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V pribéhu dubna az zari 2005 byl proveden pri-
zkum poradenské ¢innosti poskytované pro-
strednictvim telefonu a internetu v Ceské repub-
lice.

Vybérovym kritériem bylo poskytovani této ¢in-
nosti bud' vyhradng, nebo jako ¢ast svych sluzeb.

Konstrukce vybé&rového souboru prob&hla v né-
kolika krocich. Byla provedena analyza existu-
jicich databazi na internetu (www.capld.cz,
www.drogy-info.cz, www.kataloglekaru.cz) a te-
lefonnich seznamu. Poté byl seznam s zadosti
o revizi a doplnéni zaslan krajskym protidrogo-
vym koordinatorim. Takto identifikované sub-

Analyza dat

Poradenskou ¢innost v oblasti zavislosti posky-
tuji prostrednictvim telefonu nebo internetu or-
ganizace, které |ze rozdélit do dvou skupin. Prvni
skupinu tvofi subjekty, pro které je telefonické
nebo internetové poradenstvi hlavni formou
¢innosti. Tyto subjekty se zpravidla orientuji na
krizovou intervenci po telefonu ¢i prostrednic-
tvim internetu a v pfipadé potreby klienta orien-
tuji na specializovana pracovisté. Do této skupi-
ny patfi linky ddveéry, rizné specializované linky
pomoci (krizové linky, poradenské linky) a inter-
netové poradny; oblasti zavislosti se vénuji par-
cialn€. Druhou skupinu tvofi subjekty specializo-
vané na drogovou prevenci a lé¢bu, pro které je
telefonické nebo internetové poradenstvi jednou
z forem ¢innosti.

VEtSina subjektt ma statut neziskovych organi-
zaci. Organizace orientuji svou poradenskou ¢in-
nost predevsim na mladé lidi a dospélou popula-
ci. Z hlediska charakteru problém0 jsou nejéas-
t&j3i cilovou skupinou osoby uzivajici drogy. Vét-
Sina subjektd ma oblastni plisobnost.

Kontakt se nejéastéji uskute¢huje prostrednic-
tvim bé&zného telefonického spojeni, polovina
subjektd nabizi téZ spojeni na mobil. Bezplatné
linky (za€inajici 800) existuji jen tfi a na oblast

jekty byly kontaktovany a pozadany o doplnéni
souboru. Byl vytvoren soubor 127 subjektd, které
byly zarazeny do terénniho Setfeni. Informace
poskytlo celkem 121 (95,3 %) subjektd.

Sbér dat probéhl prostfednictvim standardizo-
vanych rozhovorli s kompetentnimi zéstupci
a obsahové analyzy poskytnutych dokumentd.
Soucasti projektu bylo vytvoreni databaze tele-
fonnich a internetovych linek pomoci v oblasti
zavislosti; jejich seznam je spolu s kontakty uve-
den v priloze této publikace a databaze je pfi-
stupnd v aplikaci ,mapa pomoci® na
www.drogy-info.cz.

zavislosti jsou zaméreny jen parcialn€. Nepretr-
Zitou telefonickou pomoc 24 hodin denné po-
skytuje pres 20 % dotazanych subjektl. Pro-
stfednictvim rubriky 14120 - Zdravotnické sluz-
by Bilych stranek telefonnich seznamd propagu-
je svou ¢innost necelych 50 % subjektd.

Pouze cca 25 % subjektl vyuZziva pro zaznam te-
lefonického hovoru standardizovany formular.
Za rok 2004 ma k dispozici statistické udaje
o klientech cca 50 % subjektu; vétSinou se jedna
o pocet hovord. Informace o obsahu hovort ma
k dispozici pouze necelych 40 % subjektd.

Cinnost je zabezpegovana predevaim pracovniky
zaméstnanymi na plny uvazek; jejich poéty jsou
zpravidla do 5 osob. Asi 40 % subjektl vyuZziva
pracovnikl na ¢aste¢ny uvazek nebo smluvnich
externich pracovniki. Z hlediska odborného za-
méreni zabezpeduji Cinnost predevsim socialni
pracovnici, dale psychologové a pedagogové.
Hlavnim zdrojem financovani jsou dotace obci,
kraju a z centralnich fondd.

Vice nez 20 % dotazanych subjektt uvedlo, Ze se
orientuje vyhradné na problematiku zavislosti
a u dalSich 30 % tvofi prevaznou ¢ast. Z hlediska
jednotlivych typt drogové zavislosti se poraden-
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ska ¢innost tyka nejvice uzivani nealkoholovych
drog. Alkohol, hraci automaty a koufeni jsou za-
stoupeny méné.

Co se tyce obsahu rozhovor(, nej¢astéji se jedna
o dotazy rodi¢d & rodinnych pfislusniki (Co maji
délat, aby dité nezacalo brat drogy. Jak maji jed-
nat, kdyZ jejich ptibuzny bere drogy a jak se
0 tom mohou nezvratné presvéd¢it. Co maji dé-
lat, aby se pFibuzny zavislosti zbavil atd.) Druhou
velmi pocetnou skupinu tvofi Zadosti o pomoc
s vlastni drogovou zavislosti, dotazy na moznosti
a prubéh Iécby, prosby o jeji zprostfedkovani.

Poskytovani poradenské &innosti prostrednic-
tvim telefonu je v praxi spojeno s fadou problé-
mU. Nejcastéji se jedna o finan¢ni problémy. Da-
le je uvadéna nizka Uroveh informovanosti
a spoluprace mezi organizacemi v regionu. Nenf
predevsim jasny lé¢ebny potencial rGiznych psy-
chiatrickych ambulanci a nezdravotnickych
preventivnich a [é¢ebnych zafizeni. Tfetim nos-
nym problémem se zda byt nizka a zkreslend in-
formovanost verejnosti o zafizenich drogové
prevence a lécby, predpojatost viuci nim, vy-
hybani se navstévam téchto zafizeni z divodu

Doporuceni

Optimalni forma telefonické pomoci v oblasti
zavislosti méa z hlediska aktualnich potreb jejich
potencialnich uZivateld nasledujici podobu:

- Telefonicky kontakt je obecné znam, to zna-
mena dobfe propagovan, aby informace
0 ném byla maximalné rozsirena.

- Pomoc je dostupna nepretrzité, v kteroukoliv
denni a no&ni dobu a ze viech mist v CR.

- Klient se dovola i tehdy, nema-li k dispozici
dostatek finan¢nich prostredku.

- Pracovnik poskytujici telefonickou pomoc je
schopen fesit ptipady osob v naro¢nych Zivot-
nich situacich, tzn. Ze je Skolen v telefonické
krizové intervenci. Ma rovnéz hluboké znalos-
ti v oblasti prevence a lécby zavislosti. K dis-
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obav o ztratu anonymity (zejména v malych
méstech).

PFi poskytovani poradenské sluzby po telefonu
spolupracuje s konkrétnim zafizenim drogové
prevence a lé¢by v daném regionu cca 40 % sub-
jekth. Priblizn€ 70 % subjektd bylo schopno
uvést telefonni ¢islo jiné pomahajici organizace.

V ramci studie byl rovnéz proveden rozbor aktu-
alnich potreb. Nejvice bylo poZadovano zpraco-
vavani a vydavani metodickych materiali v ob-
lasti zavislosti. Rada organizaci uvadi pottebu
prednasek, seminafi a Skoleni.

Prostfednictvim elektronické posSty se mohou
klienti na organizace obracet ve vice nez 80 %
pripadd. Prostfednictvim www stranek poskytu-
je poradenstvi cca 40 % subjektl. Stranky maji
vétSinou nejen informativni, ale téZ interaktivni
charakter.

Adresu internetovych stranek jinych organizaci
pusobicich v poradenské ¢innosti v oblasti zavis-
losti bylo schopno uvést necelych 70 % dotaza-
nych subjekt.

pozici ma kontakty na zafizeni drogové pre-
vence a lé¢by v misté bydlisté klienta ¢i v jeho
SirSim okoli.

- Zaznamenavany jsou zakladni udaje o zada-
teli a obsahu jeho pozadavku. Tyto udaje jsou
sumarizovany a vyhodnocovany v ¢asovych
usecich tak, aby bylo mozné usuzovat na
trendy v dané oblasti.

Pro zlepSeni situace v oblasti poradenstvi po te-

lefonu a internetu v Ceské republice Ize dopo-

rudit:

- Vytvoreni bezplatné telefonické linky zaéina-
jici 800, zamérené vyhradné na problematiku
prevence a |é¢by zavislosti, majici nejen kri-
zovy, ale i poradensky charakter. V ramci vétsi



efektivity ¢innosti nemusi byt linka vytvarena
jako samostatna instituce, ale pouze jako te-
lefonni ¢islo, po jehoZ volbé jsou volajici pre-
smérovani na organizaci, ktera ma v daném
¢ase sluzbu. V ramci této linky zavést jednot-
nou evidenci zaznamu o klientech a obsahu
jejich dotazl a jejich pravidelné vyhodnoco-
vani. Propagovat existenci linky tak, aby se te-
lefonicky kontakt dostal do povédomi nejSir-
3i verejnosti. Zakladnim predpokladem je jeji
zverejnéni v Uvodni ¢asti Bilych stranek -
14120 Zdravotnické informace, krizové linky
- telefonnich seznami vSech oblasti; tento
krok by mél byt dopInén dalsimi formami pro-
pagace.

Proskoleni vybranych pracovnikid zafizeni
drogové prevence a |é¢by v telefonické krizo-
vé intervenci a instruktaze pracovnikl stava-
jicich linek pomoci v oblasti zavislosti. Zadou-
ci by bylo rovnéZz zavést nebo sjednotit ales-
poh minimalni standardizovany zaznam
telefonického hovoru s Zadatelem o pomoc
a jeho vyhodnocovani ve stavajici siti linek
pomoci.

Vzhledem k tomu, Ze poradenstvi po internetu
je v oblasti prevence a légby zavislosti v Ceské
republice v pocatcich, doporu¢ujeme k nému
pristupovat jako k relativné samostatné ob-
lasti poradenské ¢innosti, ktera ma sice fadu
propojeni na pomoc poskytovanou po telefo-
nu, ale zaroveh ma vlastni specifika a zakoni-
tosti. Jako prioritni se jevi zpracovani meto-
dickych doporuéeni a standardu pro poraden-
skou ¢€innost poskytovanou prostrednictvim
internetu véetné etického kodexu této formy
pomoci. Zvlastni pozornost vénovat zpraco-
vani standardd pro zaznam a vyhodnocovani
pomoci poskytované prostrednictvim interne-
tu z hlediska jejich jednotlivych forem. Pro
oblast poradenstvi po internetu vy¢lenit
v jednotlivych zafizenich pracovniky a uspo-
fadat pro né cyklus vzdélavacich akci. Propa-
gaci internetového poradenstvi provadét spo-
lu s telefonickym poradenstvim prostfednic-
tvim telefonnich seznami (zvefejnéni adres
elektronické posty a www stranek) a vyuzivat
k tomu i moznosti samotného internetu.

H“ SOUHRN
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Poradenska ¢innost v oblasti zavislosti, poskyto-
vana prostrednictvim telefonu nebo internetu je
jednou z dulezitych forem prevence i Iécby za-
vislosti. Na tomto poli ptisobi v Ceské republice
fada subjektu, které Ize v zasadé rozdélit do dvou
zakladnich skupin:

- Prvni skupinu tvofi subjekty, pro které je tele-
fonické nebo internetové poradenstvi hlavni,
¢asto jedinou formou ¢innosti. Tyto subjekty
se zpravidla orientuji na krizovou intervenci,
s klientem pracuji pouze prostfednictvim te-
lefonického ¢&i internetového kontaktu a v pfi-
padé potreby ho orientuji na jina specializo-
vana pracovisté za Ucéelem dalsi pomoci. Do
této skupiny patfi predevdim linky daveéry,
rizné specializované linky pomoci (krizové
linky, poradenské linky) a internetové porad-
ny. Subjekty této skupiny se zpravidla vénuji
oblasti zavislosti pouze parcialné, v souvislos-
ti s fesenim jiné problematiky, kterd viak ma-
Ze s problematikou zavislosti Uzce souviset,
pripadné mize byt uzivanim navykovych latek
pfimo vyvolana (napf. nejrizn&jsi Zivotni ¢&i
manzelské krize, HIV/AIDS, psychické a fyzic-
ké tyrani, sikana a dalsi).

- Druhou skupinu tvofi subjekty, pfimo specia-
lizované na problematiku drogové prevence
a lé¢by, pro které je telefonické nebo interne-
tové poradenstvi jednou z forem jejich ¢in-
nosti v této oblasti. Patfi mezi né napft. kon-
taktni centra, centra prevence, centra social-
nich sluzeb, poradny pro nejriznéjsi typy
zavislosti apod.

VSTUPNi INFORMACE

Zaméreni a cile analyzy

PredbéZzna teoreticko empiricka analyza reSené-
ho problému ukazala, Ze poradenska ¢innost
v oblasti zavislosti, poskytovana prostrednictvim
telefonu nebo internetu, dosud nebyla v Ceské re-
publice ucelenym zplisobem zmapovana a analy-
zovana. V této oblasti sice pusobf cela fada sub-
jektd, jejich ¢innost na tomto poli je vSak ¢asto
nevyvazena, ma rozdilnou Uroven a nenf Ucelné
koordinovana. Zainteresovani pracovnici ¢asto
nejsou dostatecné kvalifikovani pro poskytovani
pomoci po telefonu nebo prostfednictvim inter-
netu bud' z hlediska formy (tj. napf. krizové in-
tervence), nebo obsahu (tj. problematiky zavis-
losti). Rezervy jsou v rovnomérnosti rozlozeni
pomoci, v nékterych regionech plsobi soubézné
vice subjektd, v jinych méng.

Uvedené skuteénosti byly jednim z dGvodl pro
provedeni hlubSiho rozboru této oblasti. Analyza
poradenské ¢innosti poskytované v oblasti za-
vislosti prostfednictvim telefonu nebo internetu
byla zpracovana na zakladg iniciativy Narodniho
monitorovaciho strediska pro drogy a drogové
zavislosti pfi Uradu vlady CR. Jejim zakladnim
cilem bylo zmapovat soucasny stav této formy
poradenské €innosti, zjistit, v jaké rozsahu a za
jakych podminek je tato pomoc poskytovana
a zda je zamérend, pfipadné vyuzitelna v oblasti
prevence a lécby zavislosti. V této souvislosti pak
navrhnout soubor opatreni, vedoucich k vytvo-
feni optimalnich podminek pro ¢innost organi-
zaci a instituci pdsobicich v uvedené oblasti. Za-
roven zpracovat databazi uvedenych subjekt
véetné kontaktl pro potfeby verejnosti.

Postup feSeni a harmonogram tkolu

Zéakladni postup feseni tkolu vychazel z formu-
lovanych cill a stanovenych metod a technik
analyzy. Byla provedena detailni analyza inter-
netovych stranek a telefonnich seznam( na
arovni jednotlivych regiont (byvalych okresi)

s cilem zjistit, kdo poskytuje prostfednictvim te-
lefonu a internetu vyhradné nebo ¢aste¢né po-
radenské sluzby v oblasti zavislosti. Na jejim za-
klad¢ byla zpracovana prvni databaze téchto
subjektl. Ta byla konzultovana s jednotlivymi
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krajskymi protidrogovymi koordinatory a na za-
klad€ jejich pripominek byla upfesnéna. Po tom-
to upresnéni byly vybrané subjekty kontaktova-
ny a bylo ovéfovano, zda a v jakém rozsahu po-
radenské sluzby poskytuji. Na zakladé téchto
kontaktl byl vybér subjektl opé&t upresnén.
S takto vybranymi subjekty byly provedeny stan-
dardizované rozhovory s cilem podrobné analy-
zovat jejich ¢innost v oblasti zavislosti. Data
z rozhovor( byla vloZena do poéitace a byla pro-
vedena jejich matematicko-statisticka analyza
jako vychodisko pro tvorbu zavéreéné zpravy.
Provedena byla rovnéz obsahova analyza pisem-
nosti (vyro€nich zprav, formulafi apod.) poskyt-
nutych v prabéhu rozhovorl. Na zaklad€ analyzy
bylo provedeno koneéné upresnéni databaze vy-
Se uvedenych subjektd.

