Der Dargebotene Hand (v cestiné Podana pomocna ruka)
narodni linka 143, 14 pobocek
www.143.ch

Ve Svycarsku je 26 kantond a pobocky linky existuji nejvice v némeckych, nékolik ve francouzskych a
jedna v italském kantonu.

Pobocky:

némecky mluvici - Aarau, Basel, Bern, Biel Bienne, Fribourg, Luzern, St. Gallen, Winterthur, Zirich
francouzky mluvici - Genéve, Lausanne, Neuchatel, Valaisanne

italsky mluvici - Lugano

Zakladni udaje:

- linka patfi do systému ,,zakladnich opatieni“ v oblasti psychosociadlnich sluzeb

- telefonni Cislo 143 je akreditované tisnové Cislo

- automatizovany systém distribuce — po vytoceni 143 je volajici spojen s nejblizSi pobockou
- nizkoprahova nonstop sluzba, anonymni, zdarma (zakladni telefonni poplatek)

- dle smérnice IFOTESu provozuje telefonni pomoc a poradenstvi

s ws

- stejné trojmistné Cislo, jednotna prezentace, sjednocena metodika a systém prace

Stejny nazev v némeckych a francouzskych kantonech, jiny v italském (pratelsky telefon).

Volajici plati pouze zakladni telefonni poplatek, tj. 20 Rappen za jakkoli dlouhy hovor z pevné linky Ci
mobilu se smlouvou, 70 Rapenn( z telefonniho automatu, i z mobilu na kartu maximalné za 1 Frank.
Poskytovatel telefonni sité je Swisscom a Orange.

Principy:

- linka nabizi rozhovor kazdé osobé, ktera vola o pomoc a radu

- prace na lince vychazi z presvédceni o smyslu této sluzby

- opira se o dobrovolnickou praci (dobrovolnici a zaméstnanci funguji jako partnefi)
- orientace nikoli na cil, ale na potieby klientt

- ddiraz na hledani vlastnich zdrojt volajiciho, respekt k jeho osobnosti

- v krizovych situacich nabidka osobni setkani, poradenstvi a doprovazeni (zdarma)

Hodnoty:

- v centru nabidky stoji setkavani (nabidka prostoru pro setkani)

- otevienost, respekt, sympatie a empatie vychazejici z kiestanského pfistupu k élovéku
- volajici nejsou ovliviiovani ani politicky ani nabozensky

- doprovod volajiciho je nabizen bez jakychkoliv zpétnych ocekavani ze strany linky

- velky pocet dobrovolnikl vnasi potencial Zivotnich zkuSenosti

- Casové omezené nasazeni dobrovolnikii s sebou pFinasi zapaleni a entuziasmus
- zakladni metodikou je psychoterapeuticky rozhovor po telefonu

Historie:

1957 - zaloZeni linky pod cislem 540 660 méstskou misii Ziirich
(zaloZeni inicioval podnikatel Migro)

1976 — pirechod na Cislo 143

1981 - zaloZen spolek Podané ruce s pravni subjektivitou
(obdoba o.p.s. v CR, linka je jeho ¢lenem)

2002 - spusténi elektronického poradenstvi = chat + mail

2007 - 50. leté vyroci linky, vyzkumna studie krizové linky

2011 - studie o dobrovolnictvi


http://www.143.ch/

Podnikatel Migro vlastnici narodni obchodni fetézec, inspirovala jej linka pro sebevrahy v Némecku —
boom zavadéni telefonnich pfistroji do domacnosti.

K 50. letému vyrodi linky byla vysokou skolou pro socidlni praci v Curychu vypracovana studie:

- dokumentuje kvantitativni a kvalitativni vykon zafizeni

- hodnoti zafizeni z pozice nezavislé instituce
Sbér dat probihal pal roku a provadéli jej dobrovolnici na lince, celkem 726 telefonnich hovor(, cozZ
bylo 11% v této dobé vedenych hovord.

