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METODIKA OPTIMALNIHO MODELU FUNGOVANI SYSTEMU
KRIZOVE POMOCI NA UZEMi HMP

UvoD

Tato metodika vznikla v rdmci projektu zaméfeného na zlepSeni dostupnosti krizové pomoci na uzemi
hlavniho mésta Prahy. Navazuje na realizované analytické aktivity projektu, zejména mapovani kapacit
psychiatrickych, psychologickych a krizovych sluzeb, realizaci fokusnich skupin s odborniky i osobami se
zkuSenosti s duSevnim onemocnénim a na ¢innost expertnich pracovnich skupin zameéfenych na oblast
dusevniho zdravi déti, dospivajicich a dospélych.

Analyticka Setfeni realizovana v priibéhu projektu opakované poukazala na skute¢nost, Ze jednou z
vyznamnych bariér dostupnosti pomoci neni pouze nedostatek kapacit nékterych sluzeb, ale také nizka
orientace vefejnostii odbornikd v systému krizové péce. Osoby v krizi ¢asto nevédi, na jakou sluzbu se
obratit, jakou formu pomoci zvolit nebo ktera organizace je pro feSeni jejich situace nejvhodnégjsi.
Obdobné problémy identifikovali také zastupci zdravotnickych zafizeni, socialnich sluzeb, krizovych
center a slozek Integrovaného zachranného systému.

Na zakladé téchto zjisténi vznikl navrh jednotného navigacniho rozhrani, jehoz cilem je usnadnit orientaci
v systému krizové pomoci a nasmeérovat uzivatele k odpovidajici sluzbé podle charakteru problému, véku
a preferované formy pomoci. Jako nejvhodnéjsi platforma pro implementaci tohoto feSeni byla
vyhodnocena aplikace Zachranka, kterd je Siroce vyuzivdna vefejnosti a sou¢asné umoznuje rychlé
propojeni uzivatele s relevantnimi sluzbami.

Metodika popisuje principy fungovani navrzeného naviga¢niho rozhrani, jeho logiku, jednotlivé rozhodovaci
kroky a zpUsob tfidéni sluZzeb. Soucasné pfedstavuje doporu¢eny model orientace uZivatele v systému
krizové pomoci, ktery byl v rdmci projektu pilotné ovéfen a konzultovan se zastupci odborné verejnosti.

1. Historie vzniku:

Navigac¢ni rozhrani aplikace Zachranka bylo vyvinuto v rdmci expertnich skupin projektu, do kterych se
zapojili vedouci pracovnici jak socialnich, tak zdravotnich organizaci, napfiklad Riaps, Centrum krizové
intervence, Krizovy tym Fokus, Cesta z krize a SOS centrum Diakonie. Spoluprace probihala béhem
pravidelnych setkani v obdobi od zafi do listopadu 2024.

Po technické strance byl vznik feSeni konzultovdn s tymem aplikace Zachranka a zaroven provedena
rozsahla reser§e obdobnych aplikaci dostupnych nejen v CR, ale i v zahraniéi. Z téchto analyz vyplynulo
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doporuceni, Ze pro efektivni fungovani technického fesSeni je nezbytné, aby uzivatelé prosli maximalné
¢tyfmi kroky a aby bylo celé rozhrani co nejpiehlednéjsi.

2. Duvody volby aplikace Zachranka jako platformy pro navigaéni rozhrani krizové
pomoci

V pribéhu projektu byly diskutovany rlizné moznosti, jak zlep$it orientaci osob v krizi v systému dostupné
pomoci. Analyza stavajiciho stavu i zkuSenosti odbornikdl zapojenych do projektu ukazaly, Ze jednim z
hlavnich problému neni pouze dostupnost jednotlivych sluZeb, ale také obtiZzna orientace v jejich nabidce.
Osoby v krizi ¢asto nevédi, na kterou sluzbu se obratit, jaky typ pomoci potfebuji nebo ktera organizace je
pro feSeni jejich situace nejvhodnéjsi.

Na zakladé téchto zjisténi bylo rozhodnuto vytvofit model navigaéniho rozhrani fungujiciho na principu
inteligentniho adresare sluzeb. Cilem nebylo vytvofit pouze dal§i seznam organizaci, ale

nabidnout uZivateli jednoduchy a srozumitelny nastroj, ktery jej prostiednictvim nékolika krok( dovede k
odpovidajici formé& pomoci podle charakteru jeho situace, véku a preferovaného zpisobu kontaktu.