Casovy harmonogram studie byl nasledujici:

- analyza internetovych stranek a telefonnich
seznamu s cilem identifikovat subjekty posky-
tujici poradenskou ¢innost prostfednictvim
telefonu nebo internetu v oblasti prevence
a lécby zavislosti

duben 2005

- osloveni krajskych protidrogovych koordinatord
a vybranych odbornikd s cilem doplnit a upres-
nit vycet subjektl poskytujicich poradenskou
¢innost prostednictvim telefonu nebo interne-
tu v oblasti prevence a |é¢by zavislosti

duben 2005

Metodika vyzkumu

Pro zpracovani prvni databaze subjektd posky-
tujicich pomoc v oblasti zavislosti prostfednic-
tvim telefonu nebo internetu byla aplikovana
analyza internetovych stranek pomoci nejrozsi-
fenéjsich internetovych vyhledavacéi. Subjekty
byly vyhledavany predevsim prostrednictvim kli-
¢ovych slov ,Linky davéry”, ,Linky pomoci®, ,Kri-
zové linky", ,Krizova centra”, ,Pomoc po telefo-
nu", .Internetova poradna” a dal3i. Zaroven byla
provedena analyza telefonnich seznaml celé
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- zpracovani prvni verze databaze subjektu
poskytujicich poradenskou ¢innost prostred-
nictvim telefonu nebo internetu v oblasti pre-
vence a |écby zavislosti

kvéten 2005

- zpracovani vyzkumnych instrumentd - taza-
telskych archl - pro potfeby analyzy ¢innosti
subjektl poskytujicich poradenskou ¢innost
prostfednictvim telefonu nebo internetu

kvéten 2005

- terénni Setfeni - realizace fizenych rozhovort
nad standardizovanym tazatelskym archem
se subjekty poskytujicimi poradenskou ¢in-
nost prostfednictvim telefonu nebo internetu
v oblasti prevence a |écby zavislosti

kvéten - ¢erven 2005

- logicka a optickd kontrola, vkladani dat do
pocitate, matematicko-statisticka analyza
dat, obsahova analyza dokumentd, interpre-
tace vysledkd, zpracovani zpravy z vyzkumu

cervenec - srpen 2005

- zpracovani kone¢né verze databaze subjektd,
poskytujicich poradenskou €innost v oblasti
prevence a lécby zavislosti prostrednictvim
telefonu nebo internetu, oponovani a dokon-
¢eni zpravy analyzujici jejich €innost

zafi 2005

Ceskeé republiky, zejména jejich Bilych stranek —
rubrik 14120 - ,Linky dGvéry, krizova centra”.
Vznikla databaze byla doplnéna o subjekty nale-
zené v databazi linek davéry (www.capld.cz),
a v databazich zafizeni drogové prevence a [écby
(www.drogy-info.cz, www.kataloglekaru.cz). Sub-
jekty takto vzniklé databaze byly rozdéleny podle
jednotlivych kraju, kde byla provedena jejich kri-
ticka analyza ve spolupraci s jednotlivymi kraj-
skymi protidrogovymi koordinatory.



Terénni Setfeni subjektd poskytujicich pomoc
prostrednictvim telefonu nebo internetu v oblasti
zavislosti bylo provedeno technikou standardi-
zovaného fizeného rozhovoru tazatele s respon-
dentem. Tazatelské archy byly zaslany predem,
aby se respondenti mohli na rozhovor pfipravit.
Konec¢na podoba tazatelského archu byla stano-
vena na zakladé vysledkd predvyzkumu.

Sbér dat byl proveden tazatelskym aktivem
agentury INRES-SONES. Byl zabezpecovan 28
profesionalnimi tazateli ze viech krajti Ceské re-
publiky. Optickou, logickou kontrolu, kédovani
a vkladani dat do po¢itace provadéli pracovnici,
ktefi byli k tomuto téelu zvlast proskoleni.

H“ VSTUPNi INFORMACE

Statistické zpracovani dat bylo provedeno pro-
gramem typu SASD (statisticka analyza social-
nich dat). Zpracovan byl 1. stupen tfidéni a kon-
tingenéni tabulky vybranych ukazatell 2. stupné
tfidéni. Mira zavislosti vybranych znakd byla
stanovena na zakladé xz a dalSich testovacich
kritérii aplikovanych podle charakteru znakd. Na
zakladé této analyzy byla provedena interpreta-
ce dat a zpracovany pfislusné tabulky a grafy.

Oteviené otazky a dokumenty byly analyzovany
technikou obsahové analyzy dokumentt na za-
kladé¢ obsahovych kategorii stanovenych pro
kazdou analyzovanou oblast.

Konstrukce a charakteristika vybérového souboru

Konstrukce vybérového souboru, to je subjektt
poskytujicich poradenskou ¢innost v oblasti za-
vislosti prostfednictvim telefonu nebo internetu
byla provedena nasledujicim zpisobem:

- Na zaklad€ analyzy internetovych stranek, te-
lefonnich seznam( a existujicich databazo-
vych souborl bylo vybrano 82 subjektd, spl-
nujicich zadana kritéria — predpoklad reali-
zace poradenské ¢innosti v oblasti zavislosti
prostiednictvim telefonu nebo internetu.

- Vybrané subjekty byly zafazeny podle mista pfi-
slusnosti do jednotlivych krajl. Jejich krajské se-
znamy byly poskytnuty krajskym protidrogovym
koordinatoriim s zadosti o jejich revizi a ptipad-
né doplnéni. Na zaklad€ jejich stanovisek byl vy-
bérovy soubor rozsifen na 148 subjektd.

- Vybrané subjekty byly osloveny s Zadosti o po-
tvrzeni skuteénosti, ze poskytuji prostfednic-
tvim telefonu nebo internetu poradenskou
¢innost v oblasti zavislosti. Zaroven byly po-
Zadany o sdéleni, zda v jejich regionu existuji
i jiné subjekty, které se touto formou €innosti
zabyvaji. Na tomto zakladé byl vytvoren sou-
bor 127 subjektl, které byly zafazeny do te-
rénniho Setreni a tvofi vybérovy soubor. Tyto
subjekty byly pozadany o rozhovor.

Tabulka 1: SloZeni vybérového souboru podle

krajd
Kraj ‘ Abs. %
Praha 13 10,7
Stfedocesky 10 8.3
Jihocesky 10 8,3
Plzeisky 6 5,0
Karlovarsky 7 58
Ustecky 1 9,1
iberecky 7 58
Kralovéhra- 3 2.5
decky
Pardubicky 5 4.1
Vysoédina g 7.4
Jihomoravsky | 10 8,3
Olomoucky 9 74
Zlinsky 9 74
Moravsko- 12 9,9
slezsky
Celkem CR 121 100,0
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- Rozhovor poskytlo celkem 121 subjektd, tj.
95,3 % téch, které o n¢j byly pozadany. Lze
konstatovat, ze mira respondence je v tomto
pripadé velmi vysoka.

Do vybérového souboru nebyly zahrnuty psychi-
atrické kliniky a ordinace |ékafd - psychiatrd
a psychologu, nebot charakter jejich prace ne-
splioval uvedené vybérové kritérium. Vyjimku
tvofila ta pracovistg, ktera pfimo provozuji linku
pomoci (napt. Psychiatricka klinika LF Olomouc),
nebo se pfimo zabyvaji krizovou intervenci (ng-
které ordinace klinickych psychologli a peda-
gogicko-psychologické poradny).

Udaje, jejichz rozboru je tato zprava vénovana,
byly ziskany od vybé&rového souboru o velikosti
121 subjektd vybranych vyse uvedenym zpiso-

bem. Lze konstatovat, Ze vybérovy soubor diky
zpusobu vybéru zahrnuje vétSinu subjektd, které
v Ceské republice poskytuji pomoc v oblasti za-
vislosti prostfednictvim telefonu nebo internetu.
Zavéry uvedené v analyze tedy reprezentuji sta-
noviska téch, ktefi se vy3e uvedenou formou po-
radenské €innosti zabyvaji.

Do analyzy nebyly zahrnuty odpovédi téch sub-
jektd, které své pivodni stanovisko (odmitnuti)
zménily a s rozhovorem souhlasily aZ po uzavér-
ce vyzkumu. Tyto subjekty v3ak byly zafazeny do
databaze s tim, aby byla co nejuplnéjsi.

K popisu uzemniho, respektive regionalniho slo-
zeni vybérového souboru slouZi ¢lenéni podle
kraji CR platné od roku 2001.

Pfiprava datového souboru a zpracovani dat

Kazdy vyplnény tazatelsky arch prosel duklad-
nou logickou a optickou kontrolou. Kontrolova-
ny byly logické vazby a uplnost a vérohodnost
vyplnéni.

Pouzita vyzkumna metodika zahrnovala u vy-
branych znakl nékolik urovni filtrace béhem
rozhovoru. Pochopitelné zde vznikl problém
dvou typd chybgjicich udaju: za prvé tzv. struk-
turalnich missingd, to jsou ptipady, kdy udaj
chybi, protoZe otazka nebyla poloZena na zakla-
dé podminky filtru, za druhé tzv. pravych missin-
gl, kdy otazka méla byt poloZena a nebyla nebo
byla poloZena a nebyla zodpovézena. Takovych-
to chybgjicich udaji nebylo mnoho, nicméné se
vzdy v dotazovych Setfenich vyskytuji. Vzhledem
k tomu, Zze pro matematicko-statistické analyzy
je potreba definovat chybéjici nebo nevalidni
Udaje jako jednu hodnotu, slouéili jsme oba typy
missing. Vlastni analyzy pak byly zpravidla pro-
vedeny na zakladé€ validnich hodnot kazdého
znaku.

Mezi pouZitymi polozkami byly spojité odpovédi.
Logicky bylo pak potfeba provést radu transfor-
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maci na datovém souboru, aby bylo mozné hlav-
ni vysledky prehledné shrnout.

V disledku zminéné transformace se zménil
charakter znakid u transformovanych promén-
nych ze spojitych vétSinou na intervalové ¢&i ka-
tegorialni.
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Zavére¢na zprava, tykajici se poradenské ¢innos-
ti v oblasti zavislosti poskytované prostrednic-
tvim telefonu nebo internetu, byla zpracovana
na zakladé analyzy dat ziskanych prostrednic-
tvim standardizovanych rozhovorG s kompe-
tentnimi zastupci subjektl, které se uvedenou
¢innosti zabyvaji, a obsahové analyzy dokumen-
t0 poskytnutych t€mito subjekty. Jeji soucasti je
databaze subjektl poskytujicich poradenskou
¢innost v oblasti zavislosti prostfednictvim tele-
fonu nebo internetu se zakladnimi kontaktnimi
a identifika¢nimi udaji zpfistupnéna v aplikaci
.mapa pomoci* na www.drogy-info.cz. Seznam
linek pomoci je spolu s kontakty uveden v pfiloze
této publikace.

V ramci zavéreéné zpravy je zpracovana charak-
teristika vySe uvedenych subjektl, provedena
analyza forem a rozsahu jejich poradenské ¢in-
nosti, popsany formy propagace jejich prace.
Dale jsou analyzovany podminky pro poraden-
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skou €innost v oblasti zavislosti prostrednictvim
telefonu nebo internetu, charakterizovano za-
bezpeceni jejich Einnosti (personalni, odborng,
ekonomickeé a jiné) a je proveden rozbor potteb
subjektl v této oblasti.

Poradenska ¢innost poskytovana prostrednic-
tvim telefonu ma sva specifika (dana zpravidla
charakterem krizové intervence) a v fadé aspek-
t0 se lisi od pomoci poskytované prostrednic-
tvim internetu. Z tohoto ddvodu nebylo vzdy
mozné provadét analyzu téchto zékladnich fo-
rem soub&zné. Tam, kde to bylo mozné, jsou obé
formy poradenské ¢innosti analyzovany soubéz-
né. V téchto pripadech je to v nazvu kapitol vy-
slovné uvedeno. Pokud to mozné nebylo, je ana-
lyzovana pouze telefonicka forma poradenstvi
(viz nazvy kapitol) a specifikiim internetové for-
my je vénovana zvlastni, samostatna ¢ast zpravy
(kap. 8).

Charakteristika subjektl, poskytujicich
poradenskou ¢€innost v oblasti zavislosti prostfednictvim

telefonu nebo internetu

2/1/1 Typy organizaci

Jednim z indikatord charakteristiky subjekt,
poskytujicich poradenskou ¢innost v oblasti za-
vislosti prostfednictvim telefonu nebo internetu
byl statut zafizeni. Z hlediska cili analyzy $lo
o to, zjistit, jaky typ organizaci se touto ¢innosti
v Ceskeé republice prevazné zabyva.

Z analyzy vyplyva, Ze vice nez 1/2 (51,3 %) orga-
nizaci zabyvajicich se poradenstvim v oblasti za-
vislosti prostfednictvim telefonu nebo internetu
ma statut neziskovych spolecnosti, to znamena
obecné prospésnych spolecnosti, ob¢anskych
sdruzZeni, nadaci ¢i jinych dobrovolnych organi-
zaci.

Druhou nejpocetnéjsi skupinu tvofi organizace
ve sprave statu, kraje ¢i obci, ptipadné organiza-
ce verejnopravniho typu. Jejich podil mezi vyme-

zenymi subjekty tvofi vice nez 1/5 (22,3 %). Cir-
kevnich zafizeni plsobi v uvedené oblasti 14 %,
soukromych zatizeni podnikatelského charakte-
ru 2,5 %. Zbyvajicich 10 % organizaci tvofi pfi-
spévkové organizace, sdruzeni pravnickych osob
nebo fyzické osoby (0SVC).

Lze tedy konstatovat, Ze vétSina subjektd, kte-
ré v Ceské republice poskytuji poradenskou
¢innost v oblasti zavislosti, ma statut nékteré-
ho z typd neziskovych organizaci (obecné
prosp€3né spolecnosti, ob&anského sdruzeni,
nadace apod.). Pisobi zde v3ak i organizace ve
sprave statu, kraji, mést, obci a cirkevni zafi-
zeni. Podnikatelské subjekty &i jiné typy orga-
nizaci se v této problematice angazuji jen mi-
nimalné.

19



5 v |

Graf 1: Statut organizaci poskytujicich poraden-
skou ¢innost prostrednictvim telefonu nebo in-
ternetu (N = 121)
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charakteru

[ jiny typ zarizeni

2/1/2 Cilové skupiny puisobeni

Jinym ukazatelem, charakterizujicim poraden-
skou €innost v oblasti zavislosti poskytovanou
prostfednictvim telefonu nebo internetu, je cilo-
va skupina, na kterou se subjekt specializuje.
Jednim z kritérii je hledisko véku. V ramci analy-
zy byly cilové skupiny rozdéleny do 4 zakladnich
kategorii - déti, mladez, dospéli a seniofi. Res-
pondenti méli moznost oznacit vsechny cilové
skupiny, na které se v poradenské ¢innosti spe-
cializuji. Z toho divodu je soucet relativnich
¢etnosti vyssi nez 100 Y%.

Vice nez 9/10 oslovenych organizaci orientuje
svou poradenskou ¢innost prostfednictvim tele-
fonu nebo internetu na mladez a dospélé. Na dé-
ti je zamérena cca polovina poradenskych sub-
jektd, seniorlim je schopno poradit 38 % dotaza-
nych. Lze tedy konstatovat, Ze organizace orien-
tuji svou poradenskou ¢innost prostfednictvim
telefonu nebo internetu predevdim na mladé lidi
a dospélou populaci. Nejméné jsou z tohoto hle-
diska pokryti seniofi. V této souvislosti je tfeba
uvést, 7ze v této oblasti plsobi vedle subjektd,
specializujicich se pouze na uréitou vékovou
skupinu i takové, které poskytuji rady skupinam

Graf 2: Zaméreni organizaci poskytujicich poradenskou ¢innost prostrednic-
tvim telefonu nebo internetu na cilové skupiny z hlediska véku (N = 121)
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napfi¢ celym vékovym spektrem. | tento ukazatel
je z hlediska poradenské ¢innosti v oblasti zavis-
losti limitujici.