Koncept studie - vykonova bilance zatizeni
3 zdroje dat:
Dokumentace a vyhodnoceni hovori
- informace o kvalitativnich a kvantitativnich aspektech hovoru
- spokojenost volajiciho se sluzbou
Analyza poptavky a prospésnosti hovoru
- hlubsi kvalitativni analyza spokojenosti (volajici hodnoti pfinos, respektive vyznam hovor()
Objasnéni pozice linky Die Dargebotene Hand jako instituce
- jaké mezery plini linka e stavajici nabidce
- ktera zafizeni profituji z prace organizace Die Dargebotene Hand

Oblasti podpory a vyuZiti hovori
4 rozdilné zpUsoby, jak volajici ¢erpaji podporu:

a) Volajici v akutni nouzi (ohrozeni, nasili, sebeposkozovani, sebevrazda atd.)
- podpora v nouzi, zprostfedkovani informaci
Pokud volaji vice nez 3x, zméni formu podpory

b) Volajici v krizovych situacich (rozchod, umrti atd.) nebo v tézkych Zivotnich situacich
(problémy ve vztazich, nezaméstnanost), ktefi jesté nevyuzivaji jiné podpory
- moznost hovofit s nékym v krizi a tézké Zivotni situaci

c) Volajici s tézkymi dlouhotrvajicimi problémy (psychické nebo fyzické onemocnéni), vétsinou
opakované volajici, ktefi hovor vyuzivaji jako doplnéni dalsi podpory.
- podpora pfi dlouhotrvajicich problémech

d) Volajici s téZkou a trvalou psychickou nebo télesnou zatézi. Tito volajici jsou také socialné
izolovdni nebo velmi omezeni.
- doprovazeni pti dlouhodobé zatézi a izolaci

37% - podpora pfi dlouhotrvajicich problémech, psychickych a télesnych potiZich
30% - doprovazeni pfi dlouhodobé zatézi a izolaci

Obé tyto skupiny jsou tvofeny z 80% opakované volajicimi.

23% - moznost hovotit s nékym v krizi a tézké Zivotni situaci

10% - podpora v nouzi a zprostifedkovani informaci

Udaje o volajicich a jejich spokojenosti s hovorem

75% volajicich — Zeny (nejvétsi skupina - Zeny ve véku mezi 41 lety a 60 lety)
80% volajicich je s hovorem spokojeno

30% pomérné spokojeno

54% velmi spokojeno



Faktory ztéZujici hovor
identifikovany u 50% hovort

minéni Volajici hleda podporu svého minéni, chce utvrdit ve svém presvédéeni/ hodnotéch.
monolog Volajici nehleda hovor, ale monologizuje, nereaguje na jiné podnéty.

inscenace Volajici popisuje sam sebe jako osobu v tézké krizové situaci, aby ziskal souciténi.
alkohol Volajici je pod vlivem alkoholu nebo drog/léku.

jazyk Volajici se vyjadfuje pouze jednoduse nebo je omezen neznalosti jazyka.

3. linka Preruseni diky 3. lince, ktera je volna pro pfipad nouze.

Nejvyraznéjsi zatézi jsou volajici, ktefi hledaji podporu svého minéni, chtéji utvrdit ve svém
presvédceni nebo hodnotach.

Spokojenost pracovniki:

% hovorll — spokojenost ¢i pomérna spokojenost

% - nespokojenost s hovorem

Analyza pfinosu
Vybrano 56 opakované volajicich a dotazovanim zjisténa mira pfinosu a vyznamu linky 143. Bylo

zkoumadno vyuZiti a vyznam linky pro opakované volajici.

Vysledky:

60% volajicich - uvadi, Ze se jejich stav po hovoru vyrazné zlepsil

46% volajicich - po hovoru citi posileni sebevédomi a vétsi sebedlvéru

30% volajicich - hovory jim pomahaji vice rozumét problémim

28% volajicich - jsou na zakladé hovorl na lince aktivnéjsi, néco vykonaji nebo se rozhodnou
19% volajicich - hovory plsobi pozitivné na jejich vztahy a plisobi na zmirnéni konflikt{

16% volajicich - mohou diky lince zlepsit néco ve svém kazdodennim Zivoté

Postaveni linky v psychosociadlni siti

Vybrano 16 klicovych osob z mistni psychosocialni sité, které byly dotazovany ohledné zjisténi, které
instituce profituji z prace linky.

