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Dobrovolníci

v krizových situacích

Dobrovolnické centrum

Ústí nad Labem – leden 2004

Tato příručka vznikla jako výstup projektu  ,,Dobrovolná kolegiální psychologická podpora“ podpořeného Nadací rozvoje občanské společnosti z programu Phare 2000.

Na jeho přípravě se podíleli:

Tým dobrovolníků projektu ,,Dobrovolná kolegiální psychologická podpora:

Petra Stejskalová, Erika Kejzlarová, Michaela Tassanyiová, Monika Štíbrová, Oldřich Novotný, Anna Kapura, Kateřina Kastnerová, Hana Houšková, Jiří Kučera, Jana Hrdinová, Soňa Fornůsková, Lucie Filipová, Petra Černá, Petr Drahoš, Martina Dědičová. 

Marcela Poláčková – koordinátorka projektu ,,Dobrovolná kolegiální psychologická podpora“

Bohdana Furmanová – koordinátorka dobrovolnických programů, Dobrovolnické centrum, Ústí nad Labem.

PhDr. Jiří Tošner – Hestia – národní dobrovolnické centrum, Praha.

Příručka  dobrovolníci v krizových situacích je uveřejněn na stránkách

www.dcul.cz, www.cekape.cz, www.volny.cz/spirala.cki/, www.dobrovolnik.cz, www.hest.cz
Místo předmluvy.

Na česko-rakouské konferenci o krizovém managementu, která se konala v roce 2003 v Českém Krumlově, mně zaujal výrok jednoho z rakouských záchranářů: „Přírodní pohroma či jiná katastrofa si sama vybere svůj čas i své oběti“.

Přes tuto neradostnou zkušenost mohou profesionální záchranáři i dobrovolní pomocníci udělat velmi mnoho pro zmírnění následků. Zatímco profesionálové jsou na svoji činnost cvičeni, dobrovolníci obvykle nemají zkušenost s odstraňováním následků povodní či jiných neštěstí. Aby mohl být jejich dobrovolný potenciál opravdu využit, aby se i oni cítili potřební a užiteční, je nezbytné, aby dobrovolníci byli řízeni stejně jako profesionální záchranáři. 

V dalším textu se dočtete i následující větu: „Lidé budou pracovat pod emocemi vlastními, ale i druhých“. Kdo se v životě dostal do krize, dovede si tuto situaci dobře představit. O to více je třeba zdůraznit, že dobrovolník, který nabídne svoji pomoc v krizi, musí mít příležitost svoje zážitky někomu sdělit, případně se i poradit, když si neví rady se svými emocemi.

Následující řádky jsou užitečným příspěvkem a praktickým vodítkem pro všechny, kteří chtějí pracovat s dobrovolníky, a to nejen v krizových situacích.

PhDr. Jiří Tošner

Hestia – Národní dobrovolnické centrum Praha

,,Motto“

Tuto příručku jsme vytvořili pro koordinátory dobrovolníků, pro rychlé sestavení týmu dobrovolníků a řízení jejich činnosti při nenadálých situacích.

Komu by měla příručka sloužit?

Všem, kterým budou dobrovolníci nabízet svou pomoc a všem, kteří budou tuto pomoc organizovat: organizacím, zástupcům institucí, starostům obcí, pověřeným osobám a dalším.

Jak s příručkou zacházet?

Podle konkrétní situace hledejte potřebné informace podle hesel.

Pod každou kapitolou naleznete pod čarou krátký text, ve kterém nabízíme rozšiřující informace nebo pohled na dané téma  z jiného úhlu.
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1.   Základní dobrovolnické pojmy a jejich charakteristika

a)   Dobrovolnictví jak je pojmenovali dobrovolníci s roční zkušeností v pomoci po povodni.

· dobro-volně pomáhám ostatním lidem

· druh pomoci, kterou člověk poskytuje z vlastní vůle a zdarma

· pomoc druhým lidem v situacích, které nedokážou zvládnout sami

· uspokojivá a plnohodnotná forma využití volného času

· dobrovolnictví nesmí být amatérismus, ale týmová činnost s danými pravidly

b) Dobrovolník

Dobrovolníkem je každý, kdo ze své dobré vůle, ve svém volném čase a bez nároku na finanční odměnu vykonává činnost ve prospěch jiných lidí.

