kde dité bude, kdyz nebude doma.

Reakce socialni pracovnice byvaji rizné, nékdy souhlasi, aby pres noc/do konce
vikendu zlistal u kamarada/babicky a sejdou se dalsi den. Jindy socialni pracovnice
zajisti, aby ji ho na urad dovezla policie, nebo za nim sama prijede.

Jaké informace potfebuje: jméno a prijmeni ditéte, adresa trvalého bydlisté (podle ni
vyhledame konkrétni OSPOD), telefonni ¢islo na Kklienta, co nejpodrobnéjsi popis
jeho situace, podrobné informace o tom, proc se nechce vratit domt a co by mu tam
hrozilo, pokud by se tam vratil.

Kontakt na lince OSPOD prakticky:

Pracovnice najde kontakt na OSPOD podle trvalého bydlisté, pokud na strankach
konkrétniho uradu neni nijak specifikovano, pod koho spada, tak si vybira ¢islo na
vedouci OSPOD.

Pokud neni zfejmé, pod jaky OSPOD dité spada, muze toto informace nalézt na:
https://www.epusa.cz/ nebo na: https://mesta.obce.cz/ a ridime se tim, jaky je
povereny urad pro adresu klientova trvalého bydliste.

Po zavolani se pracovnice predstavi svym jménem a jménem organizace. Socialni
pracovnici co nejpodrobnéji vylicime situaci ditéte. Pokud vim, jaké reSeni by si dité
pralo, tak pracovnice akcentuje tuto moznost reSeni. S respektem k tomu, Ze konec¢né
slovo ma vzdy socialni pracovnice.

Socialni pracovnice ma povinnost postarat se o nezabezpecené dité. Pokud socialni
pracovnice stale nechce spolupracovat, tak je mozné ji informovat, Ze predavam tuto
zaleZitost svym nadfizenym a rozloucit se. A zavolat intervizorce/koordinatorce/
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vedouci chatu, ktera to jiz bude resit dal.

Checklist odlozena intervence

Kdy zvazit: v situaci ditéte, ktera je dlouhodobé nepfizniva, neni v akutnim ohrozeni
zdravi, dité je mladsi, nema kapacitu kontaktovat OSPOD samo, nebo si jinak zajistit
pomoc, ma handicap, ktery znesnadnuje pomoc, dité ma negativni zkusenost
s OSPOD, selhani OSPOD (zde je mozZné zvazit obratit se na vedouciho OSPOD nebo
tajemnika Gradu), dité chodi opakované - mame vice informaci.

Jaké informace pracovnice potfebuje: jméno a prijmeni, adresa trvalého bydlisté,
telefonni ¢islo, co nejkonkrétnéjsi popis toho, co se u ditéte déje.

Praktické provedené krok za krokem:

Pred ziskanim informaci od ditéte je vhodné vysvétlit, co se bude dit.

Vedouci chatu/intervizorka zavold nebo napise na OSPOD, kam spada, a rekne
socialni pracovnici, co se déje. Je mozné se domluvit, jak dité preferuje, aby se s nim
socialni pracovnice spojila (zavolala mu, zasla do Skoly).

Vhodné informovat dité, Ze ve chvili, kdy vystoupi z anonymity, tak uz to neni mozné
vzit zpét.

Nejblizsi pracovni den kontaktuje OSPOD koordinatorka chatu/intervizorka.

Ten, kdo odloZenou intervenci zrealizuje, z ni vyhotovi zapis — do eQuipu pod nick
ditéte a zvoli typ vykonu - odloZena intervence.

Checklist nevyzadana intervence

Kdy zvazit: Posledni nastroj — pracovnice vyuziva pouze v Gplné krajnich pripadech,
protoZe tim porusujeme jednu z deklarovanych zasad chatu — anonymitu. Ve chvili,
kdy dité podniklo kroky k tomu, aby ubliZilo nékomu druhému, a kdy pracovnice
vyCerpala ostatni moznosti. SUI u jiz zapocatého pokusu, pokud ma pracovnice
ovéreno, Ze dité umira nebo je ohroZeno a jiz jsme vycerpali vSechny moZnosti v tom,
jak ho primét k vyhledani pomoci nebo predani informaci.

Ve chvili, kdy ma pracovnice informaci odsouhlasenou, transparentné dité
informuje Nevyzadané intervence provadi intervizorka/vedouci chatu. Pracovnice
s ni vzdy tento zptisob konzultuje.

Intervizorka/vedouci pfedava IP adresu Policii CR.

Jaké informace pracovnice potfebuje a ma zaroven povinnost intervenovat:
telefonni cislo, bydliSté - presna adresa, presna adresa, kde bude v néjaky cas, Skola
+ konkrétni trida, jméno + prijmeni + dalsi informace.
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Priloha C: Metodicke
karty



Metodické karty obsahuji rychlé karty a prehledy duleZitych témat ve sluzbé. SlouZi
k orientaci v zakladnich postupech sluzby.

Metodicka karta A - prace s télem

Trauma, silné emoce a akutni stres se neodehravaji jen v myslenkach, ale projevuji se
i télesné. Pro déti mlize byt téZké pojmenovat svoje emoce, télo mize davat signal, ktery
je srozumitelnéjsi. Dité, které piSe na chat, mliZe mit zrychleny dech, zazené vnimani,
tres, tlak na hrudi, stazeny zaludek, nebo naopak pocit odpojeni. V osobnim kontaktu by
pracovnice ¢ast téchto projevli vidéla. Pracovnice v chatu je musi citlivé mapovat, aniz by
dité zahltila psychologickym vykladem a tlakem. Prace s télem zahrnuje také edukaci,
ktera pomuze ditéti 1épe porozumeét, co se déje s jeho télem a proc (Nekdy je propojené
to, jak se clovek citi psychicky s tim, co se déje v téle.).