Vysledky:

Linka tvori nezastupitelnou ¢ast profesionalni pomoci v psychosocialni oblasti a je vysoce hodnocena.
% dotazovanych ma za to, Ze linka je nedostatecné prezentovdna tak, aby bylo mozné jeji podporu
optimalné vyuzit.

Zavéry studie — nejcastéji vyuzivané formy pomoci (co klienti vnimaji, Ze dostavaji):
Naslouchani
Podpora
Utécha a Géast
Zklidnéni
Moznost diskutovat problémy
Rozostieni vztahovych konflikti
Ziskani orientace v situaci
Pomoc pfi Feseni problémi vsedniho dne
Konfrontace s Zivotni vyzvou - hledani pozitivni vize
Propagace:
- postovni znamky s Cislem 143
- cedule na mostech, rozhlednach, tunelech
text: , Jste zoufali? Zavolejte v kazdou denni i noéni hodinu.”
- spot na Hlavnim vlakovém nadrazi v Ziirichu
text: ,,My na vas mame cas...”




- plakaty v méstské hromadné dopravé
- kratké video na téma ,,Co znamena naslouchat...”

znamky - pfi pfechodu na ¢islo 143
spot 5 sekund - pfi zavedeni elektronické komunikace s klienty
video 5 minut - pfi 50. letém vyroci zaloZeni linky

Financovani:

Der Dargebotene Hand je akreditovana jako obecné prospésna organizace.

V Cele stoji pfedstavenstvo, které se sklada z 5 lidi delegovanych cirkvemi.

3/4 financi poskytuiji cirkve (vétSinou protestanské)

1/4 pochazi ze sponzorskych, pfispévkl jednotlivct, firem, instituci a z poztstalosti
Jsou naprosto nezavisli na staté, od statu a ani od kantoni ¢i mést nedostavaji nic.
Provoz Der Dargebotene Hand Ziirich stoji rocné 900 000 CHF.

Linka byla zpocatku financovana Evangelickou spolecnosti a reformovanou zemskou cirkvi, v roce
1977 se k financovani ptidala i katolicka cirkev. Soucasné cirkevni organizace, které drzi ideovou i
finanéni zastitu nad linkou:

Evangelickd spolecnost kantonu Curych, Evangelicka reformovana zemska cirkev kantonu Curych,
Rimsko — katolicka centralni komise, Spolek evangelickych reformovanych sbor@ kantonu Curych a
spolek Rimsko — katolickych farnosti kantonu Curych.

Statistika:

a) Zirich 2011:

100 kontaktti/24 hodin

- 75 rozhovorti (z toho 2 se suicidalnim obsahem)
- 25 kontaktd typu mléeni, zneuziti, omyl

1000 on-line kontakti/1 rok

prtiimérna délka hovoru 25 minut

b) Swiss 2011:

213 000 kontaktd celkem

150 000 smyslupinych

Provozni redlie:
-1na1l(od 10 do 02 ve sluzbé 2 pracovnici)
- 3 telefony na 2 pracovniky
- 5 hodinové sluzby, pracovnici se prekryvaji
- linka je tisnova, takze musi byt volna
(pokud oba pracovnici mluvi, dovolava se tieti klient, tak jeden pracovnik bere treti telefon)

Provozni doba (8 pracovnikd denné, 5 hodinové sluzby):
8-13 (5)

10-15 (5)

13-18 (5)

16-21 (5)

18-23 (5)

21-02 (5) — taxi Ci spi na lince

23-04.45 (5.45) - taxi Ci spi na lince

04.45-08 (3.15) — prepojeni telefonu dom k pracovnikovi
(8-10 a 02-8 pouze 1 pracovnik)

U obtiZznych klientd — moZnost prepojit na vedouciho (princip jako na LB — interni intervizor)



Pracovnici:
6 clenny tym na zaméstnanecky pomér
3 administrativa a 3 vedeni (vzdélavani, supervize, obcas ve sluzbé)

v vew

tézisté = 90 dobrovolnikt (jen v Ziirichu)

Zakladni poZzadavky na pracovniky:

- zavazek mlcenlivosti

- ocekavani, ze pracovnik ma schopnost pfijimat bezmoc

- akceptace, Ze klient nic délat nechce

- smifeni, Ze jako pracovnik nebudu radit

Tony - ,,Potfebujeme lidi, ktefi chtéji BYT“ (ne néco DELAT a MENIT)