Člověk nabízející nezištně svůj volný čas, zkušenosti a dovednosti, který má svá práva a povinnosti.

Dobrovolníkem může být kdokoliv z nás. Každý člověk, který je fyzicky a psychicky zdatný může nabídnout své schopnosti. Dobrovolník, který nabízí svou službu má silnou motivaci, proto je velmi důležité této motivace správně využít. Dobrovolník, který přichází na základě výzvy nemusí mít ve své motivaci jasno, proto bude vhodné zjistit ji. Pokud dobrovolník pochopí, že se pro danou činnost nehodí, nebo bude mít jakékoliv pochybnosti o svých schopnostech, má právo odmítnout a nabídnout činnost podle svých možností.

c) Koordinátor

Koordinátor dobrovolníků je klíčová osoba.

· zajišťuje akci 

· sbírá, třídí a předává informace dobrovolníkům

· analyzuje a vyhodnocuje terén

· cíleně koordinuje pomoc dobrovolníků, ale i jejich odpočinek

· je mezičlánkem mezi vedením, dobrovolníky a ostatními složkami

· přijímá a hledá další zdroje (lidské, materiální, finanční, informační)

· koordinuje vše co souvisí s dobrovolnickou pomocí

· sbírá a eviduje výsledky činnosti dobrovolníků

Koordinátor bude manažerem dobrovolnického týmu, bude mít mnoho povinností a často se bude muset sám rozhodovat. Měl by být komunikativní, loajální, rozhodný s přirozenou autoritou a znalostí prostředí. Měl by v dobrovolnících vzbuzovat důvěru. Bude muset zvládnout věci administrativní, technické a lidské. Do pozice koordinátora můžeme zapojit profesionální koordinátory dobrovolníků z Dobrovolnických center.

d) Zázemí

Zázemí je pevné nebo mobilní stanoviště, které je centrem řízení koordinátora. Toto místo je vhodné viditelně označit pro rychlou orientaci veřejnosti, dobrovolníků a všech, kteří budou pomoc žádat nebo nabízet. 

Zázemí by mělo být vybaveno:

· psacím stolem, telefonem, kancelářskými potřebami, několika židlemi, dekami, hygienickými potřebami, (případně PC s tiskárnou a fotoaparátem), (evidence kontaktů, dobrovolníků, informací, fotodokumentace)
· automobilem (přeprava osob, materiálu, apod.)
· informační tabulí pro dobrovolníky a tabulí pro veřejnost, (plánování aktivit, vzkazy a informace pro veřejnost)

· potřebnou geografickou mapou území (orientace v terénu)

· sociálním zařízením - WC, sprcha, (očista dobrovolníků)
· skladem materiálu (pracovní a ochranné pomůcky, nutné věci dle situace)
· šatnou pro dobrovolníky
· lékárničkou první pomoci
· jídlem a pitím pro dobrovolníky
Zázemí bude místem řídícím, informačním, poradním, sociálním, odpočinkovým, ale i základnou pro příjem a výdej materiálu. Jeho umístění by mělo být v místě dostupném MHD s možností parkování.

2. Organizování dobrovolnické činnosti

a) Organizace – ujasnění a vymezení druhu pomoci od dobrovolníků

· potřebujeme dobrovolníky a kolik?

· máme osobu, která dobrovolníky bude koordinovat?

· můžeme zajistit potřebné zázemí?

· jak budeme předávat dobrovolníkům informace?

· budeme potřebovat nějaké další zdroje nebo máme vlastní?

· jak dlouho jsme schopni pomoc poskytovat?