Jinym kritériem je charakteristika cilovych sku-
pin z hlediska probléma, kterymi trpi. V ramci té-
to studie byly analyzovany v3echny instituce za-
byvajici se poskytovanim pomoci po telefonu
a pusobici ve viech oblastech, tedy nejen v pro-
blematice zavislosti. Z provedeného rozboru vy-
plyva, Ze z hlediska charakteru problém0 jsou
nou jejich pasobeni. Zaméruje se na né 55,4 %
oslovenych instituci. Vice nez 1/3 (37,2 %) res-
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pondentl uvadi, ze se orientuje na vsechny
problémové skupiny bez konkrétné;si specifikace
nebo na osoby v blize nespecifikované naroéné
Zivotni situaci. Pocetnéji jsou také zastoupeny
obéti domaciho nasili (5,8 %). Ostatni cilové
skupiny jsou zastoupeny méné. Patfi mezi né Si-
kanované osoby, osoby s HIV/AIDS, osoby s ho-
mosexualni orientaci, gamblefi, nezaméstnani,
osoby se specifickymi vychovnymi nebo zdravot-
nimi problémy. Nejen u drogové zavislych, ale
i u ostatnich uvedenych cilovych skupin plati, Ze
jejich problémy mohou byt nékterou z forem
drogové zavislosti vyvolany nebo jsou s ni tésné

spjaty.

Dostupnost poradenské ¢innosti poskytované
prostiednictvim telefonu nebo internetu

Klicem uspésného provozovani jakékoliv pora-
denské ¢innosti je jeji dostupnost pro potencial-
ni klienty. Ta je dana rtiznymi ukazateli: geogra-
fickym rozmisténim, plsobnosti, moznostmi
a formami spojeni, ¢asem, ve kterém je k dispo-
zici klientlm, i vytvarenim podminek pro to, aby
se o poradenské Cinnosti potencialni klient do-
vedeél.

2/2/1 Hustota zafizeni poskytujicich
poradenskou ¢innost prostfednictvim
telefonu nebo internetu a jejich plsobnost
Na zakladé analyzy ziskanych tdaji Ize konsta-
tovat, Ze subjekty schopné poskytovat poraden-
skou €innost v oblasti zavislosti prostrednictvim
telefonu nebo internetu jsou v Ceské republice
zastoupeny ve v3ech krajich. Jejich rozmisténi je
patrné z tabulky 1 na strané 15 této zpravy. Po-
radenska cinnost v oblasti zavislosti je tedy
z hlediska geografického ¢lenéni pristupna po-
tencialnim klientim ve vSech regionech na
rovni kraju.

Jinym ukazatelem charakterizujicim dostupnost
poradenské Cinnosti je plisobnost zafizeni, které
ji realizuje. V pfipadé tohoto ukazatele bylo sle-
dovano uzemi, které organizace v ramci posky-

tovani poradenské ¢innosti pokryje. V zasadg by-
ly uréeny tfi zakladni kategorie: mistni plsob-
nost (tj. obec, mésto & jeho blizké okoli), dale
oblastni plsobnost (tj. uzemi byvalého okresu
nebo soucasného kraje) a nejvy33i (tj. celostatni

Graf 3: Plsobnost organizaci poskytujicich po-
radenskou ¢innost prostfednictvim telefonu ne-
bo internetu (N = 121)
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pusobnost, kdy zafizeni v ramci své pusobnosti
pokryva celou republiku a ma k tomu vybudova-
ny potfebné informaéni cesty).

Z analyzy ziskanych dat vyplyva, Ze vétSina orga-
nizaci, které vykonavaji poradenskou prostred-
nictvim telefonu nebo internetu (57,8 %), ma
oblastni ptisobnost, to znamena, poskytuji sluz-
by klientlim v ramci okresu nebo kraje, ve kterém
sidli. Necela 1/4 (24,8 %) zamé&fuje svou pora-
denskou ¢innost na klienty v misté (obci, mésté
ve kterém sidli a jeho blizkém okoli).

Zbyvajicich 17,4 % uvadi, Ze jejich pGsobnost je
celostatni, to znamena, Ze jejich poradenska
&innost je uréena obyvatelstvu celé CR.

2/2/2 Moznosti telefonického spojeni

Velmi dilezitym predpokladem dobré dostup-
nosti poradenské ¢innosti je vybudovani maxi-
malniho mnozstvi komunikaénich kanald. Je di-
lezité, aby ten, ktery potfebuje pomoc, ji mohl
rychle a bezproblémové dosahnout z kteréhoko-
liv mista a v jakékoliv Zivotni situaci.

Idealni formou je pro potencialni klienty komu-
nikace s poradenskym subjektem prostrednic-

tvim bezplatného telefonického spojeni (za¢ina
troj¢islim 800) propagovaného ve viech regio-
nech. V Ceské republice pisobi tfi subjekty, které
je mozné kontaktovat prostrednictvim bezplatné
telefonickeé linky — Sdruzeni Linky bezpedi se sid-
lem v Praze, Ceska spole¢nost AIDS pomoc se
sidlem v Praze a Charita Opava. Tyto organizace
se problematikou zavislosti zabyvaji jen parcial-
n€. Formy moznych telefonickych kontaktd jsou
uvedeny v grafu 4.

V naprosté vétsiné pripadd (95 %) Ize kontaktu
dosahnout prostrednictvim béZzného telefonic-
kého spojeni, polovina z oslovenych nabizi téz
spojeni prostrednictvim mobilniho telefonu. Ja-
ko jiny typ oznacovaly organizace ve vétSiné pii-
padl spojeni prostfednictvim e-maild, telefo-
nického zaznamniku nebo osobni kontakt. Ko-
mercni telefonni hovory nejsou v této oblasti
¢innosti vibec pouZzivany.

2/2/3 Cas poskytovani poradenské ¢innosti
po telefonu

Neni nutné zddrazhovat, Ze vyznam telefonicky
poskytované pomoci roste Umérné tomu, zda je
dostupna v ¢ase, kdy ji klient skute¢né potrebuje,
¢i pouze ve vymezenych €asovych intervalech.

Graf 4: MozZnosti pfistupu klientl k poradenské ¢innosti (N = 121)
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Pozn.: Soucet relativnich ¢etnostf pfevysuje 100 %, nebot dotdzani méli moznost zvolit vice spojent.
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Vznik problémd v oblasti zavislosti se neda na-
¢asovat. Casto k nim dochazi v obdobi tzv. ,mi-
mo Ufedni hodiny" s tim, Ze pomoc je nezbytné
poskytnout okamzité. V pripadé reseni akutnich
problém0 v oblasti zavislosti ma proto znaény
vyznam, zda je telefonicka pomoc poskytovana
nepretrzité tak, aby byla kdykoliv k dispozici. Si-
tuace je na tomto poli nasledujici.

Nepretrzitou telefonickou pomoc, tj. pomoc 24
hodin denné, poskytuje vice nez 1/5 (21,5 %) do-
tazanych subjektl. Zbyvajici jsou na telefonu
k dispozici jen v urcitych dnech a hodinach.

H“\ Viskr | €y

Graf 5: Cas poskytovani pomoci po telefonu
(N =121)
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Propagace poradenské ¢innosti poskytované
prostfednictvim telefonu nebo internetu

V souvislosti s dostupnosti poradenské ¢innosti
je potfebné konstatovat, Ze i kdyZ organizace
uvadi, Ze ma celostatni plisobnost, neznamena
to jesté, Ze ma rovnéz vybudovany komunikaéni
cesty v ramci celé CR a Ze jsou obéané CR o je-
jich sluzbach informovani. K tomu musi byt spl-
néno nékolik predpokladd, z nichz ten zakladni
se tyka propagace ¢innosti organizace ve viech
regionech CR nejlépe prostrednictvim informag-
nich pramend pristupnych v podobné mire viem
ob¢andm a srovnatelna moznost kontaktovat
v pfipadé potreby prislusny subjekt ze vsech re-
giond CR.

Jakakoliv poradenska ¢innost ma smysl jen v pfi-
padg, Ze o ni potencialni klient vi a dostane od ni
v ptipadé potreby rychlou a presnou informaci.
Jde tedy predevsim o to, aby tato ¢innost byla
propagovana takovymi formami a zpusoby, aby

Graf 6: Propagovani poradenskeé ¢innosti
(N =121)
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Graf 7: ZpUsoby propagovani poradenské ¢innosti (N = 121)
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Pozn.: Soucet relativnich ¢etnosti prevysuje 100 %, nebot dotdzani méli moznost volit vice forem

propagace.

tell. O existenci zafizeni, poskytujiciho pora-
denskou ¢innost, by rovnéz mélo byt informova-
no maximalni mnozstvi organizaci, které s po-
tencialnimi klienty prichazeji do styku a mohou
na prislusny subjekt odkazat. Informace by mély
byt poskytnuty predevsim Skolam, dale |ékarim
a lékarnikim, nejriznéjsim institucim pasobicim
v socialni oblasti, krizovym centrim, linkam du-
véry a daldim spolupracujicim institucim. Sub-
jekt poskytujici poradenskou ¢innost v oblasti
zavislosti by proto mél o své ¢innosti informovat
maximum instituci v regionu, ve kterém pisobi.
Ty pak tvofi dilezity informaéni zdroj pro poten-
cialni klienty.

V souvislosti s touto otazkou Ize konstatovat, ze
poskytovanou poradenskou ¢innost propaguje
9/10 subjektu, které na tomto poli piisobi. Zby-
vajici uvedly, Ze se propagaci poradenské &in-
nosti nezabyvaji. Z obsahové analyzy odpovédi
na tuto otdzku a z analyzy poskytnutych infor-
macénich materiald rovnéz vyplyva, Ze samotné
dotazované organizace jsou si védomy zna¢nych
rezerv, které v propagovani své Cinnosti maji.
Zde plati, ze pokud o jejich poradenské ¢innosti
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verejnost nevi, je tato ¢innost do znaéné miry
samoucelna.

V ramci analyzy byla formam propagace vénova-
na zvysena pozornost. Bylo rovnéz zjistovano,
jaké zplsoby predevsim pro propagaci své ¢in-
nosti vyuZivaji. Z odpovédi na tuto otazku vyply-
va, Ze nejrozsifenéjsi formou propagace je v pfi-
pad€ poradenské €innosti poskytované prostred-
nictvim telefonu nebo internetu rozesilani pro-
pagacnich letak( a materiald. Tuto formu pro-
pagace vyuziva témé&f 3/4 subjektl plsobicich
v této oblasti. Témé&F 2/3 organizaci propaguji
svou ¢innost prostfednictvim internetu, 3/5 o ni
informuji v nejrizné;jSich sdélovacich prostred-
cich.

Jednou z nejucinnéjsich forem propagace jsou
tzv. Bilé stranky, to je uvodni ¢ast telefonnich
seznamu vydavanych v jednotlivych regionech.
Obéané hledajici pomoc nejcastéji vyuzivaji je-
jich tvodni ¢ast, ve které jsou uvedena telefonni
¢isla nejdilezitéjsich instituci. V ptipadé zavis-
losti jde predevsim o rubriku 14120 - Zdravot-
nické sluzby a v nich predevsim ¢ast vénovana
linkdm dlveéry a krizovym centrdim. Na tomto



disle rovnéz operator informuje o organizacich
pUsobicich v této oblasti. Umisténi do této rubri-
ky je pro prislusny region zdarma a organizace
poskytujici poradenskou ¢innost prostrednic-
tvim telefonu v oblasti zavislosti by v této rubri-
ce mély byt zarazeny. Z vyzkumu vSak vyplyva, Ze
prostfednictvim této rubriky propaguje svou ¢in-
nost pouze neceld 1/2 subjektd.

Pomérné€ rozmanité jsou i jiné formy propagace
poradenské ¢innosti, které uvedly vice nez 2/5
dotazanych. Patfi mezi né napf. propagace v do-
pravnich prostfedcich MHD, samolepky, porada-
ni akci (besed, seminafd) ve 3kolach, akce typu

.Den otevienych dveri”, ,Toulavy autobus" a dalsi.

V ramci analyzy bylo rovnéz zjistovano, ktery in-
formaéni zdroj povaZzuji subjekty provozujici po-
radenskou ¢innost za nejlépe dostupny, jinymi
slovy, jakym zplGsobem mizZe potencialni klient
nejsnaze ziskat na jejich organizaci kontakt.
Z odpoveédi zcela vyplyva, Ze pro potencialni kli-
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enty je nejsnaze dostupnym informaénim zdro-
jem telefonni seznam, pripadné hlasové infor-
mace poskytované prostrednictvim Ceského Te-
lecomu (1180, 14120). V ptipadé sluzby 1180 je
viak potrebné znat presny nazev organizace,
v pfipadé sluzby 14120 musi byt subjekt umistén
v pfisludné rubrice. Do této kategorie informac-
nich zdrojl rovnéz patti velmi dilezZité mistni te-
lefonni seznamy, mistni adresare, katalogy, kul-
turni prehledy véetné informacnich rubrik
v mistnim tisku. Tyto zdroje informaci by mély
pfislusné organizace vyuZivat.

Podle nazoru respondentl je dobre pfistupnym
zdrojem, jehoZ prostrednictvim lze ziskat infor-
mace o organizacich poskytujicich poradenskou
¢innost v oblasti zavislosti, internet. Proto kla-
dou dliraz na propagaci v ramci tohoto infor-
macniho zdroje. Jeho omezeni v3ak spocivaji
v tom, Ze ne kazdy ma k internetu pistup a v pfi-
padé nahlych krizovych situaci nemusi byt scho-
pen rychlou pomoc na internetu vyhledat.

Metodika telefonické poradenské ¢innosti

Poradenska ¢innost poskytovana prostrednic-
tvim telefonu by méla byt vykonavana pracovni-
ky, kvalifikovanymi pro tuto formu c¢innosti
a méla by se Fidit pravidly umozhujicimi jeji fun-
govani v optimalni podobég. Specifickym soubo-
rem pravidel pro pomoc poskytovanou po telefo-
nu je eticky kodex pracovnika linky divéry a pra-
covisté linky davéry a eticky kodex internetové
poradny. Oba kodexy byly vytvoreny Ceskou aso-
ciaci pracovnikl linek ddvéry (www.capld.cz).
Pres skute¢nost, Ze je uréen predevsim pro krizo-
vou intervenci, |ze ho s tspéchem vyuZzivat i v po-
radenské ¢innosti v oblasti zavislosti poskytované
po telefonu nebo prostfednictvim internetu.

Cleny Ceské asociace pracovnikd linek dtvéry
(CAPLD) je 9,9 % subjektti, které byly do analyzy
zarazeny. To znamena, Ze tyto subjekty se Fidi ve
své Cinnosti uvedenymi kodexy, dodrzuji meto-
diku a vyuZivaji standardy prosazované touto
asociaci.

Jednim ze zakladnich metodickych opatreni ur-
¢enych pro poradenskou ¢&innost prostrednic-
tvim telefond je vyuZzivani standardizovaného

Graf 8: Pouzivani standardizovanych formulard
pro zdznam telefonického hovoru (N = 121)
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formulare pro zéznam telefonického hovoru. Ten
umoziuje data nejen standardnim zpdsobem
zaznamenat, ale téZ je vyhodnotit tak, aby bylo
mozné ziskat uceleny i strukturovany prehled
o0 problematice a analyzovat vyvoj v této oblasti.

Z uskuteénéné analyzy vyplyva, Ze pouze o néco
vice nez 1/4 (27,3 %) subjektt, poskytujicich po-
radenskou ¢innost po telefonu, vyuZiva standar-
dizovanych formulard pro zéznam telefonického
hovoru. Ostatni Zadné formulare nepouZivaji
(68,6 %) nebo odmitli na tuto otazku odpovédét.
Zjisténa data signalizuji, Ze telefonicky poskyto-
vana poradenska ¢innost neni ve vétsiné pripadl
zaznamenavana podle standardi a jednotlivé
subjekty ¢asto voli vlastni formy zaznamu nebo
neprovadéji zaznam zadny. Tato skuteénost je li-
mitujicim faktorem pro provedenf hlubsi analyzy
z hlediska struktury Zadosti o pomoc, jejich no-
sitelli, obsahu téchto Zadosti i navrhovanych
feseni.

Jinym metodickym ukazatelem, ze kterého Ize
usuzovat na kvalitu poskytované poradenské
¢innosti po telefonu, je zpracovavani statistic-
kych Gdaji o klientech, ktefi prostfednictvim te-
lefonu pozadali o pomoc. Tyto udaje se zjistuji
jen obtizné za predpokladu, Ze si klient zadajici
0 pomoc preje zachovat anonymitu. Proto znac-
na &ast dotazanych subjektd uvadi, ze pokud
statistické udaje zjistuji, maji k dispozici pouze
celkovy pocet uskutecn&nych hovord, maximal-

Graf 9: Veden/ statistickych tdajli o klientech,
kterym byla poskytnuta pomoc po telefonu
(N =121)
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né pak rozdéleni klientl podle pohlavi, jez Ize
bez daldich dopliujicich dotazl zjistit. Dilezi-
tym predpokladem pro zjistovani statistickych
Udajl je pouZivani standardizovaného software
pro telefonicky poskytovanou poradenskou ¢in-
nost. Ten maji k dispozici predeviim subjekty
sdruzené v Ceské asociaci pracovniki linek dti-
VEry.