Prace s télem v chatu ma byt jednoduchd, srozumitelna a bezpecna. Vhodné jsou
techniky zamérené na orientaci v prostoru, kontaktu se zemi, zpomaleni dechu, nebo
zaméreni se na zakladni potfeby (napiti se vody, zabaleni se do deky, opfreni se zady
o zidli). Po zmapovani projevi pracovnice muze nabidnout techniky prace s télem
vedouci ke zklidnéni. Tyto techniky ditéti nevnucuje, ale nabizi (MtiZeme spolu zkusit
néjaka cviceni, asto mohou pomoct, jak Ti to zni?). Pokud dité souhlasi, pracovnice dité
procesem citlivé provede. Pouziva srozumitelné a kratké véty a pokyny, pribézné si
ovéruje, zda dité pokynu rozumi, mapuje jeho aktualni stav. Jednotlivé kroky vysvétluje
a projevy normalizuje (Tvoje télo reaguje na narocnou situaci.). Na prvnim misté je vzdy
bezpeci ditéte. Pracovnice prubézné sleduje, zda technika skute¢né pomaha. Pokud dité
napise, Ze mu dychani zhorsuje paniku, hleda jinou alternativu. Pokud napiSe, Ze nechce
vnimat télo, protoZe je mu to neptrijemné, je lepsi pouZzit orientaci v okoli nebo prakticky
krok. Pracovnice vzdy respektuje prani ditéte, pribézné ho oceriuje.

V nékterych kontaktech dité potrebuje nejprve verbalni ukotveni. To znamena kratké
véty typu: Jsi tady na chatu. Pises se mnou. Ted' nemusis rozhodnout vsechno. Budeme
resit jen dalsi maly krok. Tyto véty mohou plisobit obycejné, ale v akutnim stresu
vytvareji rytmus a oporu. Dobra krizova véta neni dramaticka. Je presna a unese tihu
situace.

Prace s regulaci se zapisuje jen tehdy, pokud byla vyznamna pro priibéh kontaktu. Do
zapisu neni treba uvadét kazdy dechovy pokyn. Staci popsat, Ze klientka byla vyrazné
rozruSend, pracovnice pouzila kratkou stabilizaci, orientaci v okoli a domluvu na
bezpecném misté, po cemz klientka zacala odpovidat souvisleji. Zapis ma popsat
intervenci pracovnice.

Prace s télem krok za krokem:

Na chatu je psany projev jediny komunikacni kanal, proto pfi praci s télem pracovnice
vychazi z téchto hledisek:

1. davajasné instrukce,
2. ptase nazménu, ktera mohla nastat,

3. normalizuje.
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Vzdy pouziva takové techniky, které ma vyzkouSené. V akutni krizi prechazi do
direktivniho pristupu, zaroven podporuje kontakt a ocenuje jednotlivé kroky.

Prace s télem pri chuti vtématu SUI a SI

Prace s télem je jednou ze zasadnich technik v tématu sebevrazedného jednani
a sebeposkozovani. V souladu s predchozimi doporucenimi je zasadni nejprve
zmapovat, v jaké situaci se dité nachazi a jaké ma aktualné moznosti techniku provést
(Jak je Tvému télu, kdyz si spolu piSeme? Jak se citis po téle? Jak Ti je v téle, kdyz ...).

Mapovani predchozi zkuSenosti (PiSes, Ze s chuti Zijes uz néjakou dobu. Je néco, co Ti
pomadha?)

Postoj: pracovnice vede dité k tomu, aby nelezelo, ale sedlo si a oprelo se o pevnou
prekazku (zed, zidli apod.) Pokud je jiz tma, doporucuje se rozsvitit, je mozné nabidnout
i lehky pohyb napft. chozeni. (A jak to nyni mas - leZis/stojis? Je diileZité, aby sis ted'sedl
a oprel se zady napr. o zed. Je to mozné?)

Dychani: miize se objevit zrychleny dech, tlak na hrudi, panika, dilezité je zklidnit
myslenky, zpomalit dech, zmirnit tlak. Pracovnice nejprve zmapuje, kde dité citi tlak,
muze ho vést k tomu, aby si na to misto polozilo ruku a dychalo do ni. U dechovych
cviceni (prodlouzeni dechu) pracovnice pouziva srozumitelna prirovnani (nafukovani
balénku, sfoukavani pampelisky). Nech télo, aby se samo nadechlo a poté se soustred na
to, aby byl vydech co nejdelsi - jako bys nafukoval balonek. A tohle zopakuj 7x. AZ budes mit
hotovo, tak napis. Pockam.

Prace s napétim a uvolnénim: chyceni rukou za zapésti dava pocit jistoty. Chytni si ruku
za zapesti. Ve chvili, kdy ji budes mackat, pocitej pomalu do péti. Pak uvolni, vytrep ruce
a zopakuj znovu. A to celé 3x dokola. Dej si na ¢as. Napis mi, az budes mit hotovo. Pockam./
Zaprise nyni nohama do podlahy a zatlac. Pocitej pomalu do ¢tyr a povol. Toto zopakuj 3x./
Vytrepej si ruce jako bys sklepaval kapky vody. Nekolikrat zopakuj.

Orientace v prostoru: pii panickém stavu je dlileZité u ditéte posilit orientaci v prostoru
napr. otdzkami typu (Popis mi, co vidis kolem sebe? ... Polici s knihami. Super. Jaka je tva
oblibena kniha?/Popis mi pét bilych véci, které vidis kolem sebe apod.)



Metodicka karta B - téma sebeposkozovani
a sebevrazdy

Viz interni dokument Materialy pro ticastniky WS SUI a SI

Téma sebevrazdy a sebeposkozovani je v chatové komunikaci velmi casté a Siroké.
Intenzita a dalsi okolnosti se vSak mohou lisit. Jedna se o sirokou skalu od Givah pres
myslenky az po realizaci planu. Stejné jako v predchozich tématech je tak zasadni téma
ddkladné zmapovat, pracovat na stabilizaci stavu a sniZeni chuti, i maly pokrok je
dalezity.