Organizace by si měla předem ujasnit, co může v danou chvíli udělat, na co stačí, jak a čím může pomoci. Má-li své dobrovolníky, měla by mít jasno, jak je lze (podle jejich zkušeností a dovedností) použít. Je-li potřeba získat nové nebo větší množství dobrovolníků, bude potřeba zapojit média k náboru dalších dobrovolníků. Kampaň musí být prezentována rychle, s velkým dosahem a srozumitelně. Vyhneme se tak následnému vyjasňování, případně odmítání nevhodných dobrovolníků. Lidé budou pracovat pod emocemi vlastními, ale i druhých. 

b) Předávání informací 

Před každou akcí je potřeba:

· získat správné informace o potřebách pomoci a připravit plán

· znát počty a schopnosti dobrovolníků, které můžeme do akce zapojit

· vědět o spolupracujících organizacích, které mohou pomoci

· znát místo působení dobrovolníků

· zajistit dopravu, materiál a pomůcky

· poučit dobrovolníky o jejich bezpečnosti a kompetencích

· aby si koordinátor ověřil, že všechny pokyny jsou jasné a srozumitelné

· a další

Dobrovolník přichází v dobré víře konati dobro, ale může se stát, že nedokáže vyhodnotit správně situaci a mohl by  tak způsobit škodu sobě nebo někomu jinému. Koordinátor musí znát všechna rizika a dobrovolníky s nimi seznámit a nenechat dobrovolníky v nejistotě, zmatku a obavách. Upozornit je na to, že vykonávají laickou pomoc, pokud nejsou odborníky v daném oboru. Pro tento případ je nutné dobrovolníky poučit a tento úkon písemně zajistit. Dobrovolník, který má správné a potřebné pokyny, může zastat mnoho činností, které nepotřebují odbornost, ale jsou pro danou situaci důležité či nepostradatelné. 

Důležité je také myslet na to, jak budou předávány informace mezi dobrovolníky a koordinátorem, dále mezi dobrovolníky navzájem. Zda si budou předávat nějaká hlášení a jakým způsobem? Zda toto bude vždy zajišťovat koordinátor? Zda se budou používat služební mobilní telefony, kdo je zajistí?

c) Dokumentace

Pokud povedou dobrovolníci nějakou dokumentaci nebo zápisy, je nutné ošetřit toto:

a) jakou a jakým způsobem (co je třeba uvádět  apod.)

b) komu ji budou předávat

c) kdy ji budou předávat

d) jakým způsobem ji budou předávat

Tyto zápisy nesmí být vedeny ponižujícím ani jinak diskriminujícím způsobem. Pokud obsahují osobní a jiné údaje, musí splňovat podmínky zákona o ochraně osobních údajů. Je třeba dohodnout se s dobrovolníky, jakým způsobem bude vedena dokumentace o  vykonané činnosti (např. forma deníku, prezenční listiny, zápisy příchodů a odchodů,  apod.)

d) Čas zapojení dobrovolníků 

Dobrovolníky zapojujeme tak, aby:

· byly využity všechny jejich schopnosti, dovednosti a znalosti

· nepřekáželi odborníkům

· koordinátor vždy věděl, kde se dobrovolníci nacházejí

· jejich pomoc byla cílená, rychlá a variabilní

· dobrovolníci měli dostatek prostoru na obnovu sil, motivace 

· neměli pocit zneužití a podobně

Dobrovolníci by měli nastupovat až ve „druhé linii“ záchranářských prací. V čase, kdy je už situace pod kontrolou a je dostatek času na třídění informací a plánování dobrovolnických aktivit. Ti co byli v „první linii“ jsou unaveni nebo maximálně zapojeni a zde začíná čas pro nástup dobrovolníků, kteří se mohou (při dobrém naplánování) efektivně střídat.

e) Rozdělení pozic, začlenění dobrovolníků 

Dobrovolník může nabízet pomoc jako:

· odborník v konkrétním oboru, který se dá využít

· společník pro potřebné osoby

· znalec prostředí či terénu

· laik, který nabízí svůj čas, sílu a schopnosti

· laik, který nemá přesně ujasněno co může nabídnout, ale ví, že chce pomoci

Přijímání dobrovolníků by mělo mít svůj řád. Je třeba vědět co chceme od budoucích dobrovolníků zjistit. Je dobré mít připravenu registrační kartu, která bude strukturována tak, aby zajistila důležité informace pro činnost:

