Alexandra Krebsova, Moznosti prace s opakované volajicimi na Lince bezpeci

Priloha 1.

Eticky kodex pracovnika linky divéry a pracovisté linky davéry

1. Linka divéry umoznuje bezprostiedni telefonicky kontakt s klienty a kvalifikovanou
pomoc klientim v tisni.

2. Pracovnik LD aktivné klientovi naslouchd, hovofi s nim a neomezuje ho v jeho
svobod¢ vyjadreni.

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

4. Pomoc pracovnika LD spociva ptedevsim v poskytnuti podpory klientovi a v jeho
zplnomocnéni k vlastnimu feseni jeho problémi a snaseni jeho starosti.

5. Povinnosti pracovnika LD je zachovéavat naprostou mlcenlivost a respektovat
anonymitu klienta i pracovnika. Pokud tato pravidla v naléhavych ptipadech porusi,
klienta o tom informuje. Zpravu pro organy ¢inné v trestnim fizeni a soudy miize
podavat pouze vedouci LD nebo jim povéfeny pracovnik na jejich pisemné vyzadani
a se souhlasem klienta. Je naprosto nepfipustné nahravat hovory na LD.

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

7. Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovéani svych obchodnich, sexualnich,
emociondlnich, ndbozenskych aj. potieb ¢i prani.

8. Pracovnik LD prochazi pted zapocetim sluzby vybérem a akreditovanym vycvikem
organy Ceské asociace pracovniki linek divéry, jejichz vysledkem jsou schopnosti,
vlastnosti, védomosti a dovednosti odpovidajici potfebam prace na LD. Po celou
dobu prace na LD vystupuje jako ¢len tymu, ma k dispozici supervizi a podporu.
Supervize jeho prace je pro n¢j povinna.

9. Pomoc na LD je dosaZitelna nepietrzit€ nebo v daném casovém limitu. Pracovnik
LD se v prib&hu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvadéji od prace na LD.

Tento eticky kodex byl prijat snémem Ceské asociace pracovnikii linek divéry, ktery
se konal 20. 10. 1998 v Hradci Kralove.
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Priloha 2.

Preambule

Hlavnim poslanim Linky bezpeci je poskytovat nepfetrzitou, bezplatnou a anonymni
telefonickou krizovou pomoc a poradenstvi (prostfednictvim telefonu, chatu a e-mailu)
détem a mladistvym, jeZ se nachézeji v tizivé zivotni situaci. Eticky kodex Linky bezpeci
vychézi z etického kodexu Ceské asociace pracovnikii linek divéry, z etického kodexu
Childline ve Velké Britanii a z etickych kodexii dalSich etablovanych organizaci (Spolecnost

socidlnich pracovnikii CR a National Association of Social Workers).

1. Obecné etické zasady

1.1. Sluzby Linky bezpeci se odviji od hodnot lidskych prav tak, jak jsou vyjadieny v
mezinarodnich amluvéch (napf. Charta lidskych prav ¢i Umluva o pravech ditéte) a fidi se

Ustavou a platnymi zékony Ceské republiky.

1.2. Pracovnik Linky bezpeci respektuje jedinecnost kazdého ¢lovéka bez ohledu na jeho
puvod, etnickou pfislusnost, rasu ¢i barvu pleti, matetsky jazyk, vék, pohlavi, rodinny stav,
zdravotni stav, sexudlni orientaci, ekonomickou situaci, ndbozenské a politické piesvédceni

a bez ohledu na to, jakym zplisobem se podili na Zivoté celé spole€nosti.

1.3. Zékladnimi hodnotami, které v ptistupu ke klientiim pracovnik LB uplatiiuje, jsou prava
jedincti na soukromi, duvérnost, sebeurceni, anonymitu a autonomii. Tato prava jsou
zpochybnitelna, pokud jednanim jedince dochazi:

¢ k omezeni takovych prav u druhych osob nebo

e pokud takovym jedndnim ohrozuje sebe nebo ostatni na zivoté ¢i vyraznym
zpusobem na zdravi nebo

e je takovéto jednani v rozporu se zakony.
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1.4. Profesionalni odpoveédnost ma prioritu pfed osobnimi z4jmy a potiebami pracovnika.
Sluzby pracovnik LB poskytuje na nejvyssi mozné odborné tirovni. Poskytuje pouze sluzby

vymezené ramcem Kkrizové intervence, poradenstvi a svymi kompetencemi.

1.5. Etiku prace tesi pracovnik LB v ramci supervize, intervize a porad. Pfi feSeni etickych

problémt se opira o Metodiku prace na LB a tento eticky kodex.

2. Etické zasady ve vztahu ke klientiim

2.1 Pracovnik Linky bezpeci respektuje klienty, podporuje je k védomi vlastni odpovednosti.
Chrani jejich diistojnost a lidska prava a pomaha vSem se stejnym usilim a bez jakékoliv

formy diskriminace.

2.2 Pracovnik Linky bezpeci podporuje klienta v hledani konstruktivniho feSeni situace a ve
vyuzivani jeho vnitinich 1 vnéjSich zdrojii, popf. ho odkazuje na dalSi vhodny typ

pomoci.