Prvnim krokem je zmapovani miry ohroZeni ditéte tak, aby pracovnice mohla adekvatné
reagovat. Klidné a jasné provazeni tématem muize dat prijeti a pocit Glevy. Pracovnice
prichazi s pevnym postojem, ktery umozni ditéti ziskat opét kontrolu nad situaci. Nekdy
dité nema kapacitu na nic jiného, napt. na hledani feSeni. Nékdy pracovnice miize mit
pocit, Ze néco nefunguje, nedari se nalézt zakazku, pracovat na reseni. Dité se muiZe citit
nejisté a zmatené. U sebepoSkozovani se jedna o zavislost, velmi snadno se do ni
sklouzne a téZko se ji zbavuje. V chatu mizeme pracovat tady a ted — s aktualni chuti, dat
tipy pro chvile, kdy se chut znovu objevi. Pro zbaveni se chuti je nutné resit pricinu
(Sikana, tyrani, zanedbavani ¢i zneuzivani v rodiné, nenavist ke svému télu apod.), toto je
zpravidla v kompetenci terapie. Dlilezité je sdéleni prokladat ocenénim, pochopenim
a podporu, aby otazky neznély jako vyslech. (Diky, Ze to pisSes takto oteviené. Cenim si
toho. Abych védela, jak na tom nyni jsi, potfebovala bych se Té doptat na nékolik
diileZitych informaci.). Pracovnice mapuje aktualni stav ditéte (Potrebuji se nyni doptat,
jestli sis pred tim, neZ jsi priSel na chat néjak neubliZil?/Nejsi nyni néjak zranény?). Dale
se zameéruje na to, jak je chut silna (Jak velkd je nyni chut si ubliZit? UZ jsi nékdy takovou
velkou chut mél? Jak ti je, kdyZ mas takto velkou chut?).

K zmapovani chuti mize poskytnout rychlou a jasnou informaci prostrednictvim Skaly
(Jak velkou mas nyni chut si ubliZit - kdyby sis to predstavil na Skale, kdy 0 znamend
viibec si nechci ubliZit a 10 znamend ubliZuji si? Jaké cislo v této Skadle je pro Tebe
bezpecné?/Na jakém cisle bys chtél byt ve chvili, kdy se budeme loucit?).

Po zmapovani chuti ubliZit si je dalsSim krokem zmapovat a pripadné odloZit/schovat
predmét, kterym by si dité mohlo ublizit (Mds nyni u sebe néco, ¢im by sis mohl ubliZit?).
Pritomnost takového predmétu muze zvysit chut si ublizit, jeho schovani pak miiZe chut
naopak snizit. Pracovnice motivuje dité ke schovani predmeétu (napt. do Supliku, pod
polstar), netlacina to, aby dité predmét vyhodilo. MiZe mit k nému velkou citovou vazbu.
Potrebovala bych se s Tebou nyni domluvit, Ze niizky das nékam, kde na né nedosdhnes.
Pro dalsi psani je diileZité, abys je odnesl nékam, kde na né neuvidis. Mame zkusenost, Ze
to pomaha sniZit chut na to ubliZit si. Napis mi, aZ budes mit hotovo.

Pracovnice se s ditétem domlouvd, Ze da védét, pokud by se chut v priibéhu chatu
zménila. UmoZnuje to s chuti aktivné pracovat. Jesté bych se s Tebou potrebovala
domluvit, Ze mi napises, pokud by se chut v priibéhu chatu ménila. MiiZeme se takto
domluvit?/NezZ budeme psat ddl, tak se potrebuju domluvit, Ze mi das védet, kdyz se chut
ublizZit si zvétsi. Miizeme se takto domluvit?

V pribéhu intervence pracovnice dité pribézné ocenuje a pracuje s emocemi.

Ted'jsme dlouho psali o chuti se zabit, tak premyslim, jak Ti nyni je?
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Sebevrazedné chovani mutzZe vyvolat mnoho pocitd (strach, obavy, nastvani ..). Je
v poradku u tématu sebevrazdy ztstat déle (Casto jsme prvni, s kfym o ni mluvi), pokud
dité chce dat tématu prostor bez toho, abychom hned hledali reSeni, nebo nabizeli
pomoc. Postup je velmi podobny jako predchozi. Nejprve pracovnice zmapuje, zda dité
uz nepodniklo néjaké kroky k tomu, aby se zabilo (napf. stoji u okna, vzalo si 1éky,
porezalo se ...). Mapovani, jak je chut velka, jak vypada (UZ se Ti nékdy stalo, Ze by chut
byla takto velka?). Dale pracovnice zmapuje, zda ma k dispozici néjaky predmeét, nebo je
v situaci, ktera je nebezpecna. Pokud je to mozné, pracovnice sméruje dité jinam, nez je
misto, kde se chce zabit/odlozit predmeét/schovat predmeét. Pracovnice vzdy pevneé
informuje, nenabizi, neprosi (Pro nds chat je diileZité.../Nyni bych potrebovala.../Je pro
meé nyni diileZité ...).

Kontrakt bezpec¢i v tématu SUI: pracovnice domlouva dveé véci:
« Napise, pokud by se chut ménila béhem psani.

- Béhem chatu nepodnikne kroky k sebevrazdé (Nyni se s Tebou potrebuji domluvit, Ze
béhem chatu neudélds Zadné kroky k tomu, aby ses zabil. MiiZeme se nyni takto
domluvit?).
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Priloha D: Modelové
kazuistiky
vjednotne strukture



Uvedené Kkazuistiky jsou modelové, nejde o prepisy skutecnych kontakti. Kazda
kazuistika obsahuje popis situace, hlavni rizika, doporuceny postup, metodické
formulace a poznamky k zapisu. V praxi je vzdy nutné postup prizptsobit aktualnim
informacim, véku ditéte, jeho stavu a internim pravidlim sluzby.

Kazuistika 1: Dité jako svédek nasili mezi rodici

Situace: Na chat prichazi trinactileta divka s tématem domaciho nasili. Popisuje, Ze tata
rve na mamu. Divka je zamcena v pokojicku s mladsim sourozencem. Nevi, jestli ma vyjit
ven, boji se, Ze ji tata bouchne. Soucasné pise, Ze nechce, aby tata mél problémy, protoze
kdyzZ je v klidu, je hodny.

Vyhodnoceni rizika: Hlavni riziko spociva v probihajici eskalaci nasili, pritomnosti
mladsiho sourozence a strachu ditéte. V prvni radé je nutné oveérit bezpeci, zda ma dité
moznost zlstat za zavrenymi dvermi, zda ma telefon, komu muZe napsat nebo zavolat.
Zda jsou v okoli néjaké osoby, na které je mozné se obratit (napr. sousedi).