Graf 10: Vedeni statistickych (idajd o obsahu
dotaz{, podanych prostfednictvim telefonu (N =
121)
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Z analyzy vyplyva, ze za rok 2004 ma k dispozici
statistické udaje o klientech, kterym byla po-
skytnuta pomoc po telefonu, cca 1/2 (51,2 %)
subjektl zabyvajicich se touto €innosti. Provést
srovnavaci analyzu téchto dat vSak neni mozné.
Jak jiz bylo uvedeno, n€které subjekty data vi-
bec nevedou, jiné maji k dispozici jen celkovy
pocet uskute¢nénych hovord, avsak nevédi nic
o struktufe (demografické ¢i socialni) zadateld
0 pomoc. Podrobngjsi statistiky jsou vedeny jen
ojedinéle zpravidla u subjektd, které se zamétuji
jen na telefonickou krizovou intervenci (napt.
Linka bezpedi).

Podobna je situace i ve sledovani udaji o struk-
tufe Zadosti o pomoc podanych prostfednictvim
telefonu z hlediska obsahu. Tyto Udaje maji
k dispozici pouze necelé 2/5 (38,8 %) subjektd
zabyvajicich se touto €innosti. DalSich 55 % tyto
Udaje bud nevede, nebo je vede souhrnné a neni



schopno rozlisit telefonické Zadosti od osobnich
kontaktt. Zbyvajicich 6,6 % informace tohoto
typu neposkytlo.

Podobné jako v pripadé vedeni statistickych
udajli o klientech je i v pfipad€ analyzy telefo-
nickych Zadosti o pomoc z hlediska obsahu za-
sadni problém v tom, Ze v této oblasti nejsou za-
vedeny standardy a neni vyuzivan jednotny soft-
ware, pokud vibec vyuZivan je. Viybrany soubor
subjektd je zna¢né nesourody, nebot je zaméren
na rlzné cilové skupiny a oblast zavislosti je
v ném zastoupena v riizné mife (viz kapitolu 1.2).
Bohuzel ani udaje od subjektd, které jsou na ob-
last zavislosti zaméreny vyluénég, nelze porovna-
vat, nebot zde rovnéz chybi standardy a uvadéné
Udaje maji rGznou rovinu obecnosti.

Resenim v ptipadé metodiky je pouzivani jednot-
ného software a standardl pro oblast zavislosti.
Zde by bylo mozné vyuZit programového vyba-
veni pouzivaného v nékterych statech Evropské
unie drogovymi linkami pomoci sdruzenymi
v organizaci FESAT (www.fesat.org). Pfedpokla-
dem je ziskani potfebného programového vyba-
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veni, zpracovani jeho ceské verze, preklad pfi-
slusnych manuald, instalace programd ve vybra-
nych zafizenich a zaskoleni personalu. V pfipadé
realizace téchto kroku je nezbytné uplatnit dife-
rencovany pfistup vaci subjektlim zabyvajicim
se vyluéné telefonickou krizovou intervenci na
strané jedné, které zpravidla pouZivaji vlastni
programové vybaveni, a organizacim, které se
orientuji vyhradn€ na problematiku zavislosti
a telefonicky poskytovana pomoc je pouze jed-
nou z forem ¢innosti, na strané druhé.

Poslednim ze sledovanych ukazatell v ramci
metodiky bylo vydavani vyroénich zprav o &in-
nosti. Informovani odborné a laické verejnosti
prostrednictvim téchto zprav by mélo byt samo-
zfejmosti, nebot fada organizaci zejména verej-
né prospésného charakteru je zavisla na spon-
zorskych prispévcich a darech a transparentnost
jejich €innosti je pro jejich ziskani zakladnim
predpokladem. Vyroéni zpravy o ¢innosti vydava
67,8 % subjektl poskytujicich poradenskou ¢in-
nost v oblasti zavislosti prostfednictvim telefo-
nu. 28,1 % tyto zpravy nevydava, zbyvajici od-
mitli tento Udaj uvést.

Podminky pro poradenskou ¢éinnost

Kvalita poradenské ¢Cinnosti poskytované pro-
stfednictvim telefonu nepochybné zavisi rovnéz
na podminkach, za kterych je realizovana. Vly-
zkum se tykal také téchto otazek. Zjistovano by-
lo, jaké je personalni zabezpeceni této Cinnosti
predevsim z hlediska poctl, kategorii a odbor-
nosti pracovnikd, ktefi tuto ¢innost vykonavaji,
v jakych prostorach je ¢innost vykonavana a jaké
je jeji finan¢ni zabezpedeni, tj. z jakych zdroji je
¢innost financovana a jaké jsou celkové naklady
na jeji realizaci. Analyzovana byla v tomto pfipa-
dé pouze telefonicka forma pomoci, nebot po-
moc prostfednictvim internetu nebyly dotazova-
né subjekty zpravidla schopny samostatné vy-
mezit.

2/5/1 Personalni zabezpeéeni €innosti

V ramci personalniho zabezpeéeni ¢innosti byla
analyza zamérena na kategorie pracovnikd, ktefi
v organizaci realizuji poradenskou ¢innost po te-
lefonu, a jejich pocty. Z hlediska kategorii byli
zjistovani pracovnici zaméstnani na plny Gvazek,
¢aste¢ny uvazek, dale smluvni externi pracovnici
a konec¢né dobrovolni pracovnici.

Nejvétsi ¢ast organizaci (68,6 %) uvadi, ze tuto
¢innost zabezpecuje 1-5 pracovnikl, zaméstna-
nych na plny Uvazek. Vice neZ 1/4 subjektd pi-
sobicich v této oblasti v3ak pracovniky zamést-
nané na plny uvazek, ktefi by zabezpecovali po-
radenskou ¢innost prostrednictvim telefonu, ne-
ma. Jen necelych 6 % subjektl uvadi pocet pra-
covnikl na plny tuvazek vy3si nez 6.
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Graf 11: Pocty pracovniki na plny tvazek (N = 121)

25,6 %

\

0,8 %

5,0 %

O1-5 [d6-10 W11-15

V 61,2 % organizaci nejsou pro tuto formu &in-
nosti zamé&stnani pracovnici na ¢aste¢ny Uvazek.
35,5 % subjektl pro zabezpedeni této formy ¢in-
nosti zaméstnava 1-5 pracovnikli na ¢astecny
Uvazek. Jen 3,3 % organizaci vyuZiva pro tuto
dinnost vice nez 6 pracovniki na ¢asteény uvazek.

Dalsi kategorie, vyuZitelna pro tuto formu ¢&in-
nosti, jsou smluvni externi pracovnici. Subjekty
poskytujici poradenskou ¢&innost po telefonu

68,6 %

[ nema

spolupracuji zpravidla s dal$imi odbornymi insti-
tucemi (psychiatrickymi [é¢ebnami, nemocnice-
mi, pedagogickymi a psychologickymi poradna-
mi, K centry apod.) a vyuZivaji jejich pracovniky
pro tuto formu pomoci. Analyza ukazala, Ze této
kategorie pracovnikd vyuziva cca 37 % dotaza-
nych organizaci. Poéty externich pracovnikl
jsou vy3si, nez tomu bylo v predchazejicich pri-
padech.

Graf 12: Pocty smluvnich externich pracovnikd (N = 121)
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Graf 13: Odborné zaméreni pracovnikd (N = 121)
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Pozn.: Soucet relativnich ¢etnosti prevysuje 100 %, nebot dotdzani méli moz-
nost oznadit véechny odbornosti, v nichZ plsobi.

Posledni sledovanou kategorii z hlediska perso-
nalniho zabezpeceni telefonicky poskytované
pomoci jsou dobrovolni pracovnici. Tuto formu
spoluprace vyuzivaji predevsim verejné prospés-
né organizace.

Z analyzy vyplyva, Ze dobrovolnych pracovnikl
vyuZziva pro zabezpedeni telefonického poraden-
stvi jen necelych 11 % dotazanych subjektu a je-
jich pocet je zpravidla nizky (do 5 osob). Davo-
dem je ziejmé& maly zajem o tuto formu &innosti,
jeji naro¢nost i skute¢nost, Ze jen malokdo si
muZe dovolit pracovat v soucasné dobé bez od-
povidajici odmény.

Poradenska €innost poskytovana po telefonu je
v soutasném obdobi zabezpecovana predevsim
pracovniky, zaméstnanymi na plny uvazek. Je-
jich pocdet vy¢lenény pro tuto formu pomoci je
zpravidla do 5 osob. Asi 2/5 subjektl piisobicich
v této oblasti vyuZivaji pro realizaci této formy
¢innosti pracovniki na &aste¢ny uvazek nebo
smluvnich externich pracovnikd. Zejména v pfi-
pad€ smluvnich externich pracovnikd pak jde
0 pocty vyssi. Dobrovolni pracovnici jsou pro po-
radenskou ¢innost po telefonu vyuZivani jen
v malé mite. Lze konstatovat, Ze tato kategorie je
zastoupena nejméng.

2/5/2 Odborné zaméteni pracovniku
Telefonicky poskytovana poradenska ¢innost je
ve sledovanych subjektech zabezpecovana ze-
jména pracovniky, jejichZ odborna kvalifikace je
zamérena na socialni praci. Jejich zastoupeni ¢i-
ni 85 %.

Ve vice nez polovin€ organizaci pisobi pracovni-
ci s odbornym vzdélanim z psychologie, ve vice
neZ 2/5 plsobi pracovnici s odbornym pedago-
gickym vzdélanim. Priblizn€ 30 % subjektd vy-
uziva pracovnikli s medicinskym vzdélanim.

Z jinych odbornosti jsou v telefonickém pora-
denstvi angaZovani zejména absolventi teolo-
gickych fakult vykonavajici duchovni ¢innost,
dale absolventi stfednich 3kol, ktefi prosli spe-
cialnimi kurzy (kurz telefonické krizové inter-
vence, psychoterapeuticky vycvik, distanéni
vzdélavani protidrogovych koordinatord). Pro
tuto ¢&innost jsou vyuZivani rovnéz pracovnici
s odbornym zaméfenim na adiktologii, etopedii,
specialni pedagogiku a andragogiku.

Lze tedy konstatovat, Ze z hlediska odborného
zaméreni zabezpeduji telefonické poradenstvi
predevsim pracovnici zaméreni na socialni praci.
Téch je ve sledovanych zafizenich vétsina. Po-
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mérné€ vyrazné jsou zastoupeni psychologové, ti
predevsim v telefonickém krizovém poradenstvi,
a pedagogové. Zejména v zafizenich cirkevniho
charakteru se ve zvySené mife angazuji absol-
venti teologickych fakult vykonavajici duchovni
¢innost.

2/5/3 Prostory pro &innost

Jinym ukazatelem podminek, za kterych je pora-
denska ¢innost po telefonu poskytovana, je cha-
rakter prostor, ve kterych organizace pusobi.
Naklady na jejich pronajem mohou do znaéné
miry ovlivhovat kvalitu poskytované poradenské
¢innosti, nebot jejich pfilisna vy3e nuti subjekty
Setfit v jinych oblastech, ¢asto i téch, které jsou
predmétem jejich Cinnosti.

Nejvétsi ¢ast organizaci (38,0 %) uvadi, Ze sidli
v prostorach poskytnutych k uzivani jinym sub-
jektem zdarma, nebo za reZijni cenu. Zde jde ze-
jména o ty subjekty, jejichz zfizovatelem jsou
obce nebo kraje. Stejné velka ¢ast (37,2 %) uziva
prostory, za nézZ plati komeréni najem. Tato va-
rianta je vzhledem k charakteru ¢innosti nejmé-
né& pfizniva, nebot zatéZuje rozpodet organizace
nejvice ¢asto na ukor hlavnich ¢innosti. Dalsich
13 % dotézanych subjektt uvadi, Ze uziva pro-
story, které jsou jejich vlastnim majetkem. Lze
konstatovat, ze tyto subjekty jsou na tom z hle-

diska charakteru prostor nejlépe. Zbyvajici sub-
jekty oznacily jiny charakter prostor. Zpravidla
jde o prostory v pronajmu za nizsi nez komercni
najem, avsak, vy3si nez jsou jejich rezijni nakla-
dy. Lze tedy uzavfit, Ze vé&tSina subjektt poskytu-
jicich poradenskou ¢innost po telefonu, uziva
prostory poskytnuté k uzivani zdarma, nebo za
symbolickou ¢&i reZijni cenu, nebo prostory, za
které plati komeréni najemné obvyklé v mistg,
kde plsobi. Prostory ve vlastnim majetku ma jen
13 % subjektul.

2/5/4 Finanéni zabezpeéeni €innosti

Klicovym faktorem podminek pro poskytovani
poradenské ¢innosti po telefonu jsou finance na
¢innost. Ve vyzkumu bylo zjistovano, z jakych
zdrojl a v jaké mife je predevsim tato forma ¢in-
nosti financovana. Respondenti tedy uvadéli ne-
jen zdroje financi, ale téz vy3i podilu pfislusného
zdroje na celkovych nakladech na €innost. Vy-
sledky analyzy pomérné plasticky ilustruji pro-
blematiku financovani telefonicky poskytované
poradenské ¢innosti v Ceské republice.

Z uvedeného grafu je patrné, Ze nejvétsi ¢ast
subjektt (3/5) financuje poradenskou Einnost
poskytovanou po telefonu z dotaci poskytova-
nych obcemi, kraji nebo statem. Témé&F 2/5 vy-
uzivaji jako zdroje financi granty, vice nez 1/3 fi-

Graf 14: Zdroje financovani poradenskeé ¢innosti (N = 121)
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Pozn.: Soucet relativnich ¢etnosti prevysuje 100 %, nebot dotdzani méli moznost oznadit véechny
zdroje, ze kterych Cerpaji finanéni prostfedky na ¢innost.
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nancuje pomoc poskytovanou po telefonu ze
sponzorskych prispévki nebo z pfijmi z vlastni
¢innosti. Pro cca 1/5 organizaci je hlavnim zdro-
jem financovani rozpocet nebo prispévky statu
na ¢innost, jen minimalné se na financovani po-
dileji ¢lenské prispévky (zejména u obéanskych
sdruzeni).

Graf 15: Naklady vynaloZené na poradenskou
¢innost po telefonu v roce 2004 (N = 40)
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S vyjimkou rozpoétovych a ptispévkovych orga-
nizaci, ve kterych je ¢innost z vét3i ¢asti nebo
celd kryta z rozpoctu ¢i prispévku statu, musi or-
ganizace vyuzivat vice rGznych finanénich zdro-
ja, nebot jediny zdroj u velké vétsiny z nich cel-
kovou ¢innost organizace nepokryje. Vyjimku
tvofi organizace, které uvedly, Ze jejich ¢innost
je zcela financovana z dotaci obci, kraje nebo
z centralnich fondd a soukroma zafizeni podni-
katelského charakteru, ktera poradenskou ¢&in-
nost po telefonu celou financuji z vlastnich
zdroju. Celkoveé vak plati, Ze hlavnim zdrojem fi-
nancovani poradenské ¢&innosti poskytované
prostfednictvim telefonu jsou dotace obci, kraju
a ze statniho rozpoctu. Nejméné se naopak na
financovani podileji sponzorské prispévky
a ¢lenské prispévky, které tvofi jen maly podil na
celkovém finan¢énim kryti poradenské &innosti
poskytované prostrednictvim telefonu.
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Jako problematické se ukazaly snahy o vyéisleni
celkovych nakladd na poradenskou ¢innost po-
skytovanou po telefonu. Pokud se organizace na
tuto ¢innost nezaméfuje vylu¢né, neni zpravidla
schopna ani kvalifikované odhadnout, jakou vysi
finan¢nich prostfedkd na tuto formu pomoci
roéné vynaklada. Vyéislit tyto naklady byla
schopna jen 1/3 dotdzanych organizaci. Roéni
vy3e (rok 2004) finan¢nich prosttedkd, vynalo-
Zenych na poradenskou ¢innost po telefonu je
patrna z grafu 15.