Jako nejvhodnéjsi platforma byla vyhodnocena aplikace Zachranka. Ddvodem byla pfedevsim jeji vysoka
ddvéryhodnost, Siroké rozsifeni mezi vefejnosti a skute¢nost, Ze je dlouhodobé spojovana s feSenim
krizovych a Zivot ohroZzujicich situaci. Uzivatelé jsou zvykli aplikaci vyuzivat v naléhavych situacich a vnimaiji
ji jako bezpecny a spolehlivy nastroj pomoci. Integrace psychosocialniho modulu do jiz existujici a
vefejnosti vyuzivané aplikace tak predstavovala efektivnéjsi feSeni nez vytvareni samostatného
informacniho systému.

Vyznamnym argumentem byla také moznost propojit psychosocialni pomoc se systémem zdravotnické
zachranné sluzby a zajistit, aby uzivatel byl v pfipadé potfeby okamzité nasmeérovan k akutni zdravotnické
pomoci. Sou¢asné aplikace umoznuje pribéznou aktualizaci databaze sluzeb, jejich kategorizaci podle
cilovych skupin a zobrazovani relevantnich kontakt(l na zakladé odpovédi uZivatele.

Navrzeny model proto kombinuje vyhody adresare sluzeb s principy jednoduchého rozhodovaciho stromu.
Uzivatel neni nucen orientovat se v desitkdch organizaci a typl sluzeb, ale prostfednictvim nékolika
navazujicich krokd ziska doporucéeni odpovidajici jeho aktualni situaci. Vysledkem je pfehledny, uZivatelsky
srozumitelny a prakticky vyuZitelny nastroj, ktery podporuje rychlej$i a efektivnéjsi pfistup ke krizové a
psychosocialni pomoci.

3. Proces vzniku navigaéniho rozhrani Psychosocialniho modulu

Navrh navigaéniho rozhrani Psychosocidlniho modulu aplikace Zachranka vznikal postupné v priibéhu
realizace projektu na zdkladé poznatkl ziskanych z mapovani sluzeb, fokusnich skupin, odbornych
workshop( a pravidelnych jednani expertnich pracovnich skupin zaméfenych na oblast dusevniho zdravi
déti, dospivajicich a dospélych.

Pravé béhem jednani pracovnich skupin se opakované ukazovalo, Ze jednim z hlavnich problém( systému
krizové péce neni pouze nedostatek kapacit nékterych sluzeb, ale také obtizna orientace v systému
pomoci. Odbornici z krizovych center, psychiatrickych ambulanci, nemocnic, socidlnich sluzeb i center
duSevniho zdravi upozornovali na skuteénost, Zze osoby v krizi ¢asto
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nevédi, kam se obratit, jaky typ pomoci vyuzit nebo jaké sluZzby jsou pro jejich situaci vhodné. Obdobné
problémy byly identifikovany také pfi diskusich o navaznosti sluzeb po zasazich slozek Integrovaného
zdchranného systému a pfi mapovani tzv. bilych mist systému krizové péce.

Na zakladé téchto zjisténi zacala odborna diskuse o vytvofeni néastroje, ktery by uZivatelm usnadnil
orientaci v systému pomoci a zaroveri respektoval rozdilné potieby jednotlivych cilovych skupin. Clenové
pracovni skupiny pro dospélé se aktivné podileli na ndvrhu struktury budouciho rozcestniku, definovani
zékladnich rozhodovacich krokd, kategorizaci sluzeb a formulaci kritérii pro jejich tfidéni. Diskutovana byla
zejména otazka miry akutnosti situace, véku uzivatele, preferované formy pomoci a tematického zaméreni
jednotlivych sluzeb.

Vyznamnou roli pfi tvorbé modulu sehrdla také pracovni skupina pro oblast duSevniho zdravi déti a
dospivajicich, kterd upozornovala na potfebu oddéleného pfistupu k détskym a dospivajicim klientim a na
nutnost zohlednit specifika sluzeb uréenych této cilové skupiné. Pravé na zakladé téchto diskusi bylo do
navigacni logiky zafazeno rozliSeni sluzeb podle véku uzivatele.