Doporuceny postup: Pracovnice navaze s ditétem kontakt a stabilizuje ho. Jsem tady
s tebou. To, co popisujes, zni velmi vazné. Ted se spolu zamérime na to, abyste ty
i sourozenec byli co nejvic v bezpeci. Poté mapuje fakta kratkymi otazkami. (Jak to vypadad,
kdyZ se rodice hadaji. ZazZila jsi uZ néco podobného? Jak to dopadlo?) Je dulezité
rozklicovat zavaznost situace a zhodnotit riziko (je napfiklad mozné, Ze se rodice hadaji
pravidelné a Ze otec brzy odejde pryc¢). Je tedy dulezZité védét, jestli se jedna o ojedinélou
udalost, nebo situaci, kterou dite jiz zna. Pripadneé jestli je situace sice znama, ale nécim
se vymyka, napt. mirou nasili. (Jak ted'situace vypada?) Pokud nasili pravé probiha a je
riziko zranéni, sméfujeme k bezpecné dospélé osobé nebo tisniové pomoci. (Je moc
dobre, Ze jste ted zamceni v pokojicku. Zaroven je diileZité, abyste byli v bezpeci. Mas
u sebe telefon? Je mozné zavolat nékomu dospélému, komu veris? Je diileZité, abyste ted
byli v bezpeci.)

Metodicka poznamka: Pri praci s ditétem v akutnim ohroZeni je potfeba podrobné
zmapovat situaci, abychom si udeélali co nejlepsi obrazek o tom, co se déje. Cilem
intervence je v prvni radé zajisténi bezpeci. Situaci je potreba mapovat v priibéhu casu.
Je mozné oslovit i predchozi zkuSenost ditéte. V prubéhu komunikace je dulezité dité
pravidelné ocenovat a podporovat. Pracovnice vzdy oslovuje vaznost situace a jeji
potencialni rizika. S ohledem na zavaznost nabizi moZnost kontaktovani bezpecné
dospélé osoby, motivuje k privolani pomoci. Jako posledni moZnost je poskytnuti
intervence. Dulezité je validovat emoce a pracovat s pocity viny - dité nema
zodpovédnost za to, Ze se rodice hadaji.

Poznamka k dokumentaci: Do zapisu pracovnice napiSe vSechny dtilezZité informace
o intervenci.
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Kazuistika 2: Sebeposkozovani

Situace: Ctrnactiletd divka piSe, Ze se dnes zase fizla. Krvaceni podle ni neni velké, ale
ma u sebe Ziletku a chut pokracovat. PiSe, Ze nechce umfrit, jen uz nechce citit napéti.

Vyhodnoceni rizika: Rizikem je pokracujici sebeposkozovani, dostupny prostredek
(ziletka) a nejasny rozsah zranéni. Je tfeba ovérit rozsah zranéni, krvaceni, suicidalni
myslenky a moznost odloZit Ziletku mimo dosah. Je dlileZité, aby dité nemélo propojeny
zazitek se sebeposkozovanim se sluzbou chatu.

Doporuceny postup: v tématu sebeposkozovani je dulezité dobfe zmapovat situaci.
Otazky je dobré prokladat s ocenénim, pochopenim a podporou tak, aby neznély jako
vyslech. Pracovnice nehodnoti a nejprve mapuje bezpeci: Cenim si odvahy, se kterou
o chuti si ubliZit piSes. Abych védeéla, jak na tom nyni jsi, potrebovala bych se Té doptat na
nékolik dtileZitych otazek/informaci.

Metodicka poznamka: viz Materialy pro ticastniky WS SUI a SI

Poznamka k dokumentaci: Zapis obsahuje popis sebeposkozeni bez zbytecnych detailq,
vyhodnoceni suicidality, domluvu ohledné prostredku, predané kontakty a doporuceni
zdravotni nebo krizové pomoci.

Kazuistika 3: Dospivajici s pocitem viny po
konfliktu doma

Situace: Patnactilety chlapec piSe, Ze mama plakala, protoZe se pohadal s otcem a otec
potom rozbil dvere. Chlapec opakuje, Ze za vSechno muiiZe on, protoze mél byt zticha.
Nechce nikomu nic fict, protoZe se boji, Ze rodinu znici.

Vyhodnoceni rizika: Rizikem je internalizovana vina, mozné domaci nasili a izolace. Je
treba rozlisit bézny konflikt od zastrasujicitho nebo nasilného chovani dospélého.
Soucasné je dlleZité nenutit chlapce do okamzitého oznameni, pokud neni v akutnim
ohrozeni.

Doporuceny postup: Pracovnice pracuje s vinou konkrétné: Rozumim, Ze si rikas, Ze
kdybys byl zticha, nic by se nestalo. Zaroveri rozbiti dveri je rozhodnuti dospélého clovéeka.
Dité miiZe kricet, brecet nebo se hadat, ale dospély porad odpovida za to, jestli nékomu
vyhroZuje nebo nici véci. Poté mapuje zdroje ve Skole a moznost postupného svéreni.

Poznamka k dokumentaci: Zapis zachyti téma viny, popsané chovani otce, stabilizacni
praci a domluveny dalsi krok, napriklad rozhovor s tridni ucitelkou nebo Skolni
psycholozkou.
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Kazuistika 4. Aktivni sebevrazedny zameér

Situace: Sestnactilety klient piSe, Ze sedi v pokoji, ma u sebe prasky a uz nechce dal.
Zpocatku odpovida kratce, potom piSe, Ze nechce, aby ho nékdo zachranoval. Uvede
krestni jméno, mésto a skolu, ale nechce napsat presnou adresu.

Vyhodnoceni rizika: Jde o akutni ohrozZeni zivota. Rizikové jsou dostupné prostredky,
plan, ambivalence, omezené identifikacni udaje a moznost rychlého odchodu z chatu. Je
nutna okamZzita intervizni podpora a prace na ziskani dalsich tdaji.