Vice nez 2/5 organizaci z téch, které byly schop-
ny tuto formu €innosti vy¢islit, uvadéji, Ze na po-
radenskou ¢innost po telefonu vynaloZily v roce
2004 jen minimum nakladd (do 50 000 K¢).
U dalsich 2/5 ¢inily celkové naklady méné nez
1 milion, zbyvajicich 17,5 % uvadi, Ze je tato for-
ma ¢Cinnosti stala vice nez 1 milion korun. Vy3e
vynaloZenych nakladi je tedy zna¢né diferenco-
vana a ma znacné rozpéti. Svéd¢i to o rizném
rozsahu a Urovni sluzeb poskytovanych v této
oblasti i zna¢nych diferencich v poétu klientd
i formé& uspokojovani jejich pozadavku.

Poslednim ze sledovanych faktorG byla v souvis-
losti s financovanim skute¢nost, zda organizace
informuje vefejnost o svém rozpoc¢tu a Cerpani
finanénich prostredka.

Celkem 70,2 % subjektd zpravy tohoto charak-
teru vydava, 14,9 % tyto informace verejnosti
neposkytuje. Zbyvajicich 14,9 % odmitlo na tuto
otazku odpovédét. O Cerpani finanénich pro-
stfedkd by vefejnost mély informovat zejména
neziskové organizace verejné prospésného cha-
rakteru (obecné prosp&sné spole¢nosti, nadace,
ob¢anska sdruzeni apod.). Tento krok zvy3uje za-
sadnim zpUsobem jejich dGvéryhodnost a vytvari
zakladni predpoklad pro ziskavani pfispévki na
¢innost a dar(, které by se mohly ve vétsi mire
nez dosud podilet na financovani ¢innosti sub-
jektd plsobicich v této oblasti.
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Zastoupeni problematiky zavislosti v poradenské
¢innosti poskytované prostiednictvim telefonu

Bylo jiz uvedeno, Zze do analyzy byly zahrnuty
vsechny organizace poskytujici, byt parcialng,
poradenskou ¢innost po telefonu v oblasti zavis-
losti. V disledku toho je popisovany vybérovy
soubor tvoren subjekty riizné povahy, které se
bud' orientuji vyhradné na problematiku zavis-
losti, nebo tyto otazky resi v souvislosti s fese-
nim jinych probléma, spojenych s naroénymi zi-
votnimi situacemi. Je pochopitelné, Ze tato sku-
tecnost je velmi dilezZita pro uréeni odpovidaji-
ciho pristupu k jednotlivym typim subjektd. Lze
napf. formulovat hypotézu, Ze u organizaci
orientovanych vyhradné na problematiku zavis-
losti nebude prioritni rozsifovani jejich poznat-
kového potencidlu v této oblasti, spise bude Za-
douci instruovat je dukladn€ napt. v oblasti tele-
fonické krizové intervence, zatimco subjekty
orientované na SirSi pasmo sloZitych Zivotnich
situaci a Skolené v telefonické krizové intervenci
spiSe privitaji rozsiteni poznatkl v oblasti jed-
notlivych typl zavislosti.

Graf 16: Orientace na problematiku zavislostf
(N =121)
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2/6/1 Podil problematiky zavislosti na
celkovém spektru €innosti

Z vy3e uvedenych ddvodl se jevi jako dilezité
popsat, jaky je podil problematiky zavislosti
v celkovém spektru ¢innosti analyzovanych or-
ganizacl. Tato skute¢nost byla zjistovana z néko-
lika 0hlG pohledu. Jednim z cill analyzy bylo
zjistit, do jaké miry je poradenska ¢innost posky-
tovana prostrednictvim telefonu orientovana na
problematiku zavislosti.

Graf 17: Procentudlni vyjadreni podilu proble-
matiky zavislosti na telefonické poradenské cin-
nosti (N = 120)
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Vice nez 1/5 dotazanych subjektd uvedla, Ze
problematika zavislosti je jedinou, na kterou se
orientuji, a jiné otazky nefesi. U dalsi 1/3 tvofi
tato problematika prevaznou ¢ast. Lze tedy kon-
statovat, Ze vice neZ polovina subjektt (55,0 %)
se zcela nebo prevazné orientuje na problemati-
ku zavislosti. Vice nez 1/4 (27,5 %) tuto proble-
matiku fesi z mensi ¢asti a 5 % dotazanych se ji
zabyva jen minimalng. To znamena, Ze u 1/3 or-
ganizaci prevazuje nad problémy zavislosti feseni
problém jiné povahy. Jen jediny subjekt uvedl,
Ze tuto problematiku zatim neresil vibec, i kdyz



by se ji chtél v budoucnosti vénovat. Zbyvajici
¢ast (11,7 %) uvedla, Ze problematika zavislosti
tvori priblizné jednu polovinu problémd, fese-
nych po telefonu.

Do jisté miry presnéjsi udaje dava zjisténi, ja-
ky je procentudlni podil problematiky zavislosti
v ramci poradenské ¢innosti po telefonu. Snaha
o0 presné;si vyjadreni je v3ak i v tomto pripadé li-
mitovana faktem, Ze fada organizaci tuto pro-
blematiku nevykazuje, a proto jde pouze o odha-
dovana ¢isla, kterd mohou byt zatizena urcitou
nepresnosti.

| procentualni vyjadreni podilu problematiky za-
vislosti v celkovém spektru ¢innosti signalizuje
vysSi podil organizaci, u nichz tato problematika
vyrazné prevazuje.

2/6/2 Modely chovani v souvislosti

s poradenskou ¢innosti

Jinym dhlem pohledu na vztah organizace po-
skytujici poradenské sluzby po telefonu k pro-
blematice zavislosti je zjisténi, jak se tato orga-
nizace zachova, jestlize je o pomoc v této oblas-
ti pozadana. Modely jejiho jednani jsou patrné
z grafu 18.

Z analyzy vyplyva, Ze vice nez 2/3 (68,5 %) orga-
nizaci se v ptipadé telefonické Zadosti o pomoc
v oblasti zavislosti chova tak, Ze nejprve se snazi
problém vyresit po telefonu a poté v pfipadé
potreby Zadatele o pomoc pozve k osobni na-
vstéve. Takto si pocinaji zejména ty organizace,
pro které je oblast zavislosti jedinou ¢i hlavni ¢in-
nosti. Mens3i ¢ast dotazanych subjektd (17,4 %)
postupuje v ptipadé problému z oblasti zavislosti
tak, Ze nejprve se ho snazi vyresit po telefonu
a poté v pripadé€ potreby doporuci Zadateli obra-
tit se najinou instituci, ktera se na dany problém
specializuje. Takovy postup voli zejména praco-
vist€, specializovana na telefonickou krizovou
intervenci, pro které je problematika zavislosti
jednou z mnoha oblasti, ve kterych poskytuji
pomoc.

Treti, nejméné pocetnou skupinu (11,6 %) tvofi
ty organizace, které v pfipadé telefonické zados-
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ti 0 pomoc v oblasti zavislosti poskytnou jen za-
kladni informaci nebo pomoc po telefonu a poté
doporu¢i Zadateli obratit se na specializovanou
instituci nebo pfimo na tuto instituci odkazi.
Tento postup voli obvykle ¢ast pracovist zamére-
nych na telefonickou krizovou intervenci, dale
pracovisté specializovana na jinou oblast ¢in-
nosti a kone¢né& pracovisté informaéniho cha-
rakteru, specializovana na poskytovani informa-
ci o riznych oblastech ¢innosti.

Z uvedenych dat vyplyva, Ze vétsina organizaci,
kontaktovanych prostrednictvim telefonu a za-
danych o pomoc v oblasti zavislosti se chova tak,

Graf 18: ZpUsob feseni problémd v oblasti za-
vislost (N = 121)

01 02 m3 04 05 W6

Legenda: 1 — pracovnik se snaZi vyresit problém
po telefonu a v pripade potieby pozve Zadatele
0 pomoc k navstevé nasr instituce; 2 — pracovnik
se snazi vyresit problém po telefonu a v pripade
potieby Zadateli doporuci obratit se na finou insti-
tuci, ktera se na dany problém specializuje; 3 —
pracovnik poskytne jen zakladni informaci nebo
pomoc po telefonu a doporuci Zadateli obrétit se
na specializovanou instituci; 4 — pracovnik odkazZe
Zadatele na instituci, ktera je na feseni daného
problému specializovana; 5 — jiny postup; 6 — ne-
uvedeno
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Ze nejprve se snazi problém po telefonu vyresit
a teprve poté, ukaze-li se to jako potrebné, po-
zve klienta k osobni navstévé zafizeni s cilem
dale jinou formou pomahat pfi feSeni daného
problému.

2/6/3 Obsah poradenské €innosti v oblasti
zavislosti

Podrobnéjsi analyze byly podrobeny jednotlivé
typy zavislosti, u kterych organizace poskytuji
poradenskou ¢innost po telefonu. Nejvice se vé-
nuji uzivani drog. Tuto skute¢nost uvadi 96 %
dotazanych respondentd.

Pomérné rozsitena je poradenska ¢innost tykaji-
ci se piti alkoholu a zavislosti na hracich auto-
matech, koufeni je zastoupeno méné. Z jinych
typl zavislosti, které byly predmétem poraden-
ské Cinnosti poskytované prostiednictvim tele-
fonu, je uvadéna zavislost na osobach ¢&i vécech,
hraéstvi (karty, sazky, po¢itacové hry), zavislost
na sektach, zavislost na internetu, poruchy pfij-
mu potravy, workoholizmus a zavislost na lécich.

Z analyzy vyplyva, Ze pokud je poskytovana po-
radenska ¢innost v oblasti zavislosti prostred-
nictvim telefonu, nejvice se tyka uzivani drog.

Predmétem analyzy byla rovnéz charakteristika
hlavnich problém( v oblasti zavislosti, které jsou
nejcastéjSim predmétem telefonickych Zadosti
0 pomoc ¢i radu. Zastupci jednotlivych organi-
zaci byli dotazani, zda jsou schopni podrobngji
charakterizovat obsah dotazi, které se tykaly
oblasti zavislosti. Tuto charakteristiku bylo
schopno poskytnout 86,0 % respondent.

Nejcastéjsimi jsou dotazy rodi¢i ¢ rodinnych
ptislusniki na to, co maji délat, aby dité nezaca-
lo brat drogy, jak maji jednat v pfipadé, Ze jejich
dité (manzel, bratr apod.) bere drogy, jak se mo-
hou nezvratné presvéddit, Ze je to pravda, co
maji délat, aby dité (pfibuzného) zavislosti zba-
vili. Tyto typy dotazii zaznamenaly vice nez 2/3
(67,8 %) subjektii poskytujicich poradenskou
¢innost po telefonu.

Druhou velmi pocetnou skupinu tvofi Zadosti
0 pomoc se zbavenim se drogové zavislosti, do-
tazy na moznosti lécby, jeji prabéh, prosby
o zprostredkovani takové Ié¢by. Tento typ dota-
zU uvadi 38,8 % respondentd.

Témér 1/4 (24,0 %) subjektii uvadi, Zze se na né
obraceji klienti s zadosti o informace o ucinku

Graf 19: Zastoupeni jednotlivych typl zavislosti v telefonické poradenské ¢innosti (N = 120)
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Pozn.: Soucet relativnich Eetnosti prevysuje 100 %, nebot dotédzani méli moznost oznadcit vSechny ty-

py zavislosti, na které se orientuiji.
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jednotlivych drog, ptiznacich jejich uzivani. Cas-
té jsou v této souvislosti zejména dotazy na ne-
bezpedi a rizika koufeni marihuany.

Celkem 1/5 (19,8 %) dotazil se tykd moznosti
zprostredkovani kontaktl na zafizeni drogové
prevence a |écby.

Castymi (14,9 %) jsou rovnéz zadosti o pomoc
pfi feSeni socialn€ patologickych jevd, které jsou
uzivanim drog vyvolany nebo s nim tésné souvi-
si. Jde o feSeni situaci, spjatych s nasilim, Sika-
nou, pohlavnim zneuZzivanim, agresivitou, kra-
dezemi, dluhy, ale téz o rizika uzivani drog ve
vztahu k infekénim nemocem (hepatitida,
HIV/AIDS) apod.

Analyzované subjekty rovné€z uvadgji, ze mezi
pomérné Casté dotazy ¢i zadosti o pomoc patfi
dotazy na socialni a trestn€ pravni disledky vy-
roby, drzeni a uZivani drog a otazky tykajici se
moznosti testovani pfitomnosti drogy v lidském
organizmu, ale téz testl na hepatitidu, HIV
apod.

2/6/4 Hlavni problémy, se kterymi se potyka
poradenska ¢innost

Poskytovani poradenské ¢innosti prostrednic-
tvim telefonu je v praxi spjato s fadou problém.
Jejich identifikace byla rovnéz jednim z cild rea-
lizované analyzy. Ze stanovisek subjektt vyply-
va, Ze nejcastéji se organizace pfi realizaci uve-
dené ¢innosti potykaji s problémy finanéni pova-
hy. Chybi jim prostfedky na zavedeni bezplatné
telefonickeé linky, rozsiteni ¢asu pro poradenskou
¢innost a v souvislosti s tim pfijeti kvalifikova-
nych pracovnikd, vétsi propagaci telefonického
poradenstvi, zakoupeni technickych prostredkd
pro efektivnéjsi praci apod. V fadé pripadi ne-
mohou svou ¢innost dlouhodobé planovat, ne-
bot nevédi, zda se jim na ni podafi v dal3im ob-
dobi ziskat finanéni kryti, nebo prostredky ziska-
vaji opozdéné, v redukované vysi oproti plvod-
nim pozadavkim apod.

Casto zmiovanym problémem na tomto poli je
nizka uroven informovanosti a spoluprace mezi
organizacemi poskytujicimi poradenské sluzby
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prostrednictvim telefonu v pfislusném regionu.
Jde predevsim o vztah mezi subjekty poskytujici-
mi telefonickou krizovou intervenci na strang
jedné a subjekty orientovanymi z vétsi ¢asti ne-
bo vyhradné na prevenci a |é¢bu zavislosti na
strané druhé. Tyto organizace v pfislusném re-
gionu o sobé ¢asto nevédi a nespolupracuji, byt
by to bylo v zajmu jejich klientd. Neni predevsim
jasny |écebny potencial rliznych psychiatrickych
ambulanci a nezdravotnickych preventivnich
a lécebnych zafizeni.

Tretim nosnym problémem, na ktery respondenti
¢asto poukazuji, je nizka a zkreslena informova-
nost verejnosti o zafizenich drogové prevence
a lécby, predpojatost vici nim, vyhybani se na-
vstévam téchto zafizeni z diivodu obav o ztratu
anonymity (zejména v malych méstech). Tyto
skutecnosti ¢asto souvisi s nedostate¢nou pro-
pagaci ¢innosti zafizeni tohoto typu.

Za zavazny problém povaZuji dotazané organi-
zace skuteénost, Ze neni dostatek specializova-
nych zafizeni pro déti a mladez. Respondenti
uvadgji, ze neni kam klienty dale odeslat, nebot
chybi zafizeni specializovana na lé¢bu zavislosti
déti a mladeze.

Vzhledem k tomu, Ze spoluprace v oblasti tele-
fonického poradenstvi s organizacemi plsobici-
mi v oblasti drogové prevence a |é¢by byla ze-
jména u subjektl realizujicich telefonické krizo-
vé poradenstvi ¢asto zmiiovanym problémem,
byla rovnéz tato oblast podrobena hlubsi analy-
ze. Aby byly odpovédi verifikovany, mély dotaza-
né subjekty konkrétné uvést, se kterymi zatizeni-
mi drogové prevence a lé¢by v regionu pfi posky-
tovani poradenské Cinnosti prostfednictvim te-
lefonu spolupracuji. Struktura odpovédi na tuto
otazku je patrna z grafu 20.