· jméno a kontakt na dobrovolníka

· vzdělání, zájmy, schopnost, osobní omezení

· jakou pomoc nabízí a na jak dlouhou dobu

· poučení o dobrovolnické činnosti

· podpis dobrovolníka a koordinátora

· dobrovolník obdrží kontakt na koordinátora

f) Identifikace dobrovolníků v terénu

Dobrovolníci musí být viditelně identifikovatelní, například:

· nápisem na pracovním či ochranném oděvu „DOBROVOLNÍK“, pokud pracuje v terénu

· vizitkou upevněnou na viditelném místě oděvu

· čepicí, stužkou apod.

Označení je velmi důležité jak pro dobrovolníka – (každý má možnost dobrovolníka rychle poznat), ale i pro příjemce pomoci – (nejedná s anonymní osobou).

g) Vyhodnocování a plánování

Každá akce, má-li být prospěšná, musí mít své výstupy, které poslouží při plánování dalších aktivit. Vyhodnocování provádí celý dobrovolnický tým spolu s koordinátorem dobrovolníků.

Je potřeba zjistit:

· zda byla pomoc dostatečná

· dobře zajištěná

· je-li nutné vracet se na místo

· odpovídal-li počet dobrovolníků potřebné pomoci

· mají-li dobrovolníci nové informace z terénu

· jaká byla spolupráce s ostatními složkami

· jak se dobrovolníci při akci cítili a mají-li dostatek sil pokračovat v pomoci

· jsou-li dobrovolníci spokojeni, nespokojeni a podobně

Všechny získané výstupy je potřeba správně vyhodnotit a zapracovat do plánů dalších  akcí dobrovolníků.

Každodenní vyhodnocování akce je důležité pro akci samu, pro plánování dalších kroků, ale z hlediska dobrovolnické pomoci je velmi důležité vědět v jakých podmínkách dobrovolníci pracovali, co zjistili a jak se cítí. Koordinátora by měly zajímat názory dobrovolníků, které mohou přinést nové aktuální  postřehy, na něž může koordinátor reagovat a upravit své plány, jednání, obsah a rozsah činnosti.

3. Průprava, zaškolení a výcvik dobrovolníků

a) průprava: probíhá v časové tísni, pouze základní informace

b) zaškolení, zácvik: probíhá v časové tísni s nutností předat konkrétní informace o přesných postupech pomoci

c) výcvik: probíhá v době kdy je čas na motivaci a přípravu, příprava ke konkrétní pomoci, případně odborné informace

Všechny typy přípravy dobrovolníků pro akci mají své opodstatnění a čas. Výběr záleží na aktuální situaci, časových a finančních možnostech a schopnostech koordinátora. Koordinátor by měl mít jasno co je potřeba dobrovolníkům sdělit, v jakém čase a naopak, co se on potřebuje dozvědět o nich (motivy, obavy, omezení apod.). Jako společné a důležité téma pro všechny typy informací cítíme opakované zdůraznění dobrovolníkům, že jejich pomoc je velmi potřebná, ale stále i po absolvovaném výcviku zůstává na laické úrovni a nelze jednat bez dohody s koordinátorem.

Nabízíme zde náhled do našeho výcviku: výcvik obsahoval teoretickou a praktickou část. Vybraná témata teoretické části výcviku: tým, fungování týmu, týmová spolupráce, ohrožené skupiny obyvatelstva při hromadných neštěstích a krizových situacích, zakotvení psychosociální pomoci – fungování IZS, fungování obyvatelstva před, při a po katastrofě, vedení a předávání zápisů.

Praktická část obsahovala nácvik komunikačních dovedností, například:  navázání prvního kontaktu s člověkem, ujasňování si hranic a role dobrovolníka.