Doporuceny postup: Pracovnice zUstava klidna a konkrétni: Bojim se ted o tviij Zivot.
Budu tady s tebou a zarovern potrebujeme dostat pomoc k tobé. Nejdriv prosim odloz
prasky dal od sebe. Staci na druhy konec pokoje. Napis mi, aZ to bude. Soucasné druha
osoba podle interniho postupu kontaktuje pomoc, pokud jsou idaje dostatecné nebo se
daji ovérit. Ditéti se vysvétluje, co se déje.

Metodicka poznamka: viz Materialy pro ticastniky WS SUI a SI

Poznamka k dokumentaci: Zapis musi byt Casové presny. Patfi do néj rizikové
informace, identifika¢ni udaje, konzultace s intervizi, rozhodnuti o pfimé intervenci,
kontaktované slozky a konecny stav kontaktu.

Kazuistika 5. Dité vyhozené z domova

Situace: Patnactileta divka piSe z mobiluy, Ze ji matka vyhodila po hadce. Je vecer, je
venku, ma 12 procent baterie a nechce policii, protoZe se boji détského domova. Tvrdi, Ze
muZe mozna prespat u kamaradky, ale nevi, jestli jeji rodice budou souhlasit.

Vyhodnoceni rizika: Rizikem je dité bez bezpecného mista, vecCerni Cas, nizky stav
baterie, strach z instituci a mozné nebezpeci na ulici. Je nutné rychle mapovat polohu,
moznost dobit telefon, blizkou bezpecnou dospélou osobu a alternativni instituce.

Doporuceny postup: Pracovnice zkracuje horizont: Potrebujeme vyresSit dnesni noc
a tvoje bezpeci. Kde presné jsi, aspon priblizné? Je nékde blizko obchod, skola, zastavka,
policejni sluzebna, kde bys mohl zaklepat? Nebo nékdo dospély, na koho by ses mohl
obratit? Divce vysvétluje roli OSPODu a policie bez straseni. Pokud sdéli polohu a je
v ohroZeni, postupuje se k primé intervenci.

Poznamka k dokumentaci: Zapis zachyti fyzické podminky, baterii, misto, obavy
z instituci, navrzené kroky, pripadné predani a zvoleny bezpecny plan.
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Kazuistika 6. Ml¢ici klient

Situace: Do chatu vstoupi osoba s prezdivkou tecka, vék 12 let. Na tvodni otazku odpovi
jen nevim. Poté deset minut piSe kratké odpovédi typu asi, nic, nevim, mozna. Kdyz
pracovnice napise, ze muizZe psat o cemkoliv, klient napiSe: doma.

Vyhodnoceni rizika: Rizikem je pfedcasné uzavrieni kontaktu jako nezajmu. Kratké
odpovédi mohou znamenat strach, nizky vek, pritomnost dospélého, testovani sluzby
nebo trauma. Je treba nabidnout jednoduché volby a snizit naroky na formulaci.

Doporuceny postup: Pracovnice miiZze napsat: To slovo doma miiZe znamenat hodné
véci. Nemusis psat vsechno najednou. MiiZes zkusit vybrat, jestli je doma spis strach,
hadky, smutek, nebo néco jiného. Staci jedno slovo. U mladsich déti pomaha skalovani
a nabidka moZnosti. Pisiciho pracovnice dale ocenuje a rozmlouva. Pokud nereaguje do
deseti minut, chat s odkazem na pravidla ukoncuje, nabizi moznost pripojit se znovu,
zasila kontakt na krizové linky.

Poznamka k dokumentaci: Zapis strucné popiSe omezenou komunikaci, pouzité
facilitacni techniky, pripadné zminky o domoveé a zptisob ukonceni.

Kazuistika 7. Klient tlaci na okamziteé reseni

Situace: Sestndctileta klientka chce, aby pracovnice napsala pfesny navod, jak donutit
matku odejit od nasilného partnera. Na kazdou otazku reaguje podrazdéné: Tak mi
konecné poradte. Kdyz pracovnice mapuje bezpeci, klientka pise, Ze chat je k nicemu.

Vyhodnoceni rizika: Rizikem je prace pod tlakem a sklouznuti k undhlenym radam
a instantnim resenim, které mtze klientka negovat. Klientka potrebuje uznani bezmoci
a zaroven hranici moznosti sluzby. Je tfeba mapovat bezpeci a prevést nemoZnou
zakazku na proveditelny krok.

Doporuceny postup: Vhodna formulace: Vnimam, Ze bys chtéla jasny navod, aby se to
doma konecné zménilo. Kéz by slo nékoho prinutit jednou vétou. To ale bezpecné neumim
slibit. Umim s tebou ted'hledat, co miiZe zvysit bezpeci tvoje a mamy a komu by slo Fict, co
se déje. Poté pracovnice nabidne dvé az tfi moZnosti a necha klientku vybrat.

Poznamka k dokumentaci: Zapis zachyti tlak na reSeni, praci s hranici, rizika, nabidnuté
moznosti a reakci klientky.

Kazuistika 8. Agresivni chatujici

Situace: Klient vstoupi do chatu a po kratké vyméné zacne pracovnici urazet. Strida
vulgarni zpravy s vétami, Ze se doma reZe a Ze jestli ho pracovnice vyhodi, bude to jeji
vina.

Vyhodnoceni rizika: Rizikem je kombinace porusSeni pravidel a mozného akutniho
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ohroZeni. Pracovnice nesmi ignorovat suicidalni sdéleni, ale zaroven musi drZet hranici
komunikace. Je vhodna konzultace s intervizni podporou.

Doporuceny postup: Pracovnice mize napsat: Vidim, Ze jsi hodné nastvany a zdaroven
pisSes o rezani. To mi zni dost vazne. Miizeme pokracovat, pokud nebudes pouZivat
urazky... Pokud urazky pokracuji a riziko nejde mapovat, postupuje podle pravidel
ukonceni s uvedenim krizovych kontaktt.

Poznamka k dokumentaci: Zapis musi oddélit agresivni komunikaci od rizikového
obsahu, uvést upozornéni na pravidla, pokusy o mapovani bezpeci a divod ukonceni.

Kazuistika 9. Dité s obavou z OSPODu

Situace: Ctrnactileté dité piSe, Ze se boji Fict ucitelce o nasili doma, protoZe ucitelka
zavola socialku a socialka ho urcité da do décaku. Dité ma mladsi sestru a nechce ji
opustit.