S analyzy vyplyva, Ze pfi poskytovani poradenské
sluzby po telefonu spolupracuje s konkrétnim
zafizenim drogové prevence a |é¢by v daném re-
gionu 38,0 % dotazanych subjektd, dalSich
11,6 % uvadi, Ze s nikym nespolupracuje. Ukaza-
lo se, Zze ve spolupraci jednotlivych subjekt
existuji v nékterych regionech rezervy.
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Graf 20: Spoluprdce se zafizenimi drogoveé pre-
vence a lécby (N = 121)
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Legenda: 1 — drogova prevence a lé¢ba je primo
v naplni nasi ¢innosti; 2 — pfi realizaci poradenske
cinnosti po telefonu spolupracujeme s konkrétni-
mi zafizenimi drogové prevence a lécby, 3 — ne,
nespolupracujeme; 4 — neuvedeno

Pres uvedené problémy spojené s provozem zafi-
zeni, ve kterém pracuje, je naprosta vétSina dota-
zanych (98,3 %) odhodlana poskytovat poraden-
skou ¢innost v oblasti zavislosti i v budoucnosti.

Je logické, ze zakladnim predpokladem spolu-
prace jednotlivych subjektd je jejich vzajemna
informovanost o své ¢innosti. Z analyzy vyplynu-
lo, Ze vice nez 71,1 % respondentd bylo schopno
uvést telefonni ¢islo jiné organizace, na kterém
je mozné ziskat radu v oblasti zavislosti. 23,1 %
jinou takovou organizaci nezna, zbyvajicich
5,8 % na takto poloZenou otazku neodpovédélo.

Respondenti nejéastéji uvadéli kontakty na jina
specializovana pracovisté pro prevenci a lécbu
zavislosti v mistech, kde sami pusobi. Telefonic-
ky kontakt na né byla schopna uvést vice nez 1/2
(54,7 %) z téch, ktefi uvedli, Ze maji informace
o0 jinych organizacich poskytujicich pomoc po
telefonu. Spojeni na linku dGvéry plsobici v mis-
té si byla schopna vybavit neceld 1/5 (18,6 %)
informovanych.

Z konkrétnich pracovist, pasobicich zpravidla na
celostatni Urovni, je nejlépe znamo telefonické
spojeni na SANANIM (16,3 %), dale na DROP IN
(11,6 %) a na sdruzeni Podané ruce (9,3 %). Tyto
organizace nejéastéji dotazani uvadéli mezi té-
mi, na jejichz telefonnich &islech je mozné ziskat
pomoc v oblasti zavislosti.

Aktudlni potfeby subjektl poskytujicich
poradenskou ¢innost prostfednictvim telefonu nebo internetu

Oblast tak komplikovana a slozita, jakou be-
zesporu poskytovani poradenské &innosti pro-
stfednictvim telefonu a internetu je, nepochyb-
né vyZaduje Siroké spektrum znalosti a zkuSe-
nosti, solidni odborné zazemi a dobré materialné
technické zabezpeceni. Analyzovali jsme jiz,
v ¢em spattuji organizace ve své ¢innosti hlavni
problémy a nedostatky. V navaznosti na tuto
analyzu byl rovnéZ proveden rozbor toho, jaké
jsou aktualni potfeby subjektl plsobicich v této
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oblasti, v ¢em predevsim by tyto subjekty potre-
bovaly pomoc.

Na otazku, zda vibec néjakou pomoc v poskyto-
vani poradenské ¢innosti potrebuji, odpovédélo
kladné 78,5 % subjektd. T€m byla nasledné polo-
Zena otazka, v ¢em by tato pomoc méla prede-
v3im spocivat. Struktura odpovédi na ni je patr-
na z grafu 21.



Graf 21: V ¢em by méla spocivat pomoc organizacim poskytujicim poradenskou ¢innost v oblasti
zavislosti prostrednictvim telefonu nebo internetu (N = 121)
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Legenda: 1 — zpracovani a vydavani metodickych materiall z oblasti zavislosti, vyuzitelnych v poraden-
ské Cinnosti; 2 — organizovani prednéasek, seminard, skoleni v problematice zavislosti pro pracovniky;
3 — personaini vypomoc v poradenskeé ¢innosti poskytované po telefonu, 4 — pomoc v propagaci pora-
denskeé cinnosti; 5 — pomoc pfi financnim zabezpeceni poradenskeé cinnosti; 6 — jina forma pomoci
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TémeF 2/3 zastupcd dotazanych organizaci by
privitalo zpracovavani a vydavani metodickych

Senym v oblasti prevence a lécby zavislosti. Tak-
to diferencované formy pomoci by byly, jak vy-
plyva z provedené analyzy, velmi Zadané.

uzitelnou v oblasti zavislosti. Tém&f 1/2 by po-
mohlo organizovani pfednasek, seminard a Sko-
leni. Tyto dvé formy pomoci jsou nejéastéji Zada-
né. Okolo 1/3 dotazanych by pFivitalo personalni
a finan¢ni vypomoc v poskytovani poradenské
¢innosti. Podpora v propagaci je Zadana nejméng.

Je pochopitelné, Ze po obsahové strance je po-
tfeba pomoci diferencovana podle charakteru
¢innosti organizace. Pracovnici linek dlvéry,
sdruzeni v Ceské asociaci pracovnikii linek diivé-
ry, jsou vétsinou dobre kvalifikovani v problema-
tice telefonické krizové intervence. Poradani
takto zamérenych kvalifikaénich kurzl a vyda-
vani metodickych material( je ostatné jednou
z hlavnich forem &nnosti CAPLD. Ukazuje se
v3ak, Ze tato forma kvalifikace by byla zadouci
pro pracovniky organizaci pusobici v prevenci
a |é¢bé zavislosti, pro néz je telefonické pora-
denstvi jen jednou z mnoha forem ¢innosti. Na-
opak pro pracovniky kvalifikované v telefonické
krizové intervenci by bylo potfebné vydavani
metodickych materiadlt a organizovani vzdéla-
vacich akei vénovanych aktualnim otazkam re-
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Poradenstvi v oblasti zavislosti realizované

prostifednictvim internetu

Zvlastni pozornost byla v ramci analyzy vénova-
na poradenské €innosti, poskytované prostred-
nictvim internetu. Do této formy bylo zahrnuto
i vyuZivani e-mailu pro poradenskou €innost.
Bylo zjistovano, zda organizace ma své www
stranky, zda jeji internetova prezentace ma jen
informativni charakter, ¢i zda ma oboustran-
ny interaktivni charakter, kdy uZivatel mize je-
jich prostrednictvim komunikovat s organizaci
a vznaset k ni dotazy. Specialni pozornost byla
vénovana www strankam, majicim vicestranny
interaktivni charakter, kdy uzivatel muize jejich
prostfednictvim diskutovat s jinymi uZivateli
a vyjadrovat se k problémdm. Subjekty byly rov-
néz dotazany, zda vedou statistické udaje o kli-
entech a o obsahu jejich dotazd. V neposledni
fadé byla analyzovana informovanost o interne-
tovych strankach jinych subjektd, aby bylo moz-
né urcit, které z nich jsou u odborné verejnosti
nejznaméjsi.

Prostfednictvim elektronické posSty se mohou
klienti na organizace obracet v 84,3 % pfipadu.

Prostfednictvim internetu je schopno poskyto-
vat poradenskou ¢innost 43,0 % dotazanych
subjektl. Stranky téchto organizaci maji ve vét-
3iné pripadt (cca 2/3) nejen informativni, ale téz
interaktivni charakter, to znamena, Ze jejich
prostfednictvim Ize komunikovat s jejich zfizo-
vatelem. Kvalitativné na nejvy3si urovni jsou
stranky majici vicestranny interaktivni charak-
ter, to znamena, Ze jejich prostfednictvim mo-
hou klienti diskutovat mezi sebou a ucastnit se
feseni problémd. Tento charakter stranek udava
8 subjektl, to je 15,4 % z téch, které uvedly, Ze
maji internetové stranky.

Alespohh minimum statistickych udajd o klien-
tech, ktefi pozadali o pomoc prostfednictvim
e-mailu nebo internetu, ma k dispozici cca 1/5
organizaci, udaje o obsahu dotazu vede jen 15 %
respondentl. V pfipadé udajl o klientech je nut-
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no prihlizet k tomu, Ze je nelze s vyjimkou jejich
celkového poétu v podstaté zjistit. Jinak je tomu
u analyz obsahu dotaz(l a Zadosti o pomoc - tyto
informace jsou dostupné. V tomto pfipadé je
nutné konstatovat, Ze se organizace obsahovou
analyzou dotazi vétSinou nezabyvaji a nevedou
o nich udaje. Tento pfistup bohuzel prevazuje

to oblasti.

Poslednim ze sledovanych faktord byla informo-
vanost o internetovych strankach jinych organi-
zaci, plsobicich v poradenské Cinnosti v oblasti
zavislosti. Necelych 70 % dotazanych respon-
dentl uvedlo, Ze o takovych strankach védi,
a bylo schopno uvést i jejich internetovou adre-
su. Ziskané daje signalizuji, které internetové
stranky jsou nejvice znamy a na které v pfipadé
potreby dotdzané subjekty zpravidla odkazuj.

Lze konstatovat, Ze u odborné verejnosti zabyva-
jici se poradenskou cCinnosti v oblasti zavislosti
jsou nejvice znamy internetové stranky www.sa-
nanim.cz. Jejich adresu uvedlo 42,9 % dotaza-
nych. Dal3i poradi je nasledujici: www.drogova-
poradna.cz (27,4 %), www.dropin.cz (15,5 %),
www.drogy-info.cz (13,1 %), www.exte.cz (9,5 %),
www.podaneruce.cz (8,3 %), www.preveentrum.cz
(7,1 %) a www.internetporadna.cz (3,5 %).

Jiné internetové adresy byly uvadény jen ojedi-
néle a patfily zpravidla organizacim plsobicim
v pfislusném regionu. Analyza tedy jasn€ ukaza-
la, Ze mezi odbornou verejnosti jsou nejvice zna-
my internetové stranky www.sananim.cz. Lze
formulovat hypotézu, Ze pravé tyto internetové
stranky jsou nejéastéji doporucovany klientim.

Z analyzy internetovych stranek subjektd vyply-
v, Ze poradenstvi po internetu se v oblasti pre-
vence a lé¢by zavislosti v Ceské republice teprve
rozviji a trpi fadou détskych nemoci. Jeho speci-
fickou formou je pomoc poskytovana prostred-



nictvim elektronické posty, ktera je relativné vy-
uzivana. V pocatcich jsou vsak interaktivni for-
my, vyZadujici lepsi technické a softwarové za-
zemi i vy33i odbornost pracovnikl. K interneto-
vému poradenstvi doporucujeme pfistupovat ja-
ko k relativné samostatné oblasti poradenské
¢innosti, ktera ma sice fadu propojeni na pomoc
poskytovanou po telefonu, ale zaroveh ma vlast-
ni specifika a zakonitosti. Jako prioritni se jevi
zpracovani metodickych doporuéeni a standar-
dd pro poradenskou ¢innost poskytovanou pro-
stfednictvim internetu véetné etického kodexu
této formy pomoci. Zvlastni pozornost je potre-
bné rovnéz vénovat zpracovani standardd pro
zaznam a vyhodnocovani pomoci poskytované
prostrednictvim internetu z hlediska jejich jed-
notlivych forem. Pro oblast poradenstvi po inter-
netu se jevi jako Zadouci vy€lenit podle moznosti
v jednotlivych zafizenich pracovniky a uspofadat
pro né€ cyklus vzdélavacich akci. Propagaci in-
ternetového poradenstvi je pak mozné prova-
dét spolu s propagaci telefonického poradenstvi
prostrednictvim telefonnich seznamu (zverejné-
ni adres elektronické posty a www stranek) a vy-
uzivat k tomu i moznosti samotného internetu.
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Poradenskou ¢innost v oblasti zavislosti posky-
tuji prostrednictvim telefonu nebo internetu or-
ganizace, které |ze v zasadé rozdélit do dvou za-
kladnich skupin:

- Prvni skupinu tvofi subjekty, pro které je tele-
fonické nebo internetové poradenstvi hlavni,
¢asto jedinou formou ¢&innosti. Tyto subjekty
se zpravidla orientuji na krizovou intervenci,
s klientem pracuji pouze prostiednictvim te-
lefonického ¢i internetového kontaktu a v pfi-
padé potieby ho orientuji na jina specializo-
vana pracovisté za ucelem dal$i pomoci. Do
této skupiny patfi predevsim linky daveéry,
rizné specializované linky pomoci (krizové
linky, poradenské linky) a internetové porad-
ny. Subjekty této skupiny se zpravidla vénuji
oblasti zavislosti pouze parcialné, v souvislos-
ti s feSenim jiné problematiky, ktera vsak ma-
Ze s problematikou zavislosti Uzce souviset,
pripadné mulze byt uzivanim navykovych latek
pfimo vyvolana (napt. nejriznéjsi Zivotni ¢i
manzelské krize, HIV/AIDS, psychické a fyzic-
ké tyrani, sikana a dalsi).

- Druhou skupinu tvofi subjekty pfimo speciali-
zované na problematiku drogové prevence
a lécby, pro které je telefonické nebo interne-
tové poradenstvi jednou z forem jejich cin-
nosti v této oblasti. Patfi mezi né napft. kon-
taktni centra, centra prevence, centra social-
nich sluzeb, poradny pro nejrGzng&jsi typy
zavislosti apod.

Vétiina subjektd, které v Ceské republice posky-
tuji poradenskou ¢innost v oblasti zavislosti, ma
statut nékterého z typd neziskovych organizaci
(obecn& prospésné spole¢nosti, ob&anského
sdruZeni, nadace apod.). Pisobi zde v3ak i orga-
nizace ve spravé statu (krajd, mést, obcei) a cir-
kevni zatizeni. Podnikatelské subjekty ¢i jiné ty-
py organizaci se v této problematice angaZuji
jen minimalné.

Organizace orientuji svou poradenskou ¢innost
prostfednictvim telefonu nebo internetu prede-
v3im na mladé lidi a dospélou populaci. Nejmén¢
jsou z vékového hlediska pokryti seniofi. Z hledis-
ka charakteru problémd jsou nejéastéjsi cilovou
skupinou jejich plsobeni drogové zavislé osoby.

Subjekty schopné poskytovat poradenskou ¢in-
nost v oblasti zavislosti prostrednictvim telefo-
nu nebo internetu jsou v Ceské republice zastou-
peny ve viech krajich. V&tSina z nich ma oblastni
plsobnost, to znamena, Ze poskytuji sluzby kli-
entlm v ramci regionu, ve kterém sidli.

V naprosté vétsiné ptipadl Ize kontaktu se sub-
jektem poskytujicim poradenskou ¢&innost do-
sahnout prostrednictvim bézného telefonického
spojeni, polovina z nich nabizi téZ spojeni pro-
stfednictvim mobilniho telefonu. Z jinych typl
|ze vyuZivat spojeni prostfednictvim e-maild, te-
lefonického zéznamniku nebo osobni kontakt.
Komercni telefonni hovory nejsou v této oblasti
¢innosti viibec pouzivany. Bezplatné telefonické
linky (800) existuji jen tFi a na oblast zavislosti
jsou zaméreny jen parcialné.

Nepretrzitou telefonickou pomoc, tj. pomoc 24
hodin denné, poskytuje pfes 1/5 dotazanych
subjektl. Zbyvajici jsou na telefonu k dispozici
jen v urcitych dnech a hodinach.

Poskytovanou poradenskou ¢innost propaguje
vétSina subjektl, které na tomto poli pusobi.
Z obsahové analyzy odpovédi na tuto otazku
a z analyzy poskytnutych informaénich materia-
[0 rovnéZ vyplyva, Ze samotné dotazované sub-
jekty jsou si védomy znacnych rezerv, které
v propagovani své ¢innosti maji. Zda se, Ze jsou
si védomy i skuteénosti, Ze pokud o jejich pora-
denské Cinnosti vefejnost nevi, je tato ¢innost do
znaéné miry samoucelna. Nejrozsirenéjsi formou
propagace je v pfipadé€ poradenské ¢innosti po-
skytované prostfednictvim telefonu nebo inter-
netu rozesilani propagaénich letak a materiald.

Jednou z nejucinnéjsich forem propagace jsou
tzv. Bilé stranky, to je Uvodni ¢ast telefonnich
seznamu vydavanych v jednotlivych regionech.
Obcané hledajici pomoc nejcastéji vyuZivaji je-
jich Gvodni ¢ast, ve které jsou uvedena telefonni
losti jde predeviim o rubriku 14120 - Zdravot-
nické sluzby, v nich predevsim ¢ast vénovana
linkdm diveéry a krizovym centriim. Prostrednic-
tvim této rubriky propaguje svou ¢innost necela
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1/2 subjektt. Jako jedno z doporuceni Ize proto
formulovat pozadavek, aby v uvodni rubrice Bi-
lych stranek kazdého telefonniho obvodu v Ces-
ké republice byl minimalné jeden odkaz na tele-
fonické spojeni na organizaci, schopnou poskyt-
nout poradenskou ¢innost v oblasti zavislosti.