Dalsi dllezity podnét pfineslo setkani organizaci poskytujicich psychosocialni pomoc v Kampusu
Hybernskd, kterého se zucastnilo 46 odbornikl. V ramci workshopu byly diskutovéany charakteristiky
jednotlivych sluzeb, jejich cilové skupiny, provozni podminky i navaznost na dalsi formy pomoci. Sou¢asné
byly sbirdny informace prostfednictvim strukturovanych dotaznikd, které nasledné slouzily jako podklad
pro kategorizaci sluzeb a tvorbu databaze organizaci zafazenych do modulu.

Vysledny navrh navigacniho rozhrani tak nevznikl pouze na zakladé teoretickych dvah, ale pfedevSim diky
praktickym zkuSenostem odbornik(l plsobicich v systému krizové péce. Jeho podoba reflektuje realné
potfeby uZivatelll, zkuSenosti poskytovateld sluzeb i pozadavky na jednoduchost a srozumitelnost, které
byly opakované zdlraznovany béhem odbornych diskusi. Psychosocialni modul aplikace Zachranka proto
prfedstavuje prakticky nastroj vznikly na zakladé Sirokého odborného konsenzu napfi¢ zdravotnickym a
socialnim sektorem.

4. PFinosy navrzeného modelu

NavrZzeny model naviga¢niho rozhrani reaguje na jeden z nejCastéji identifikovanych problém( systému
krizové péce, kterym je obtizné orientace uZivateld v siti dostupnych sluzeb. Jeho hlavnim pfinosem je
vytvofeni jednotného vstupniho bodu, ktery uzivateli umozniuje rychle identifikovat vhodnou formu pomoci
bez nutnosti orientovat se v rozsahlé siti zdravotnickych, socidlnich a psychosocialnich sluzeb.

Model soucasné podporuje lepSi vyuzivani existujicich kapacit systému krizové péce. Diky cilenému
smérovani uzivatelll na sluzby odpovidajici jejich potfebam muzZe pfispét ke snizeni po¢tu nevhodné
adresovanych kontakt( a k efektivn&j§imu vyuZiti odbornych kapacit. Vyznamnym pfinosem je rovnéz
propojeni zdravotnickych, socidlnich a psychosocidlnich sluzeb v rdmci jednoho naviga¢niho rozhrani.

NavrZené feSeni je souc¢asné snadno aktualizovatelné a umozniuje prlibézné dopliiovani novych organizaci
a sluzeb. Vytvari tak pfedpoklady pro dlouhodobé vyuziti a dalsi rozvoj systému krizové pomoci na tzemi
hlavniho mésta Prahy.
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POPIS SCHEMATU NAVIGACNIHO ROZHRANI APLIKACE ZACHRANKA:

s 2 RA ZAH*
Spoluflnancoxﬁano RADA
Evropskou unii iDUSI

| Jak najit pomoc |

Uvodni text: Citite se Vy nebo nékdo z Vadeho okoli dusevné 3patné? Je dobie, Ze hledate pomoc.
napfi.: CDZ
Iva’Zné dusevni onemocnéni I P> Podskali,

sebevrazedné myslenky |

JstelVy nebo Uvedte rok E I uzkosti a deprese I Fokus Praha
nékdo jiny narozeni osoby ———— - ::n":):I I e I
v ohroZeni v krizi P extrémni strach
Zivota?
A4 A 4 4 | vztahy, socialni potize |
> napr.:
ANO | XXX — osObn » | ztrata blizkého | F:/?,acl,1a
e = na dalku navstéva > | obét doméaciho nasili, | iBvam
A trestného &inu
NEJSEM SI | \ 4
JISTY*A 2 | zéavislost I
zobrazi se linky, chaty,
formulare tiidéné dle I sebeposkozovani l
NE B zadaného roku narozenf

jiné Zivotni potize I
Registraéni &islo projektu: €Z.03.02.02/00/22_027/0001252
Nazev projektu: Vytvoreni uceleného systému krizové pomoci na Gzemi hl. m. Prahy

5. BlizSi popis schématu:

a. Prvniotazka: Jste Vy, nebo nékdo jiny v ohrozeni zivota?