Vyhodnoceni rizika: Rizikem je izolace kviili strachu z instituci a ochranna role vici
sourozenci. Je treba vysvétlit OSPOD srozumitelné, realisticky a bez slibovani. Soucasné
mapovat aktualni bezpeci sourozence.

Doporuceny postup: Pracovnice vysvétluje: Socidlka je OSPOD. Pracuji tam lidé, kteri
maji zjistovat, jestli je dité v bezpeci. Neznamenad to automaticky détsky domov. Méla by
septatitebe, co se déje a ceho se bojis. NemiiZu slibit, co presné udéla, ale miiZzeme spolu
pripravit, co bys chtél ucitelce Fict. Poté se tvori prvni véta nebo zprava.

Metodicka poznamka: viz interni material OSPOD a jeho vyhledavani

Poznamka k dokumentaci: Zapis uvadi strach z OSPODu, vysvétleni role instituce, obavy
o sourozence a domluveny krok.

Kazuistika 10. Dité mladsiho skolniho véku

Situace: Desetileté dité pise jednoduchymi vétami, Ze mamka breci a tatinek krici. Pise,
Ze je schované pod petrinou. Neumi dobfe popsat, co se presné d€je, ale pta se, jestli je
zlobivé.

Vyhodnoceni rizika: Rizikem je nizky vék, probihajici stres doma a silné vztahovani viny
na sebe. Otazky musi byt jednoduché, konkrétni a bez abstraktnich pojm1i. Je tfeba zjistit
bezpeci a dostupnou dospélou osobu.

Doporuceny postup: Pracovnice pouziva velmi kratké véty: Nejsi zlobivé kviili tomu, Ze
dospéli krici. Za krik dospélych nemiiZe dité. Jsi ted sam/sama v pokoji? Je s tebou
sourozenec? MtiZes byt dal schovany, nebo je tam nékdo bezpecny, za kym miizZes jit?
Pomaha nabidka odpovédi ano, ne, nevim.

Poznamka k dokumentaci: Zapis zachyti nizky vék, jednoduchy jazyk, ovéreni bezpeci
a pripadné doporuceni obratit se na bezpecného dospélého.
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Kazuistika 11. Dospély mimo cilovou skupinu

Situace: Na chat vstoupi dvacetiletd osoba, ktera popisuje nasilného partnera a prosi
o radu. Je mimo cilovou skupinu détského chatu, ale je zjevné v narocné situaci.

Vyhodnoceni rizika: Rizikem je necitlivé odmitnuti a ztrata kontaktu s clovékem
v ohrozeni. Sluzba musi drzet vékovou hranici, ale soucasné poskytnout zakladni
orientaci v navazné pomoci.

Doporuceny postup: Pracovnice miZe napsat: Mrzi mé, Ze tohle zazZivas. Nas chat je
urceny détem a dospivajicim do 18 let, takZe tady s tebou nemiiZeme vést poradensky
kontakt. Pokud jsi ted v nebezpeci, volej 158 nebo 112. Pro dalsi podporu se miiZes obrdtit
na intervencni centrum nebo krizovou linku. Poté preda kontakty podle tématu.

Poznamka k dokumentaci: Zapis eviduje odmitnuti z divodu véku, strucny obsah
sdéleni a predané kontakty.

Kazuistika 12. Klient pod vlivem navykové latky

Situace: Sedmnactilety klient piSe nesouvisle, uvadi, Ze pil alkohol a nevi, kde presné je.
Zpravy jsou chaotické, chvilemi pise, Ze mu je Spatné, a poté posila nesrozumitelné

vyrazy.

Vyhodnoceni rizika: Rizikem je intoxikace, nemoznost bezpecné pisemné komunikace,
neznadma poloha a zdravotni ohroZeni. Je treba zjistit alespon priblizné misto, zda je
s nékym, zda muiZe zavolat dospélému nebo zachrannou sluzbu.

Doporuceny postup: Pracovnice pouziva velmi kratké otazky: Je ti Spatné? Jsi venku? Je
u tebe nékdo? Napis mi ndzev ulice nebo misto, které vidis. Pokud klient neni schopen
komunikovat a sdélit lokalizaci, konzultuje se moznost primé intervence. Pokud
lokalizace neni znama, pracovnice preda krizové instrukce a pokousi se udrzet kontakt.

Poznamka k dokumentaci: Zapis presné uvadi miru nesouvislosti, sdélenou intoxikaci,
pokusy o zjisténi polohy a doporuceni zdravotni pomoci.

Kazuistika 13. Stiznost na predchozi kontakt

Situace: Klientka piSe, Ze vCera byla na chatu a poradkyné ji viibec nepomohla. Citi se
odbyta a chce védét, jestli ma cenu psat znovu.

Vyhodnoceni rizika: Rizikem je obranna reakce pracovnice a znehodnoceni zkuSenosti
klientky. Stiznost je zaroven prileZitosti obnovit davéru a zjistit, co klientka pottrebovala.

Doporuceny postup: Pracovnice odpovida: Mrzi mé, Ze sis z predchoziho chatu odnesla
pocit, Ze ti nepomohl. Je dobre, Ze to piSes. MiiZes mi napsat, co ti tam chybelo nebo co
pusobilo sSpatné? Ted se miiZeme podivat na to, co potrebujes dnes. Pokud bys chtéla
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podat oficialni stiZznost, napisu ti i postup. Nasledné se vraci k aktualni zakazce.
Metodicka poznamka: viz informace na strankach CL Postup pri podavani stiznosti

Poznamka k dokumentaci: Zapis zachyti stiznost, reakci pracovnice, nabidku
oficialniho postupu a aktualni praci v kontaktu. Struktura zapisu upravena v internim
dokumentu viz Manual vykaznictvi eQuip, kapitola StiZnost.

Metodicka pointa: Kazuistika ukazuje, Ze za prvni vétou ditéte mlze byt vice vrstev
rizika. Pracovnice proto nejprve stabilizuje a mapuje, teprve potom nabizi reSeni. Zapis
ma zachytit hlavni riziko, ochranné faktory a divod zvoleného postupu.