4. Následná péče o dobrovolníky

Dobrovolník pomáhající při krizových situacích je vystaven velké psychické zátěži. Aby tuto zátěž zvládal, je nutné zabezpečit mu následnou péči po jeho působení v terénu. Základem péče o dobrovolníky je defusing, pokud to situace dovoluje nebo dokonce vyžaduje je možné zajistit také debriefing či intervizi (supervizi vedenou odborníkem) týmu dobrovolníků. 

Defusing je vlastně zbavení se prvních bezprostředních emocí a pocitů pomáhajícího. Je to první uvolnění, které je třeba provést co nejdříve po akci. 

Tuto ventilaci nebo-li zpětnou vazbu provádí s týmem koordinátor, měla by být prováděna mimo zásahovou oblast, v klidu. Koordinátor by měl poskytnout dobrovolníkům prostor pro ventilaci svých pocitů, prostor pro případnou kritiku nedostatků v pomoci, systému a také jim vyjádřit uznání za jejich pomoc. 

V případě, že dobrovolník byl vystaven zátěži, jejíž zvládání je pro něj v dané chvíli náročné, je vhodné nasměrovat jej na odborníka, např. psychologa, který poskytne další, tentokrát již odbornou péči.

5. Postřehy a zkušenosti dobrovolníků z našeho projektu ,,Dobrovolná kolegiální

    psychologická podpora“

A. Přání a očekávání dobrovolníků k osobě koordinátora

Dobrovolník očekává od koordinátora, že: 

· seznámí dobrovolníka s jeho rolí, s tím co se od něj očekává, požaduje

· poskytne dobrovolníkovi oporu  

· stanoví pravidla ( kdy a kde má pracovat – nástupy, pauzy, možnosti náhrady v 

případě nepřítomnosti dobrovolníka atd.)

· zajistí dostatečné a včasné aktuální informace

· zajistí ochranné pomůcky a pracovní nářadí

· postará se zázemí, seznámí dobrovolníky se zázemím, které je k dispozici

· zajistí vhodné podmínky pro činnost dobrovolníka
B. Názor dobrovolníků  na potřeby v průběhu dobrovolnické činnosti

	potřeba
	naplnění potřeby

	pokyny, vedení, aktuální informace
	koordinátor, nástěnka

	spánek, odpočinek, sucho, teplo
	klidné místo, deky

	sdílení, vypovídání se, zkušenost
	koordinátor, odborník - např.psycholog, kolegové

	žízeň, hlad
	jídlo, pití

	hygiena, mytí, toalety
	zajištění WC, sprchy, vody

	převlékání
	šatna

	ošetření poranění
	lékař, lékárnička

	ochranné pomůcky, nástroje a náčiní
	zajištění – koordinátor, vysílající organizace


C. Desatero našich dobrovolníků

1. právo na aktuální informace

2. povinnost dbát pokynů koordinátora

3. povinnost dodržovat sliby a sjednané termíny

4. povinnost dbát na bezpečnost svou i ostatních

5. právo na ochranné pomůcky a zázemí

6. právo požádat o pomoc, sdílení, odborníka

7. povinnost zachovat mlčenlivost

8. dodržovat pravidla týmové spolupráce

9. právo říci ,,ne“

10. právo na odpočinek a respektování limitů dobrovolníka

6. Závěr

Žádná příručka nemůže vyčerpat celou problematiku tématu dobrovolnické pomoci v krizových situacích, může však být velmi dobrou pomůckou. Pokud jsme vám odpověděli na nějakou z vašich otázek máme radost a naše práce měla smysl.

Doporučená literatura:

VODÁČKOVÁ, D. a kol., Krizová intervence. Praha : Portál, 2002

TOŠNER, J., SOZANSKÁ, O., Dobrovolníci a metodická práce s nimi v organizacích, 

Praha : Portál, 2002

Doporučené www:

www.dcul.cz
www.hest.cz
www.dobrovolnik.cz
Tento dokument vznikl za finanční podpory Evropského společenství. Názory zde prezentované vyjadřují postoje a zkušenosti Dobrovolnického centra, Ústí nad Labem a proto nemohou být v žádném případě považovány za oficiální postoj Evropského společenství.
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