Cleny Ceské asociace pracovnikii linek davéry je
1/10 subjektd. To znamend, Ze tyto subjekty se
fidi ve své ¢innosti etickymi kodexy CAPLD a do-
drzuji metodiku a vyuZivaji standardy a softwa-
re, prosazované touto asociaci.

Pouze mala ¢ast subjektl poskytujicich pora-
denskou ¢innost po telefonu (cca 1/4) vyuziva
standardizovanych formulari pro zaznam tele-
fonického hovoru. Ostatni Zadné formulare ne-
pouZzivaji. Zjisténa data signalizuji, Ze telefonic-
ky poskytovana poradenska ¢innost neni ve vét-
3iné pfipadl zaznamendvana podle standardl
a jednotlivé subjekty ¢asto voli vlastni formy za-
znamu nebo neprovadéji zaznam Zadny. Tato
skute€nost je limitujicim faktorem pro provedeni
hlubsi analyzy z hlediska struktury zadosti o po-
mog, jejich nositell, obsahu téchto Zadosti i na-
vrhovanych fesen.

Za rok 2004 ma k dispozici statistické udaje
o klientech, kterym byla poskytnuta pomoc po
telefonu, cca 1/2 subjektd zabyvajicich se touto
¢innosti. Provést srovnavaci analyzu téchto dat
v3ak neni mozné. Nékteré subjekty data vibec
nevedou, jiné maji k dispozici jen celkovy pocet
uskuteénénych hovor(, avsak nevédi nic o struk-
tufe (demografické ¢&i socialni) Zadatelt o po-
moc. Podrobnéjsi statistiky jsou vedeny jen oje-
dinéle zpravidla u subjektd, které se zamétuji jen
na telefonickou krizovou intervenci (napf. Linka
bezpedi).

Podobna je situace i ve sledovani tudaji o struk-
tufe Zadosti o pomoc podanych prostfednictvim
telefonu z hlediska obsahu. Tyto Udaje maji
k dispozici pouze necelé 2/5 subjektd zabyvaji-
cich se touto ¢innosti. Podobné jako v pfipadé
vedeni statistickych udaji o klientech je i v pfi-
padé analyzy telefonickych Zzadosti o pomoc
z hlediska obsahu zasadni problém v tom, ze
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v této oblasti nejsou zavedeny standardy a nenf
vyuZzivan jednotny software, pokud vibec vyuzi-
van je. Vybrany soubor subjektd je zna¢né ne-
sourody, nebot je zaméren na rizné cilové skupi-
ny a oblast zavislosti je v ném zastoupena v riz-
né mire (viz kapitolu 1.2). BohuZel ani udaje od
subjektl, které jsou na oblast zavislosti zamére-
ny vyluéng, nelze porovnavat, nebot zde rovnéz
chybi standardy a uvadéné udaje maji riiznou
rovinu obecnosti. Reseni spo¢iva v pouzivani
jednotného software a standardl pro oblast za-
vislosti. Zde by bylo mozné vyuzit programového
vybaveni pouzivaného drogovymi HELP linkami
(FESAT) v nékterych statech Evropské unie. Pfed-
pokladem je jeho ziskani, zpracovani jeho ¢eské
verze, preklad prislusnych manuald, instalace
programu ve vybranych zafizenich a zaskoleni
personalu. V pripadé realizace téchto krokd je
nezbytné uplatnit diferencovany pfistup vigi
subjektlim zabyvajicim se vyluéné telefonickou
krizovou intervenci na strané jedné a organiza-
cim, které se orientuji vyhradné na problematiku
zavislosti a telefonicky poskytovana pomoc je
pouze jednou z forem ¢innosti, na stran€ druhé.

Poradenska €innost poskytovana po telefonu je
v sou¢asném obdobi zabezpecovana predevsim
pracovniky zaméstnanymi na plny Uvazek. Jejich
pocty vy€lenéné pro tuto formu pomoci jsou niz-
ké, zpravidla do 5 0sob. Asi 2/5 subjektil pisobi-
cich v této oblasti vyuZivaji pro realizaci této
formy ¢innosti pracovnikli na ¢aste¢ny Uvazek
nebo smluvnich externich pracovniki. Zejména
v pfipadé smluvnich externich pracovniki pak
jde o poéty vyssi. Dobrovolni pracovnici jsou pro
poradenskou ¢innost po telefonu vyuZivani jen
v malé mife. Lze konstatovat, Ze tato kategorie je
zastoupena nejméng.

Z hlediska odborného zaméreni zabezpecuji te-
lefonické poradenstvi pfedevsim pracovnici za-
méreni na socialni praci. Téch je ve sledovanych
zatizenich vétSina. Pomérné vyrazné jsou za-
stoupeni psychologové, ti predevsim v telefonic-
kém krizovém poradenstvi, a pedagogové. V za-
fizenich cirkevniho charakteru se ve zvy3ené mi-
fe angazuji absolventi teologickych fakult vyko-
navajici duchovni ¢innost.



VEtSina subjektd poskytujicich poradenskou &in-
nost po telefonu uziva prostory poskytnuté
k uzivani zdarma nebo za symbolickou ¢&i rezijni
cenu, nebo prostory, za které plati komeréni na-
jemné obvyklé v mist€, kde plsobi. Prostory ve
vlastnim majetku ma cca 1/10 subjektt.

Hlavnim zdrojem financovani poradenské ¢in-
nosti poskytované prostfednictvim telefonu jsou
dotace obci, kraji a z centréalnich fondl. Nejmé-
né se naopak na financovani podileji sponzorské
prispévky a €lenské prispévky, které tvofi jen ma-
ly podil na celkovém finanénim kryti poradenské
¢innosti poskytované prostrednictvim telefonu.

Jako problematické se ukazaly snahy o vy¢isleni
celkovych nakladd na poradenskou ¢innost po-
skytovanou po telefonu. Pokud se organizace na
tuto ¢innost nezaméfuje vyluéné, neni zpravidla
schopna ani kvalifikované odhadnout, jakou vy3i
finanénich prostfedkdi na tuto formu pomoci
ro¢né vynaklada. Vycislit tyto naklady byla
schopna jen cca 1/3 dotazanych organizaci. Z je-
jich dat vyplyva, Ze vy3e vynaloZzenych néakladi je
zna¢né diferencovana a ma znacné rozpéti (od
cca 20 000 K¢ do nékolika miliond). Svédéi to
0 rtizné Urovni a rozsahu sluzeb poskytovanych
v této oblasti i zna¢nych diferencich v po¢tu kli-
entd i formé uspokojovani jejich pozadavka.

VE&tsina organizaci (7/10) informuje vefejnost
o0 svém rozpoctu a Cerpani finanénich prostred-
ki. Tento krok zvy3uje zasadnim zplsobem jejich
divéryhodnost a vytvari zakladni predpoklad pro
ziskavani prispévkl na ¢innost a dard, které by
se mohly ve vétsi mife nez dosud podilet na fi-
nancovani ¢innosti subjektd, plsobicich v této
oblasti.

Z hlediska cilt analyzy se jevi jako ddlezité po-
psat, jaky je podil problematiky zavislosti v cel-
kovém spektru €innosti analyzovanych organi-
zaci. Vice nez 1/5 dotazanych subjektt uvedla,
Ze problematika zavislosti je jedinou, na kterou
se orientuji, a jiné otazky netesi. U dal3i 1/3 tvofi
tato problematika prevaznou ¢ast. Lze tedy kon-
statovat, Ze vice nez polovina subjektl se z hle-
diska telefonického ¢i internetového poraden-

stvi zcela nebo prevazné orientuje na problema-
tiku zavislosti. Snaha o presnéjsi vyjadreni je
v3ak i v tomto pripadé€ limitovana faktem, Ze fa-
da organizaci tuto problematiku nevykazuje,
a proto jde pouze o odhadovana ¢isla, ktera mo-
hou byt zatiZzena zna¢nou nepresnosti.

V/ét3ina organizaci kontaktovanych prostrednic-
tvim telefonu a Zadanych o pomoc v oblasti za-
vislosti se chova tak, Ze nejprve se snazi problém
po telefonu vyresit a teprve poté, ukaze-li se to
jako potrebné, orientuje klienta k osobni navstéve
nékterého ze zafizeni schopnych dany problém
fesit s cilem dale mu jinou formou pomahat.

Z hlediska jednotlivych typl drogové zavislosti
|ze konstatovat, ze pokud je poskytovana pora-
denska ¢innost v oblasti zavislosti prostfednic-
tvim telefonu, nejvice se tyka uzivani drog. Pi-
ti alkoholu, zavislost na hracich automatech
a koufeni jsou zastoupeny méng.

Z hlediska charakteristiky hlavnich problém0
v oblasti zavislosti, které jsou nejéastéjsim pred-
métem telefonickych Zadosti o pomoc ¢&i radu,
jsou nejcastéjSimi dotazy rodicl ¢&i rodinnych pfi-
slusniki na to, co maji délat, aby dité nezacalo
brat drogy, jak maji jednat v pripadé, Ze jejich dité
(manzel, bratr apod.) bere drogy, jak se mohou
nezvratné presvéddit, Ze je to pravda, co maji dé-
lat, aby dité (manzela, pfibuzného) zavislosti zba-
vili. Druhou velmi poéetnou skupinu tvofi Zadosti
0 pomoc se zbavenim se vlastni drogové zavislos-
ti, dotazy na moznosti I€Cby, jeji prabéh, prosby
o zprostiedkovani takové |éeby. Rada subjektd téz
uvadi, Ze se na n¢ obraceji klienti s Zadosti o in-
formace o ucinku jednotlivych drog, pfiznacich
jejich uzivani. Casté jsou v této souvislosti zejmé-
na dotazy na nebezpedi a rizika koureni marihua-
ny. Rada dotazii se tyka moznosti zprostiedkova-
ni kontaktl na zafizeni drogové prevence a [écby.
Castymi jsou rovnéz adosti o pomoc pfi feseni
socialné patologickych jevd, které jsou uzivanim
drog vyvolany nebo s nim tésné souvisi. Jde o fe-
eni situaci spjatych s nasilim, Sikanou, pohlav-
nim zneuzivanim, agresivitou, kradezemi, dluhy,
ale téZ o rizika uZivani drog ve vztahu k infek¢-
nim nemocem (hepatitida, HIV/AIDS) apod.
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Poskytovani poradenské ¢innosti prostrednic-
tvim telefonu je v praxi spjato s fadou probléma.
Z analyzy vyplyva, Ze nejéastéji se organizace pfi
realizaci uvedené ¢innosti potykaji s problémy
finanéni povahy. Chybi jim prostiedky na zave-
deni bezplatné telefonické linky, rozsiteni ¢asu
pro poradenskou ¢innost a v souvislosti s tim na
prijeti kvalifikovanych pracovnikl, vétsi propa-
gaci telefonického poradenstvi, zakoupeni tech-
nickych prostredkl pro efektivnéjsi praci apod.
V fadé pripadii nemohou svou €innost dlouho-
dobe planovat, nebot nevédi, zda se jim na ni po-
dafi v dalsim obdobi ziskat finanéni kryti, nebo
prostredky ziskavaji opozdé€ng, v redukované vysi
oproti pivodnim poZadavkiim apod. Casto zmi-
novanym problémem na tomto poli je nizka uro-
ven informovanosti a spoluprace mezi organiza-
cemi poskytujicimi poradenské sluzby prostred-
nictvim telefonu v pislusném regionu. Jde pre-
devsim o vztah mezi subjekty poskytujicimi tele-
fonickou krizovou intervenci na strané jedné
a subjekty orientovanymi z vétsi ¢asti nebo vy-
hradné na prevenci a Ié¢bu zavislosti na strané
druhé. Tyto organizace v pfislusném regionu
0 sobg ¢asto nevédi a nespolupracuji, byt by to
bylo v zajmu jejich klientd. Neni pfedevsim jasny
|é¢ebny potencial riznych psychiatrickych am-
bulanci a nezdravotnickych preventivnich a lé-
cebnych zafizeni. Tretim nosnym problémem, na
ktery respondenti ¢asto poukazuji, je nizka
a zkreslena informovanost verejnosti o zafize-
nich drogové prevence a lécby, pfedpojatost vici
nim, vyhybani se navstévam téchto zafizeni
z diivodu obav o ztratu anonymity (zejména
v malych méstech). Tyto skute¢nosti ¢asto sou-
visi s nedostate¢nou propagaci ¢innosti zatizeni
tohoto typu. Za zavazny problém povazuji dota-
zané organizace skute¢nost, Ze neni dostatek
specializovanych zatizeni pro déti a mladez.
Respondenti uvadéji, Ze neni kam klienty dale
odeslat, nebot chybi zafizeni specializovana na
[é¢bu zavislosti déti a mladeze.

Casto zmiovanym problémem byla zejména
u subjektl realizujicich telefonické krizové pora-
denstvi spoluprace v oblasti telefonického pora-
denstvi s organizacemi plsobicimi v oblasti dro-
gové prevence a lécby. PFi poskytovani poraden-
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ské sluzby po telefonu spolupracuji s konkrétnim
zatizenim drogové prevence a [é¢by v daném re-
gionu cca 2/5 dotazanych subjektd, dal3i cca
1/10 uvadi, Ze s nikym nespolupracuje. Ukazuje
se, ze ve spolupraci jednotlivych subjektl exis-
tuji v né€kterych regionech rezervy. Zakladnim
predpokladem spoluprace je vzajemna informo-
vanost o své ¢innosti. PFiblizné 7/10 subjekt
bylo schopno uvést telefonni ¢islo jiné organiza-
ce, na kterém je mozné ziskat radu v oblasti za-
vislosti. Nejéastéji byly uvadény kontakty na jina
specializovana pracovisté pro prevenci a lé¢bu
zavislosti v mistech pusobisté. Konkrétni telefo-
nicky kontakt byla schopna uvést vice nez 1/2
z téch, ktefi uvedli, Ze maji informace o jinych
organizacich, poskytujicich pomoc po telefonu.
Spojeni na Linku dlvéry plsobici v misté si byla
schopna vybavit neceld 1/5 informovanych.
Z konkrétnich pracovist ptisobicich zpravidla na
celostatni urovni je nejvice znamo telefonické
spojeni na SANANIM, dale na DROP IN a na
Sdruzeni Podané ruce. Tyto organizace nej¢asté-
ji odborna verejnost uvadéla mezi té€mi, na je-
jichz telefonnich ¢islech je mozné ziskat pomoc
v oblasti zavislosti.

V ramci studie byl rovnéz proveden rozbor toho,
jaké jsou aktualni potfeby subjektd, plsobicich
v této oblasti, v ¢em predevsim by tyto subjekty
potfebovaly pomoc. Tuto pomoc by uvitaly 4/5
organizaci. Nejvice poZadovano je zpracovavani
a vydavani metodickych material v oblasti za-
vislosti. Rada organizaci uvadi, Ze by jim pomo-
hlo organizovani prednasek, seminaii a Skoleni.
Tyto dvé formy pomoci jsou nejéastéji zadané.
Méné subjektl by privitalo personalni a finanéni
vypomoc Vv poskytovani poradenské ¢innosti.
Podpora v propagaci je Zddana nejméngé.

Je pochopitelné, Ze po obsahové strance je po-
tfeba pomoci diferencovana podle charakteru
¢innosti  organizace. Pracovnici linek davéry
sdruzeni v Ceské asociaci pracovniki linek dtivé-
ry jsou vétSinou dobre kvalifikovani v problema-
tice telefonické krizové intervence. Poradani
takto zamérenych kvalifikaénich kurzl a vyda-
vani metodickych materiall je ostatné jednou
z hlavnich forem ¢innosti CAPLD. Ukazuje se



vsak, Ze tato forma kvalifikace by byla Zadouci
pro pracovniky organizaci pusobici v prevenci
a lé¢be zavislosti, pro néz je telefonické pora-
denstvi jen jednou z mnoha forem ¢innosti. Na-
opak pro pracovniky kvalifikované v telefonické
krizové intervenci by bylo potfebné vydavani
metodickych material( a organizovani vzdéla-
vacich akei v€novanych aktualnim otazkam re-
Senym v oblasti prevence a lécby zavislosti. Tak-
to diferencované formy pomoci by byly, jak vy-
plyva z provedené analyzy, velmi zadané.