Kazuistika 14. Klient s opakovanym testovanim
hranic

Situace: Sestnactilety klient chodi opakované a pokazdé piSe, Ze ma nové zasadni riziko.
Kdyz pracovnice mapuje bezpeci, méni informace. Kdyz se blizi konec, prida suicidalni
vetu.

Doporuceny postup: Tym pracuje konzistentné. Kazda suicidalni véta se bere vazné
a mapuje se riziko, ale zaroven se drzi casové a komunikacni hranice. Intervizorka
sjednoti formulace a postup. Cilem je neodménovat eskalaci pozornosti navic, ale ani
neprehlédnout skute¢né ohroZeni.

Metodicka pointa: Kazuistika ukazuje, Ze za prvni vétou ditéte mlze byt vice vrstev
rizika. Pracovnice proto nejprve stabilizuje a mapuje, teprve potom nabizi reSeni. Zapis
ma zachytit hlavni riziko, ochranné faktory a divod zvoleného postupu.

Kazuistika 15. Dité, které se boji jit do skoly

Situace: Jedenactileté dité pisSe, ze se boji jit do Skoly. Boli ho bricho, dnes ho mama
nechala doma, ale nevi, co bude zitra. Ve Skole je Sikanovano partou starsich spoluzaku.

Doporuceny postup: Pracovnice mapuje bezprostredni Skolni prostredi: Je ve skole
ucitel, druzZina, Skolni psycholog, vratnice? Pomaha ditéti vybrat nejblizsi bezpecnou
dospélou osobu v budové a formulovat prvni vétu. Cilem neni resit celou rodinnou
situaci pres chat, ale dostat dité z izolace k dospélému, ktery mtze jednat na misteé.

Metodicka poznamka: viz interni dokument WS prace s tématem Sikany v chatové
krizové intervenci
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Vzorove odpoveédi
pro e-mailovou
poradnu



E-mailové poradenstvi v ramci sluzby DBN poskytuji pracovnice k tomu interné/externé
proskolené specialnim kurzem. Postupuji na zakladé interni metodiky E-mailové
poradenstvi. Ukazky e-mailové komunikace jsou pouze ilustracni.

E-mail k domacimu nasili

Ahoj, dekujeme, Ze jsi nam napsala. Z toho, co popisujes, rozumim, Ze doma zaZivas
hodné strachu a nejistoty, hlavné kdy?Z tata krici nebo je agresivni. Chci napsat hned na
zacatku: neni tvoje vina, Ze se dospéli doma chovaji nasilné nebo tak, Ze se jich bojis. Dité
nema nést odpovédnost za to, aby doma zabranilo kriku, vyhriizkam nebo ubliZovani.
Pokud by se nasili délo praveé ted nebo by byl nékdo zranény, necekej na dalsi e-mail
a zavolej 158 nebo 112, pripadné bézZ za bezpecnym dospélym v okoli. Pokud ted nejsi
v akutnim nebezpeci, zkus si promyslet jednu dospélou osobu, které by slo Fict kratkou
vétu: Doma se bojim a potrebuji pomoc. MtiZe to byt ucitelka, Skolni psycholozka, teta,
sousedka nebo nékdo jiny, komu aspori trochu véris.

Poznamka: Vzor neni urcen k mechanickému kopirovani. Pred odeslanim je vzdy nutné
prizptsobit ho véku ditéte, mire rizika, predchozi komunikaci a aktualnim internim
postuptim sluzby.

E-mail k sebeposkozovani

Ahoj, dékujeme, Ze pises. Rozumim tomu tak, Ze sebeposkozovani ti nékdy pomaha
vydrzZet napéti, které je jinak moc silné. Nechci té za to soudit. Zaroven je diileZité, aby ses
v tom neocitla sama, protoZe zranéni i chut pokracovat se mohou rychle zhorsit. Pokud
krvaceni nejde zastavit, rana je hlubsi, mas u sebe néco ostrého a bojis se, Ze si ubliZis
znovu, je potreba hned vyhledat dospélou pomoc nebo volat 155 ¢i 112. Kdyz prijde chut si
ublizit, zkus nejdriv udélat maly bezpecnostni krok: dat ostry predmét dal od sebe, jit do
mistnosti, kde je nékdo dalsi, napsat jedné bezpecné osobé slovo pomoc, nebo zavolat na
krizovou linku. MiiZeme spolu také pres chat hledat plan, co délat v prvnich deseti
minutdch, kdy je nutkani nejsilnéjsi.

Poznamka: Vzor neni urcen k mechanickému kopirovani. Pred odeslanim je vzdy nutné
prizplisobit ho véku ditéte, mire rizika, predchozi komunikaci a aktualnim internim
postuptim sluzby.

E-mail k online vydirani

Ahoj, to, co popisujes, zni jako vydirani a je pochopitelné, Ze podléhds panice. Je diileZité
rict jasné: odpovédnost za vydirani ma clovéek, ktery ti vyhroZuje. I kdybys udélal néco,
Ceho ted litujes, nikdo nema pravo té nutit k placenti, posilani dalsich fotek nebo k miceni.
Pokud miizZes, neplat a neposilej nic dalSiho. Uchovej diikazy, napriklad screenshoty
zprav a profilu. Zkus se nehddat a nevyjednavat pod tlakem. NejdiileZitejsi je, abys na to
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nebyl sam. Vyber jednoho dospélého, kterému miiZes rict: Nékdo mé vydira pres fotku
a bojim se, Ze si ublizim. Pokud mas myslenky na sebevrazdu nebo plan, jak si ubliZit,
necekej na e-mail a volej hned krizovou pomoc nebo 112.

Poznamka: Vzor neni urcen k mechanickému kopirovani. Pred odeslanim je ho vzdy
nutné prizptsobit véku ditéte, mire rizika, predchozi komunikaci a aktualnim internim
postuptim sluzby.