Podrobnéjsi vysvétleni: Jako primarni hledisko bylo stanoveno ohrozZeni Zivota, proto je tato otdzka
poloZzena hned na zacatku rozhodovaciho diagramu. Pokud se jedinec citi ohrozen na zivoté, je mu
jednoznac¢né nabidnuto tladitko pro okamzité pfivolani pomoci. Pro zamezeni omyll je tato volba
uzivatelsky chranéna dvojim potvrzenim. Stejné tak, pokud si jedinec neni jisty, je rovnéz nasmérovan k
pfivolani Zdravotnické zachranné sluzby (ZZS). V pfipadé, Ze uZivatel zvoli odpovéd ,,NE“, pokracuje v
dal8im prichodu rozhodovacim diagramem.

b. Druha otazka: Uvedte rok narozeni osoby v krizi:

Ohledné této otazky byly vedeny dlouhé diskuze. Ddvodem progé, se na tuto otazku ptame je pak kalovani
nabidek organizaci, které pracuiji s jiz vybranou vékovou skupinou.

c. Treti otazka: Forma pomoci

V ramci této otazky dochazi k rozliSeni, zda uzivatel preferuje osobni navstévu organizace, nebo hleda
okamzitou pomoc na dalku a nechce nikam dochdazet, tedy vyuziva distanéni formu pomoci. Pravé v této
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fazi aplikace je uzivateli poprvé nabidnut souhrn krizovych linek, které nejsou umistény v mapé& pomoci
dostupné samostatné mimo rozhodovaci diagram. Tento pfistup tak

zajistuje rychly pfistup k nejdlileZitéj$im kontaktnim mistdim pro krizovou podporu. Zde se pak tedy uZivateli
nabidne souhrn linek a chatové krizové pomoci tfidéné jiz dle véku uzivatele.

d. Ctvrta otazka: Osobni navstéva

Pfivolbé formy pomoci pfi preference osobni navstévy je uzivateli modulu nabidnut souhrn problematik, ze
kterych si vybira svou oblast feSeni problému. Plvodné byl s expertnim tymem vybran deset okruh(
problematik. Postupné jsme pfidali dalsi, kdy doSlo k oddéleni sexualniho nasili od domaciho nasili. Zde
opét dochazi ktfidéni jiz na konkrétni organizace, které se zabyvaji danou problematikou. Ukaze se jim

6. Zavér

Navrzené navigacni rozhrani prfedstavuje prakticky nastroj pro zlepSeni dostupnosti krizové pomoci a
orientace uzivatel( v systému sluzeb. Jeho hlavnim pfinosem je zjednodus$eni procesu vyhledani vhodné
pomoci a propojeni uZivatell s relevantnimi sluzbami podle jejich aktudlni situace a potieb.

Metodika vychazi z odbornych poznatkl ziskanych v prlibéhu projektu, zkuSenosti poskytovatel( krizové
péce i potieb samotnych uzivatelll. Vyznamnym pfinosem navrZzeného feSeni je propojeni zdravotnickych,
socialnich a psychosocialnich sluzeb do jednoho navigatniho systému, ktery respektuje realné fungovani
krizové péce na uzemi hlavniho mésta Prahy.

Pilotni ovéfeni potvrdilo srozumitelnost navrzené navigacni logiky a jeji potencial usnadnit pfistup k pomoci
osobam nachazejicim se v krizové situaci. Do budoucna lze systém dale rozvijet zejména rozSifovanim
databaze sluzeb, zpfesniovanim kategorizace jednotlivych typl pomoci a vyuZivdnim dat o chovani
uzivatelll pro prlibéZznou optimalizaci navigacniho procesu.

Metodika tak predstavuje jeden z kliGovych vystupl projektu a soucasné prakticky nastroj podporujici
rozvoj dostupné, koordinované a uzivatelsky srozumitelné krizové péce na uzemi hlavniho mésta Prahy.
Dale pak navrzeny model pfedstavuje specializovany adresar krizovych, psychosocialnich, zdravotnickych
a socialnich sluZzeb doplnény o jednoduchou navigacni logiku, ktera uZivatelllm pomaha zorientovat se v
systému pomoci. Nejde pouze o databazi organizaci, ale o aktivni rozcestnik, ktery na zdkladé nékolika
jednoduchych krokl doporucuje vhodnou formu podpory a usnadiiuje pfistup ke sluzbam odpovidajicim
konkrétni zivotni situaci uzivatele.
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