Prostrednictvim elektronické poSty se mohou
klienti na organizace obracet ve vice nez 4/5 pfi-
padd.

Prostrednictvim internetu jsou schopny posky-
tovat poradenskou &innost cca 2/5 dotazanych
subjektl. Stranky téchto organizaci maji ve vét-
Siné pripadl nejen informativni, ale téZ interak-
tivni charakter, to znameng, Ze jejich prostred-
nictvim Ize komunikovat s jejich zfizovatelem.
Kvalitativn€ na nejvyssi Urovni jsou stranky ma-
jici vicestranny interaktivni charakter, to zna-
mena, ze jejich prostfednictvim mohou klienti
diskutovat mezi sebou. Tento charakter stranek
udava 8 subjektd.

Z hlediska udaju o klientech poZadujicich pomoc
prostrednictvim elektronické poSty ¢i www stra-
nek je nutno prihlizet k tomu, Ze je nelze s vyjim-
kou jejich celkového poétu v podstaté zjistit.
V/ pripad€ analyz obsahl dotazi a Zadosti o po-
moc je nutné konstatovat, Ze se organizace tou-
to analyzou vétsinou nezabyvaji a nevedou o ob-
sahu dotazl udaje. Tento pfistup bohuzel pre-
vazuje a znemozhuje provedeni podrobnéjsiho
prehledu v této oblasti.

Z hlediska informovanosti o internetovych
strankach jinych organizaci plsobicich v po-
radenské ¢innosti v oblasti zavislosti necelych
7/10 dotazanych subjektd uvedlo, Ze o takovych
strankach védi, a bylo schopno uvést i jejich
internetovou adresu. Ziskané udaje signalizuji,
které internetové stranky jsou nejvice znamy
a na které v pripadé potreby dotazané subjekty
zpravidla odkazuji. Lze konstatovat, Ze u odbor-

né verejnosti zabyvajici se poradenskou ¢innosti
v oblasti zavislosti jsou nejvice znamy interneto-
vé stranky www.sananim.cz.

Dalsi poradi je nasledujici:
- www.drogovaporadna.cz
- www.dropin.cz

- www.drogy-info.cz

- www.extc.cz

- www.podaneruce.cz

- www.preveentrum.cz

- www.internetporadna.cz

Jiné internetové adresy byly uvadény jen ojedi-

néle a patfily zpravidla organizacim pusobicim
v pfislusném regionu.
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Optimalni forma telefonické pomoci v oblasti
zavislosti ma z hlediska aktualnich potreb jejich
potencialnich uZivatell nasledujici podobu. Te-
lefonicky kontakt je obecné znam, to znamena
dobfe propagovan, aby informace o ném byla
maximalné rozsitena. Pomoc je dostupna nepre-
trzité, v kteroukoliv denni a no¢ni dobu a ze
véech mist v CR. Klient se dovola i tehdy, nema-li
k dispozici dostatek finan¢nich prostiedkd. Pra-
covnik poskytujici telefonickou pomoc je scho-
pen tesit ptipady osob v naroénych Zivotnich si-
tuacich, tzn. Ze je Skolen v telefonické krizové
intervenci. Ma rovnéz hluboké znalosti v oblasti
prevence a lé¢by zavislosti. K dispozici ma kon-
takty na zafizeni drogové prevence a lécby
v misté bydlisté klienta ¢i v jeho SirSim okoli. Vy-
uziva specialni software, umoznujici zazname-
nat zakladni udaje o Zadateli a obsahu jeho po-
Zadavku. Tyto udaje je schopen sumarizovat
a vyhodnocovat v ur¢itych ¢asovych usecich tak,
aby bylo mozné usuzovat na trendy v dané ob-
lasti.

Prevedeno do konkrétni podoby se jevi jako ide-
alni vytvoreni bezplatné telefonické linky zadi-
najici 800, zamérené vyhradné na problematiku
prevence a lécby zavislosti, majici nejen krizovy,
ale i poradensky charakter. V ramci vétsi efekti-
vity ¢innosti nemusi byt linka vytvarena jako sa-
mostatna instituce. To znamena, Ze existuje
pouze jako telefonické &islo, po jehoZ volbé jsou
volajici pfesmérovani na organizaci, ktera ma
v daném case sluzbu. Neni tedy nutno vytvaret
zvlastni prostory, personalng, technicky a fi-
nanéné zabezpecovat ¢innost, ale je mozné vy-
uzivat kapacity stavajicich zafizeni. Pfedpokla-
dem tohoto fedeni je koordinace sluzeb mezi
jednotlivymi zafizenimi. To znamena vytvoreni
takového harmonogramu sluzeb, aby byl v kte-
roukoliv dobu k dispozici pracovnik kvalifikova-
ny v telefonické krizové intervenci i v oblasti
prevence a |écby zavislosti. Zainteresovana pra-
covisté¢ by bylo nezbytné vybavit jednotnym
software a proskolit v ném pracovniky. Tim by
bylo zabezpeceno jednotné vedeni zaznamu
o klientech a obsahu jejich dotazli a vytvoreny
predpoklady pro jejich pravidelné vyhodnocova-
ni. Naklady by tak byly redukovany na platbu do-
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Slych telefonickych hovorl, na zakoupeni soft-
ware a pfipadna pofizeni technického vybaveni.

V pripad€ realizace tohoto kroku je zadouci
v maximalni mife propagovat existenci linky tak,
aby se telefonicky kontakt dostal do podvédomi
nejsirsi verejnosti. Zakladnim predpokladem je
jeji zverejnéni v Gvodni &asti bilych stranek -
14120 - Zdravotnické informace, krizové linky -
telefonnich seznam( v3ech oblasti. Tento krok
by mél byt doplnén dalSimi formami propagace,
napf. zverejnénim cisla ve verejnych telefonic-
kych stanicich, propagace v tisku, prostrednic-
tvim letakd apod.

Nutnym predpokladem je rovnéz vytvoreni sité
zarizeni, kterd budou pro zabezpeéeni provozu
linky vybrana, a uréeni a proskoleni jejich pra-
covnikd. Ti musi mimo odpovidajicich odbornych
znalosti disponovat také schopnostmi pracovat
se software. Zaroven jsou vybaveni databazi za-
fizeni plsobicich v jednotlivych krajich a regio-
nech, aby byli schopni Zadatele o pomoc orien-
tovat na nejblizsi zafizeni.

| v pfipadé, Ze navrhované kroky nebudou reali-
zovany, jevi se jako potrebné uskutecnit opatreni
v0¢i stavajici siti zatizeni, poskytujicich pomoc
v oblasti zavislosti po telefonu. Jako minimalni
Ize doporucit proskoleni vybranych pracovnikd
zarizeni v telefonické krizové intervenci (mozné
vyuzit sluzeb CAPLD) a instruktaze pracovniki
stavajicich linek pomoci v oblasti zavislosti. Z4-
douci by bylo rovnéz zavést nebo sjednotit ales-
poit minimalni standardizovany zéznam telefo-
nického hovoru s zadatelem o pomoc a jeho vy-
hodnocovani. Jinak Ize jen obtizné vyuzit data
z této oblasti pro ucely mapovani situace.

V oblasti internetového poradenstvi Ize doporu-
¢it zejména rozvijeni www stranky vicestranné-
ho interaktivniho charakteru, majici nejen infor-
mativni charakter, ale umozhujici Zadatellm
vznaset dotazy a diskutovat mezi sebou. Podpo-
ra by méla byt zaméfena zejména na ty interne-
tové stranky, které jsou vefejnosti nejvice znamy
(viz vy3e). Dale je potfebné zpracovat metodiku
této formy poradenské ¢innosti, provést stan-
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dardizaci zaznam( poskytnuté pomoci i jejiho
vyhodnocovani a vy¢lenit a proskolit pro tuto
oblast pracovniky.

Dalezitym produktem této analyzy je rovnéz da-
tabaze subjektti poskytujicich v CR poradenstvi
po telefonu v oblasti zavislosti. Obsahuje nejen
zakladnf identifika¢ni data, ale téZ tdaj o rozsa-
hu a zaméreni poskytovanych sluzeb. Tato data-
baze je zpfistupnéna v aplikaci ,mapa pomoci”
na internetovych strankach spravovanych Na-
rodnim monitorovacim strediskem pro drogy
a drogové zavislosti www.drogy-info.cz. Seznam
linek pomoci je spolu s kontakty uveden v pfiloze
této publikace.
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SUMMARY



The publication Addiction counselling via
phone and internet help lines is a survey of the
Czech phone and internet help-lines providing
drug counselling. The survey was carried out be-
tween April and September 2005. Drug counsel-
ling provision only or as a part of services pro-
vided was defined as the sampling criterion.

The sample was constructed in 3 steps. First, a data-
base was created based on the inventory of existing
public databases in the internet (www.capld.cz,
www.drogy-info.cz, www.kataloglekaru.cz) and
through telephone directories. Second, the cre-
ated database was sent to regional drug coordi-
nators with the request for revision and comple-
tion. Third, subjects identified were contacted

Data analysis

Organizations providing the phone and/or in-
ternet drug counselling could be divided into
two groups. The first group included subjects
which reported phone and/or internet counsel-
ling as their main activity. Such subjects were
oriented mainly on the phone and/or internet
crisis intervention and if any further help was
needed, they referred the client to a specialised
facility. This group involved hotlines, various
specialised help lines and internet help lines; the
field of drug addiction was only one part of their
counselling activities. The second group con-
sisted of subjects specialised in drug prevention
and treatment; for them the phone and/or in-
ternet counselling was one type of their inter-
ventions.

Most of the organizations were NGOs. Their
counselling was oriented mainly to young peo-
ple and adult population. In term of problems’
types, the most frequent target population were
drug users. Most of the organizations operate at
the local or regional level.

Client's contact was provided mainly by stan-
dard phone line; a mobile phone number was
also offered by half of subjects. Only 3 phone

and asked for the last update of the database.
Finally, 127 subjects were included in the data-
base. Out of them, a total number of 121 sub-
jects (95.5%) provided detailed information.

Data collection was performed by standardized
interviews with representatives of subjects and
by the content analysis of documents provided.
Creation of the database of the Czech phone and
internet drug help lines was part of the project;
the list of help lines with contacts is published in
the attachment and the database is also acces-
sible through the application "Map of aid" at the
website www.drogy-info.cz.

lines were free of charge (their phone number
starts with 800) and the drug problem was only
partial topic for them. 24 hours service was pro-
vided by more than 20% of subjects interviewed.
Less than half of all subjects promoted their ac-
tivities through phone directories "White Pages”
(section 14120 - Health care).

Only about 25% of organizations used stan-
dardized form for calls monitoring. Approxi-
mately 509% of subjects recorded statistical data
about their clients; it mainly refers to the total
number of phone calls. Less than 40% of sub-
jects monitored information about the content
of calls.

The counselling activity was insured mainly by
full-time employees (usually up to 5 full-time
employees). Approximately 40% of organiza-
tions used part-time employees or contracted
external workers. In term of employees' special-
ization, the counselling was insured mainly by
social workers, psychologists and pedagogues.
Main financial resources were municipal, re-
gional and central funds' grants.
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More than 20% of organizations reported to be
oriented only on drug use problems and other
30% of organizations dealt with drug problems
predominantly as well. In terms of types of ad-
diction, the counselling concerned mainly
non-alcoholic drug use. Problems with alcohol,
gambling and tobacco were less represented.

In term of calls' contents, questions of parents
and other family members were the most fre-
quent (e.g., what they should do to protect their
child from drug use; how they should act if their
relative takes drugs and how to make them-
selves certain of their relative's drug use, or
what they should do to disengage their relative
from drug use). Other group of frequently asked
questions involved requests for help with one's
own drug addiction, enquires concerning possi-
bilities and course of drug treatment, or requests
for the referral to treatment.

In practice, the phone counselling dealt with
a lot of problems. There were mainly problems
associated with financial resources. Low level of
both awareness and cooperation among re-
gional organizations was reported as the second
most frequent problem. First of all, treatment
potentials of various psychiatric outpatient clin-
ics and non-healthcare preventive and treat-
ment facilities were not clear. The third problem

Recommendations

The following points summarize the optimal
form of phone help in the field of addiction has,
in term of actual need of its potential users:

- The phone contact is generally known. It me-
ans that the phone contact is highly promo-
ted and information about it is widely disse-
minated.

- The help is provided continuously and is avai-
lable in any day or night time from all places
in the Czech Republic.
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of the counselling seemed to be low and biased
public awareness about drug prevention and
treatment, prejudicial attitude against such fa-
cilities, avoidance for visiting these facilities due
to fear of the loss of anonymity (mainly in small
towns).

About 40% of subjects cooperated with some
particular drug prevention and treatment facil-
ity in the region. Approximately 70% of organi-
zations were able to give at least one phone
number of another drug treatment organization.

Analysis of actual needs was carried out within
the survey. Interviewed organizations required
most frequently provision and issue of materials
about drug addiction. Several organizations re-
ported the need of education, seminars and
trainings.

Clients could contact organizations via e-mail in
more than 80% of cases. Approximately 40% of
subjects provided the counselling via web pages.
Their web pages had both informative and inter-
active character.

Almost 70% of interviewed organizations were
able to give addresses of web pages of other or-
ganizations dealing with drug use counselling.

- The client can be connected despite of lack of
financial means.

- The employee providing phone help is able to
solve cases of severe life situations, i.e. he/she
is trained in phone crisis intervention. He/she
has a deep knowledge of the drug addiction
prevention and treatment as well. He/she ke-
eps at hand the contacts of other drug pre-
vention and treatment facilities in the area of
client's residence or in its wider neighbour-
hood.



- Basic data about each client and the content
of his/her request are recorded. These data are
summarised and analysed in time intervals to
enable trend interceptions in a given field.

Recommendations for the improvement of the

situation in the phone and internet counselling

in the Czech Republic are as follows:

- The creation of free phone line beginning by
800, oriented only on drug addiction preven-
tion and treatment problems, having both cri-
sis intervention and counselling character. In
term of higher effectiveness, the line does not
need to be created as an independent institu-
tion; it is sufficient to create only a phone
number. After calling such phone number cli-
ents should be redirected to the organization
which is on duty in that time. A unified evi-
dence of both clients' records and contents of
their requests and the periodical analysis of
this evidence should be established within
this phone line. The existence of the phone li-
ne should be promoted in a way that the pho-
ne contact is widely known. The general pre-
condition of such promotion should be the
publication of the phone number in the intro-
ductory part of the phone directory “"White
pages” (section 14120: Health care, help lines
- of all regions). Other forms of the promotion
should be carried out as well.

- The training of selected employees of drug
prevention and treatment facilities in the
phone crisis intervention and on the other
hand, the training of employees of existing
help lines in the field of drug addiction. The
creation or unification of the minimal stan-
dardized record of the phone calls and their
standardized analysis is considered desirable
in the existing net of help lines as well.

- Taking into account that internet counselling
is in the initial stage in the Czech Republic, it
is recommended to treat this form of counsel-
ling separately; it has a lot of similarities with
the phone counselling, but in the same time
a lot of specifics. The priority should be given
to methodological guidance and standards
for internet counselling including ethical co-
dex. Special attention should be paid to

standardization of records and evaluation of
internet counselling. Workers dealing with
internet counselling in the institution should
be designated and trained. Promotion of in-
ternet counselling could be done together
with the phone counselling in phone books
and in the internet itself.
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SEZNAM TELEFONICKYCH A INTERNETOVYCH
DROGOVYCH LINEK POMOCI V CR



SEZNAM :I'ELEFONICK?CH A INTVERNETOV?CH
DROGOVYCH LINEK POMOCI V CR

Tisténa publikace obsahuje pfilohu — Seznam telefonickych a internetovych drogovych linek
pomoci v CR. Protoze nékteré kontakty jsou jiz neaktualni a nékolik kontaktd bylo uvedeno
omylem, byla z elektronické verze knihy tato priloha stazena. Redakce se omlouva vsem,
jejichz Cisla byla uvedena chybné.

Aktualni kontakty na telefonické a internetové drogové linky pomoci jsou
uvedeny v Mapé pomoci, do které se vstupuje ze stranek drogy-info.cz

http:/ /www.drogy-info.cz/index.php/map/



http://www.drogy-info.cz/index.php/map/
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