E-mail k obave z OSPODu

Ahoj, chdpu, Ze te slovo socidlka miiZe désit, zvlast pokud jsi o ni slysel doma jen jako
o hrozbé. OSPOD je organ socidalné-pravni ochrany déti. Pracuji tam socidlni pracovnice,
které maji zjistovat, jestli je dité v bezpeci, a hledat reseni. Neznamena to automaticky, Ze
dité nekam odvezou. Zaroven ti nechci slibovat néco, co nemiiZzu garantovat. DiileZité je,
Ze mds pravo fict, co se doma déje, ceho se bojis a co by sis pral. Pokud bys chtél mluvit
s ucitelkou nebo skolni psycholoZkou, mtiZes zacit vétou: Bojim se doma a nechci na to byt
sam. Potrebuju, aby mi nékdo pomohl zjistit, co se da délat.

Poznamka: Vzor neni urcen k mechanickému kopirovani. Pred odeslanim je ho vzdy
nutné prizptsobit véku ditéte, mire rizika, predchozi komunikaci a aktualnim internim
postuptim sluzby.

E-mail k dlouhodobému smutku a beznadéji

Ahoj, dékujeme, Ze jsi napsal. Z tvého e-mailu Ctu, Ze je toho na tebe dlouhodobé moc a Ze
zustavat sam. Pokud by se myslenky na smrt zménily v plan, mel bys u sebe prostredky
nebo bys mél strach, Ze si néco udélas, je potieba necekat a volat hned pomoc. V méné
akutni chvili zkus vybrat jednu osobu, které miiZes napsat kratkou zpravu: Neni mi dobre
a mam myslenky, Ze nechci byt. Potrebuju, abys se mnou chvili byl. MtiZe to byt kamarad,
pribuzny, ucitel, Skolni psycholog nebo linka pomoci.

Poznamka: Vzor neni urcen k mechanickému kopirovani. Pred odeslanim je vzdy nutné
prizplisobit ho véku ditéte, mire rizika, predchozi komunikaci a aktualnim internim
postuptim sluzby.

E-mail po stiZnosti nebo Spatné zkusenosti se
sluzbou

Ahoj, dekujeme, Ze nam pises i to, Ze ti predchozi kontakt nepomohl. Mrzi nas, Ze sis
odnesla pocit, Ze jsi nebyla slysena nebo Ze jsme nereagovali tak, jak bys potrebovala. Je
dobre, Ze to rikas. Pomaha nam to zlepsSovat sluzbu a zaroven mas pravo se ozvat, kdyz



néco neptisobi dobre. Pokud chces, miiZzes nam napsat, co konkrétné ti v predchozi
odpovedi chybélo. Zarovern se miiZeme vratit k tomu, co potrebujes ted. Pokud bys chtéla
podat oficialni stiznost, miiZes se obratit na kontaktni e-mail sluzby a dostanes odpoveéd
podle pravidel pro vyrizovani stiZznosti.

Poznamka: Vzor neni urcen k mechanickému kopirovani. Pred odeslanim je vzdy nutné
prizplisobit ho véku ditéte, mire rizika, predchozi komunikaci a aktualnim internim
postuplm sluzby.
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Vycvikoveé otazky
pro tym a intervizi



Kde v kontaktu pracovnice pouze reagovala na obsah a kde skutecné mapovala riziko?
Tato otazka pomaha odlisit empatickou pritomnost od odborného vyhodnoceni bezpeci.
V dobré intervenci je potfeba oboji. Samotna empatie bez mapovani miize minout
akutni ohrozeni. Samotné mapovani bez empatie miiZe dité zahnat zpét do mlceni.

Ktera veta v kontaktu mohla ditéti vratit kompetenci? Tym se mutize ucit hledat momenty,
kdy pracovnice neposilovala zavislost na sluzbe, ale pomahala ditéti uvidét vlastni maly

podporu svéreni bezpecné osobé.

Kde bylo potieba drzZet hranici a jakym jazykem byla sdélena? Hranice mtze byt odborna,
Casova, bezpecnostni nebo komunikacni. Pri intervizi je uZzitecné sledovat, zda byla
hranice feCena jasné, vcas a bez trestajiciho ténu. Nejasna hranice casto vede k vétsi
eskalaci neZ hranice prima.

Jaky byl rozdil mezi pranim ditéte a moznostmi sluzby? Dité muze chtit, aby pracovnice
zaridila zménu v rodiné, potrestala rodice, byla na chatu kazdy den nebo slibila mlceni
za vsech okolnosti. Tym se uci prevadeét nemoznou zakazku na proveditelnou pomoc,
aniz by dité zahanbil.

Jak kontakt dopadl na pracovnici? Tato otazka patri do odborné reflexe. Pokud kontakt
vyvolal silny vztek, bezmoc, strach nebo potrebu zachranovat, nejde o selhani, ale
o dilezity material. V tymu je tfeba umét mluvit i o tom, co pribéhy déti délaji
s dospélymi, kteri je Ctou.
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Pouzité zdroje
a poznamky
k ovéreni



Text vychazi z dodanych internich podklad® a byl doplnén o obecny pravni a odborny
ramec. Verejné zdroje byly pouZity pro ovéreni SirSich princip, nikoliv pro prevzeti
konkrétnich  skutecnych kazuistik. Modelové kazuistiky jsou syntetické
a anonymizované.

1. Interni podklad: 2026-05-03 Metodika prace na chatu a v e-mailu Centra LOCIKA,
PDF dodané uzivatelkou.

2. Interni podklad: VloZeny strukturovany text k metodice prace na chatu a v e-mailuy,
dodany uZivatelkou.

3. Ministerstvo prace a socialnich véci. Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
aktualni znéni v prirucce MPSV.

4. Ministerstvo prace a socialnich véci. Legislativa a systém socialné-pravni ochrany
déti.

5. Ministerstvo prace a socidlnich véci. Umluva o pravech ditéte.

6. Policie Ceské republiky. Oznadmeni trestného C¢inu, oznamovaci povinnost,
neoznameni a neprekazeni trestného ¢inu.

7. World Health Organization. Child maltreatment fact sheet.

8. Centers for Disease Control and Prevention ve spolupraci se SAMHSA.6 Guiding
Principles to a Trauma-Informed Approach.

9. Child Helpline International. Voices of Children and Young People Around the World,
Global Child Helpline Data from 2024.

10. NSPCC Learning. Childline, confidential support and safeguarding principles.
11. UNICEF. Safeguarding children in the digital age
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