Zaméstnanci:

- jsou zodpovédni za vybér, vzdélavani a doprovod dobrovolnik

- jsou zodpovédni za chod organizace a za praci s vefejnosti

- jsou v pfimém kontakty s lidmi hledajicimi pomoc

- ve sluzbé po telefonu nebo v pfipadé akutnich a dlouhotrvajicich krizi

v osobnim rozhovoru
- propoijuji linku s ostatnimi spolupracujicimi organizacemi na regionalni i

i
i i celoSvycarské urovni
Dobrovolnikdim se vedeni vénuje individualné, navazuji s nimi uzsi vztah, nabizi i osobni poradenstvi v
pripadé jejich osobni krize.

Dobrovolnici:

Dobrovolnici jsou velmi peclivé vybirani a prochazeji ro¢nim vzdélavacim kurzem pod metodickym
vedenim. Vybér zajemci na zakladé individualnich pohovor(. Spole¢né se svou vlastni Zivotni
zkuSenosti ziskavaji dobrovolnici kvalifikaci pro sv(j naroény ukol. Béhem jejich ¢innosti na lince jsou
nabizeny osobni rozhovory, skupinova supervize a dalsi vzdélavani. Dobrovolnici pracuji bez naroku
na odménu, jsou jim hrazeny pouze vydaje. Linka se orientuje podle Svycarského ,Sozialzeitausweis”
(pokyny k dobrovolnické praci a jeji akreditaci) a tento systém i prosazuje.

a) kritéria pro prijeti zajemca

- otevienost vSsem témattim (véetné tabu)

- stabilni osobnost s Zivotni zkuSenosti (schopnost postarat se o sebe v krizové situaci)
- preferuji zajemce, ktefi zvladli svoji krizi a maji zkusenost, Ze jim bylo pomozZeno

- minimalni vék pro nastup je 30, maximalni 65 let

- dlouhy vstupni dotaznik (ale bez jakékoli psychodiagnostiky)

- dostatek casu (hledaji zajemce s kapacitou 0,2 tivazku)

- 0,2 ivazek znamena - sluzby, supervize, vzdélavani, provozni porady

- pramérné 3 sluzby za mésic (1 nocni + 1 vikend), maximalné 1 sluzba tydné

b) péce o dobrovolniky (dobrovolnici nedostavaji mzdu, ale dostavaji servis a péci):
- 1 rok vzdélavani

- zaplacené pojisténi

- péce pfi sluzbé (vlidné zachazeni, cokolada, cerstvé kvétiny, obcerstveni)

- 2 x ro€né slavnostni festival

- darecky (vyroci, narozeniny, nemoc)

- ndhrada cestovného

- pFi nocni sluzbé zaplacené taxi do mista bydlisté (¢i pfespani na lince)

,Princip vyvadzeného davani a pfijimani.”

1 x rocné rozhovor na téma ,,Co dostavas za to, Ze tu pracujes?”



Pohovory s vedouci ¢i jeho zastupkyni (Tony nebo Katrin) o potfebach dobrovolnika, jak se jim na
lince pracuje.
Dobrovolnici reflektuji to, co je motivuje - informace o sobé, novi lidé, smysluplna ¢innost.

c) povinnosti dobrovolniku:

- 1x ro¢né naslech (pfima intervize)

- 1x rocné pohovor s vedenim (nepfima intervize)
- Gcast na supervizich

d) fakta o dobrovolnicich:

- primérny vék dobrovolnika je 50+

- témér % dobrovolnikt jsou Zeny

- dale osoby nevydélecné ¢inné a osoby stiedniho az starsiho véku

- % dobrovolnikt je kromé linky dobrovolné ¢inna jesté v jinych organizacich
- dobrovolnik stravi na lince v priméru 10 let

Vzdélavani dobrovolniku:
Nabor dobrovolnikti 1x za 2 roky, 60 lidi se hlasi, berou 15 (1/3).
Nejsou zadné pozadavky na formalni vzdélani zajemct.

a) vzdélavani pro praci na telefonu

A - 4 denni vstupni kurz (mimo organizaci)
- vedeni hovort (Rogers)

- metoda nenasilné komunikace

- orientace na své zdroje

B — 38 vecernich kurzti (2 hodiny)

- teorie a jeji praktické pouziti v praci s klientem
- Zivotni témata (rodina, zavislosti...)