2.3 Povinnosti pracovnika je zachovéavat mlcenlivost a respektovat anonymitu klienta i
pracovnika. Tuto povinnost je mozné porusit pouze v naléhavych piipadech (viz také
bod 1.3). Klienti jsou o takovém postupu informovani, pokud je to mozné a ucelné
(ptedevsim s ohledem na zachranu Zivota). Zpravu pro organy ¢inné v trestnim fizeni a
soudy miize podavat pouze vedouci Linky bezpeci nebo jim povéreny pracovnik, a to na

jejich pisemné vyzéadani.

2.4 Anonymita klienta je zachovana 1 pii archivaci. Telefonické hovory ani chaty se
nearchivuji. Jsou o nich vedeny elektronické zdznamy. E-maily se archivuji po dobu 5
let. Ke vSem zminénym zdznamiim maji piistup pouze pracovnici LB. Vyjimky jsou
mozné pouze v piipadech definovanych zakonem (viz bod 1.3). Z divodu zvySovani
kvality prace konzultanta mize byt pfi vedeni hovoru, resp. chatu, pfitomen povéfeny

pracovnik.
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2.5 Pracovnik se béhem poskytovani sluzby nezabyva ¢innostmi, které ho odvadéji od prace

s klientem.

2.6. Pracovnik je si védom svych odbornych a profesnich omezeni. Pokud s klientem nemiize

sdm pracovat, pfedd mu informace o dal$ich formach pomoci.

3. Etické zasady ve vztahu k organizaci a kolegim

3.1. Pracovnik plni odpovédné své povinnosti vyplyvajici ze zadvazkl ke svému
zaméstnavateli. Pracovnik ma pravo ovlivnit pravidla pro praci s klienty nebo obecné
fungovani organizace Linka bezpeci za ucelem zlepSeni kvality prace. Cini tak védomym

zptisobem na k tomu uréenych mistech (dle Metodiky LB).

3.2. Pracovnik Linky bezpeci uptednostituje tymovou spolupraci pred
individualistickym pfistupem. Zaroven respektuje znalosti, zkuSenosti a rozdily v ndzorech
svych kolegt a ostatnich odbornych pracovnikd. Spolupracuje s nimi, ¢imz zvysuje kvalitu
poskytované sluzby. Pfipominky k nim vyjadiuje védomym zptisobem na k tomu urc¢enych

mistech (dle Metodiky LB).

3.3. Pracovnik LB védomé pftispiva k pozitivni atmosféfe na pracovisti svou
otevienou komunikaci, konstruktivnim pfistupem k feSeni problémii a respektem ke
kolegtim.

4. Etické zasady odbornosti

4.1. Pracovnik se chova tak, aby jeho jednani vedlo k odbornému rozvoji sluzby

krizové intervence. Dba na udrzovani a zvySovani prestize daného typu sluzby.

4.2. Pfed néastupem do aktivni sluzby prochdzi pracovnik vybérem podle platnych

podminek piijimani pracovnikil Linky bezpeci.
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4.3. Pracovnik Linky bezpeci je zodpovédny za své celozivotni vzdélavani, ¢imz

zvysuje odbornou urovei prace.

5. Etické zasady ve vztahu ke spole¢nosti

5.1. Pracovnik LB pfi svém vefejném vystupovani jménem Linky bezpeci:

e Zasazuje se o zlepseni socialnich podminek a zvySovani socidlni spravedlnosti tim,
ze podnécuje zmény v zakonech, v politice statu i v politice mezinarodni.

¢ Upozornuje na moznost spravedlivéjsiho rozdileni spolec¢enskych zdroju a potiebu
zajistit pristup k témto zdrojiim tém, ktefi to potiebuyi.

¢ Plisobi na rozsifeni moznosti a prilezitosti ke zlepSeni kvality Zivota pro vSechny

osoby, a to se zvlaStnim zietelem ke znevyhodnénym a postizenym jedinciim a skupinam.

5.2. Socialni pracovnik piisobi na zlepseni podminek, které zvysuji vaznost a tctu ke

kulturam, které vytvoftilo lidstvo.

5.3. Pracovnik mé4 pravo 1 povinnost upozoriiovat Sirokou vefejnost a piislusné

organy na piipady porusovani zdkontl a opravnénych zajmut obcand.

5.4. Pracovnik LB pfi svém vystupovani ve vefejném prostoru respektuje tyto zasady.

5.5. Ucta k hodnoté lidského Zivota a k lidské distojnosti

5.6. Pracovnik LB pozaduje uznéani toho, Ze je zodpovédny za své jedndni vici
osobam, se kterymi pracuje, vic¢i koleglim, zaméstnavatellim, profesni organizaci a
vzhledem k zdkonnym ustanovenim, a Ze tyto odpovédnosti mohou byt ve vzijemném

konfliktu.

revize kveten 2017 (predchozi prosinec 2014)



Alexandra Krebsova, Moznosti prace s opakované volajicimi na Lince bezpeci

Priloha 3.