- psychopatologie

C - 3 vzdélavaci vikendy

- osobni krize

- stali volajici (opakovani)
- spiritudlni témata

Po prvni ¢asti vzdélavani dostava kazdy zacinajici pracovnik svého ,kmotra“, pod jehoZ vedenim se
uci vést hovory (4 x pasivni naslech + vyhodnocovani ve dvojici). Teprve pak vede zacinajici pracovnik
hovory pod pfimou supervizi. V poloviné vycviku kontrolni individualni pohovor s kandidatem (o
motivaci).

Nastup - ritudlni pfeddavani klice od linky na slavnostnim veceru, kde se predstavuji vSem
pracovnik{im linky. Prvniho pul roku po néstupu pfima supervize u vedouciho ¢i jeho zastupkyné
(Tony nebo Katrin). Potom zaclenéni do skupinové supervize dobrovolnik{ (6 skupin s externimi
supervizory).

b) vzdélavani pro on-line poradenstvi:

Po 2-3 letech préace na telefonu miZe pracovnik prejit na on-line komunikaci s klienty, ale musi
absolvovat specialni dovzdélani.

Chat poradenstvi pracovnik provadi z domova, 1x ro¢né 1 den setkani on-line tymu z celé Swiss.



Dopliikové on-line vzdélavani:
- 2 x 2 hodiny obsahové

- 3 hodiny technické véci

- specialni supervize

Literatura a metody:
a) oblast TKI

Vychazeji z nedavno vydané knihy némeckych autori Heinera Seidlitze a Dietmara Theisse:
»Ressourcen orientierte Telefonberatung”.
Tony -, Klient je expert na svij Zivot, sam vi nejlépe, co potiebuje.”

b) metoda nenasilné komunikace
Vychazeji z publikace autora Marshalla B. Rosenberga: ,Konflikte I6sen durch gewaltfreie
Kommunikation”.

VIk — nasilna komunikace
- hodnotici ¢ast J3, Skatulky, hodnoceni, cernobilé vidéni, orientace na vykon, predsudky
- déla véci proto, Ze musi (nevidi volbu)

Chce védét, kdo ma pravdu?

Zirafa — symbol nenasili
- nereaguje na to, kdyzZ ji nékdo nadava, ublizuje
- je nejvyssi, ma nejvétsi srdce ze vSech savcl
- vidy vyZaduje mit moznost volby

Zajima ji, jak se mas, co potrebujes?

Mame obé polohy, pracovnici na lince cilené posiluji Zirafu.
Cilem komunikaceje kooperace, tj. ,aby se mnou druhy komunikoval“.

napf. V Srbsku se uci nenasilnd komunikace, jejich ministryné Skolstvi ma tento vycvik, proto to
zaved|a do skol.

Nendsilna komunikace = metoda podporujici interakce naplnéné porozuménim, souciténim.
Ma pomoci k navratu zpét k prirozenéjsSimu zpUsobu Zivota.

Zaméreni na POTREBY a na to zda jsou uspokojovany, a pokud ne, co mZeme udélat, aby byly
potreby vsech uspokojeny.

Lidé se snati fici, Ze jejich potieby jsou v ohroZeni, ale nedostali jazyk k tomu, aby to vyjadfili.

Pokud si budeme povidat o svych potfebach, miZeme vyfesit cokoliv.

Pokud néco davame neradi (z pocitu, Ze musime), platime za to a ostatni téz.

Délame-li néco ze strachu pred trestem, nebo kvili odméné, nebo aby nas méli radi, nebo z pocitu
viny, hanby, povinnosti... vsichni za to plati. My jsme ale uzpisobeni, abychom si davani uzivali.
Nikdy se nikoho nesnaZte nic naucit anebo ho zménit! — Tim akorat vytvaftite odpor.