Prohlaseni o souhlasu s ucasti ve focus group

Zakladni informace

Byl/a jste pfizvan/a k ucasti na focus group, ktera je soucasti vyzkumného Setfeni mé
diplomové prace. Tato prace sleduje, jaké moznosti maji konzultantky a konzultanti Linky
bezpeci, z. s., v praci s dlouhodobé volajicimi klienty této linky. Zamérem préce je zjistit,
jaké postoje praci s dlouhodobymi klienty usnadnuji (jsou spise podporujici pro konzultanty
pti praci s DK), a jaké znesnadiiuji praci (odtrhévaji od kontaktu, zplsobuji zaplaveni
nepiijemnymi pocity, nebo zpusobuji to, Ze se konzultant musi hodné zaméfit na vnitini
praci se sebou).

Diplomovou praci pi$i na Katedfe socidlni prace Filozofické fakulty Univerzity
Karlovy. Vedouci prace je PhDr. Daniela Vodackova.

Postup

Pokud budete s ucasti souhlasit, zucastnite se ohniskové skupiny (focus group), ktera
bude uvedeny zamér diplomové prace sledovat. Rozhovor bude trvat od hodiny do hodiny a
pal. S Vasim dovolenim budu rozhovory nahravat, abych zajistila pfesné zachyceni VaSich
myslenek a mohla provést jejich néslednou analyzu.

Zasady divérnosti

Ve své diplomové praci nebudou uvetejnény zadné informace, které by umoziovaly
Vas identifikovat. Zvukovy zaznam pouziji pouze k prepisu informaci a poté je smazu.
Ptepisy rozhovorii pouZiji pouze ke zpracovani analyzy v diplomové praci, dale nebudou
nikde zvefejiiovany. Zavéry a informace, které z vyzkumu vyplynou, budou uvefejnény
v diplomové praci pti zachovani pravidel anonymity pracovniki i klienti LB.

Kdybyste méli jakékoliv dotazy nebo nejasnosti, nevahejte se mé zeptat. Pokud
budete  mit  néjaké  otazky  pozd&i,  kontaktujte mé na  e-mailu
alexandra.krebsova@gmail.com.

Piecetl/a jsem si uvedené informace a souhlasim se svou ucasti ve vyzkumu.

V Praze dne podpis:

Podpis autorky vyzkumu:

VI


mailto:alexandra.krebsova@gmail.com

Alexandra Krebsova, Moznosti prace s opakované volajicimi na Lince bezpeci

Priloha 4.
cas témata otazky a poznamky
Ptivitani a podé€kovani, informace o
délce, o prub¢hu, praktické informace. Pokud na néco nechcete odpovidat,
UVOD 10 minut nemusite.
Predstaveni a podepisovani prohlaseni
o souhlasu s ucasti. Mate pred zacatkem jakékoliv
dotazy?
Predstaveni pravidel — zejm. zdsada
zachovani mlcenlivosti.
Kdo jsou opakované volajici klienti | Co si myslite o opakované volajicich
Linky bezpeci. klientech?
O jejich zZivotech, potiebach?
TEMA 1 | 20 minut Jak s opakovan¢ volajicimi klienty

pracovat.

Jsou mezi nimi rozdily, nebo maji

spolecné znaky? Jaké?

Co si myslite, ze od sluzby linky
duvery ocekavaji?

Je mozné jim to poskytnout?
Myslite i,

Ze jsou ,typicti“

dlouhodobi klienti Linky bezpeci?

Jak si myslite, Ze s nimi pracovat?
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Dilemata a emoce konzultanta pfi praci

s opakované volajicimi klienty.

A co vy —jaké prozivate s opakované

volajicimi klienty dilemata? Jaké

emoce?
TEMA 2 | 20 minut MozZnosti zvladani hovoru
s dlouhodobé volajicimi klienty — funkéni a | Co se vam osvédcilo?
nefunk¢ni strategie.
Jaké postoje praci s DK usnadnuji?
Co zpiisobuje pozitivni emoce
béhem vedeni hovoru?
Co dle vasich zkuSenosti nefunguje?
Co odtrhava od  kontaktu
s klientem?
Co zpusobuje neprijemné emoce
behem vedeni hovoru?
Jsou situace, kdy se musite velmi
zamérit na vnitini prdci se sebou?
Jaké situace to jsou?
Rekli byste, ze néco z uvedeného je
typické pro Linku bezpeci?
Mapovani ideélnich podminek, | Jak byste s fenoménem opakované
podpirnych strategii pro lepsi zvladani hovort | volajicich klientii nalozili?
s dlouhodobymi klienty.
TEMA 3 | 20 minut Co byste potrebovali, abyste mohli

Celkové vnimani jevu.

Osetieni pfipadnych emoci objevenych

be&hem focus group.

s opakované  volajicimi  klienty

pracovat tak, jak byste chteli?

Jakeé byste potrebovali podminky?

Jak vam ted’ je?
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ZAVER | 5minut | Prostor pro ptipadné dotazy, pfipominky.

Podékovani.
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