On-line poradenstvi:

a) e-maily

E-maily pouze pres ,,web message systém*“ (jen pres zaheslované schranky). Jsou hrdi na to, Ze jsou
vylucni, protoze jsou anonymni — odlisuji se tak od ostatnich poskytovatell internetového
poradentsvi.



- pracuji jako tym, odpovida vice lidi, ale klient si mGzZe vybrat, Ze si chce psat jenom s 1 pracovnikem
- garantuji odpovéd na prvni mail do 48 hodin, dalsi uz negarantuji

- nekonzultuji e-maily, ale mail tvofi vétSinou vice lidi, podle ¢asovych dispozic

- superviduji, pokud jim neprijde odpovéd klienta na jejich e-mail (klient si e-mail nevyzvedl, odpovéd
linky byla Spatna, situace se vyresila?)

Obdivovali nds e-mailovy systém tvoreni odpovédi jednim pracovnikem a systém konzultaci .

b) chat

Chat berou jako prostor pro setkani s klientem, nic vic.

Na webu je vyvésen rozvrh chatovacich hodin. Tydenni rozvrh chatu rdzné rozloZzen ve 4 hodinovych
blocich (denni i vecerni hodiny, vSedni dny i svatky). Vyvéseny rozvrh mizZe byt operativhé ménén
(napt. pokud tfeba maji moc e-maild).

Nejobsazenéjsi jsou vecerni hodiny a vikendy. On-line poradenstvi délaji dobrovolnici zdomova.
Stabilni tym 9 lidi, ktery chatuje a piSe e-maily ve 4 hodinovych sluzbach.

Zasady:

- klient se nemusi predstavovat, je v chatroomu sdm, vidy 1 na 1

- chatuji prevazné mladi lidé (maji svoji linku 147 — obdoba linky bezpedi, ale chat vyuzivaji tady)
- 1 hodina na 1 klienta v chatroomu

- historie chat se neuklada (vibec)

- jsou vidét jen 2 radky, takze sdéleni se musi vejit do dvou radka

Cca polovina on-line klient(l jsou muzi, pak lidé s postizenim (feCové postiZeni, snizena mobilita), lidé
se socialni fobii. Maji stdlé chatujici, ale neomezuiji je. Néktefti klienti se na organizaci obraceji jak pres
telefon, tak pres mail, i po chatu — nereflektuji a neresi to. Oddélena supervize, 2 x do roka si
prinesou pracovnici vytisknuty chat dle vlastniho vybéru k supervizi.

Témata on-line komunikace:

Zavazna témata se koncentruji pravé v chatu — vice nez na telefonu (nabizeji telefon, ale klienti
vétsinou chtéji komunikovat on line).

Nejvice — deprese. Pak - zaleZitosti vSedniho dne, Uzkosti, pracovni problémy, vztahy, samota,
rodinné problémy (problémy rodice s détmi, déti s rodici - déti, dospélé déti a rodice seniofi apod.),
finance, nasili, medicinské problémy — dusevni, télesné, partnerské problémy, sexualita, otazky, viry,
smyslu Zivota, sebevrazda, tridda socidlné-pravni-financni problematika, ztrata, smutek, umrti
blizkého ¢lovéka, zavislosti.

Priklady dobré praxe:

-neosvédcil se jim rezervacni systém chatu (klienti si rezervovali misto na chatu tfeba tyden dopfedu,
ale potom nepfisli)

- osvédcilo se jim vykat, u déti tykaji, ale nemaji vékovou hranici, kdy zacinaji vykat

- kratka, jasna, usporna vyjadreni

- paralelni komunikace — dat si pozor, neosvédcuje se psat po dvou liniich

- malo pouZivaji emotikony (smajlici) a jen, pokud je pouZziva klient

- doporucuji u chatu nespéchat, klienti mnohdy tlaci na rychlost

- u chatu pouZivaji spise hovorovy, kazdodenni jazyk (jde spiSe o rozhovor)

- mladi piSou hodné s chybami, aby to Slo rychle (komunikuji jinak, starsi konzultanti si na to musi
zvykat)

- kdyZ klient pise jednoduse, tak jednoduse odpovédét (ne hluboké psychologické rozbory,
respektovat jazyk klienta)

- kdyZ konzultant nevi, dopta se

Limitace klientd — zatim jen frekvence (1x denné).



