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1. METODIKA K PROJEKTU ,,Mame dité s postizenim, ale mame se na koho obratit*

Autofi: Mgr. Jana Jezkova, Zuzana Mala, Mgr. Andrea Nondkova, Mgr. Eva Reitmayerova, Mgr. Tereza
Visnerova

Organizace: EDA cz, z. u., Trojicka 2/387, Praha 2

Vymezeni problematiky:

Metodika je soucasti projektu ,Mame dité s postizenim, ale mame se na koho obratit”, realizovaného
v letech 2014-2016 organizaci EDA cz, z. u. (dfive Rana péce EDA, o. p. s.) s podporou Nadace Sirius.
Projekt vznikl jako odpovéd na opakovanou zkusenost fady rodi€l déti s postizenim, ktefi se 0 moznosti
vyuZivat sluzbu rané péle dozvédéli pozdé. Jednou z aktivit tedy byla rozsahla osvétova kampan
v Fadach Iékaru a dalSiho zdravotnického personalu, vedena tak, aby lékafi ziskali podrobné informace o
sluzbé rané péce a mohli tyto informace co mozna nejdfiv pfedat rodinam déti s postizenim. Dalsi
aktivitou projektu bylo zfizeni telefonické a chatové krizové pomoci Linka EDA, uréené rodinam, blizkym
a odbornikim pecujicim o dité s postizenim, vaznym onemocnénim, po Urazu nebo s rizikem ohrozeni
vyvoje. Posledni aktivitou rozvijenou v ramci projektu bylo rozSifeni nabidky sluzeb na$i organizace o
terénni psychologickou podporu a pomoc klientim.

Vysvétleni termin:
e Rana péce je podle zakona o socialnich sluzbach &. 108/2006, § 54 odborna terénni sluzba pro
rodiny déti do 7 let, jejichz vyvoj je ohrozen v dusledku pfedcasného narozeni, komplikovaného
e Linka EDA je sluzbou socialni prevence podle zdkona €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach.
Konkrétné se jedna o sluzbu telefonické krizové pomoci.
¢ Sluzby terénni psychologické podpory a pomoci jsou uréeny klientim sluzby rané péce EDA
cz, z. U. a zadatelim o tuto sluzbu.

Cilova skupina metodiky:
Pracovnici organizace EDA cz, z. U., poskytovatelé rané péce, pracovnici ve zdravotnictvi

Uéel metodiky:

Metodika je ur€ena pracovnikim na$i organizace v zajmu udrzeni navaznosti sluzby a dalSiho zvySovani
jeji kvality. Metodika si dale klade za cil informovat dalSi poskytovatele rané péCe a pracovniky ve
zdravotnictvi o moznostech podpory rodin, spadajicich mezi potencialni klienty rané péce; tyto moznosti
jsme v ramci zlepSovani naSich sluzeb vyzkous3eli a radi bychom sdileli své zkuSenosti:

. s roz8ifovanim nabidky sluzeb klientim rané péce v oblasti psychologické pomoci a
podpory
. se zavadénim a provozem celostatni telefonické a chatové krizové pomoci, uréené

rodinam, blizkym a odbornikiim pecujicim o dité s postizenim, vaznym onemocnénim, po urazu
nebo s rizikem ohrozeni vyvoje
. s rozSifovanim povédomi odborné zdravotnické verejnosti o fungovani sluzeb rané péce.
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O organizaci EDA cz, z. q.

Poslani: EDA pomaha rodindam déti se specifickymi potfebami zvladat slozité Zivotni situace.

Poslani ustavu je naplfovano témito ¢innostmi:
a. zajiStovani rané péce podle §54 zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
b. zajiStovani sluzby telefonicka krizova pomoc podle §55 zakona ¢.108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach,
c. poskytovani odborného poradenstvi v oblasti vyvoje ditéte se zdravotnim postiZzenim,
d. poskytovani pfimé specialné pedagogické a socialné aktivizacni Cinnosti détem se zdravotnim
postizenim nebo ohrozenim vyvoje
e. osvétova Cinnost v oblasti rané péce,
f. vydavani odbornych a osvétovych publikaci a tiskovin.

Cile rané pé¢e vEDA cz, z. 0. :

. Rodina je o sluzbé rané péce v&as informovana.
. Rodina ziska veskeré dostupné informace:

. o metodach, pomuckach a postupech prace s ditétem, které ma postizeni nebo
jehoz vyvoj je ohrozZen;

. o svych pravech a narocich (socialni zabezpedeni, ziskavani rehabilitacnich a
zdravotnich pomucek);

. o dalSich sluzbach a zafizenich (respitni péce, pfedskolni zafizeni, specialné
pedagogicka centra atd.);

. o kontaktech na odborniky.
. Rodi¢e umi pouzivat vhodné metody podpory svého ditéte.
. Rodina se citi jistéd v samostatném rozhodovani o moznostech a budoucnosti své a svého
ditéte a zplusobech péce o né.
. Dité dosahne maximalniho mozného rozvoje svych schopnosti a dovednosti.
. Vefejnost i odbornici védi o sluzbach rané péce.

Poskytované sluzby rané péce:

. terénni sluzby — konzultaéni navstévy v domacnosti rodiny, konzultace v navazujicich
zafizenich pro déti, napt. MS, stacionare, specialni koly, zdravotnicka zafizeni apod., podpora
pfi prosazovani zajmu klienta, doprovod klienta a konzultace napf. na ufadé, u odbornych Iékar,
krizova intervence

. ambulantni sluzby — posuzovani zrakovych funkci, rozvoj zrakového vnimani, podpora
pohybového vyvoje, krizova intervence, telefonické konzultace rodiné ¢i pracovnikim zafizeni
. z&kladni socialné pravni poradenstvi

. pomoc pfi vybéru predskolniho zafizeni

. psychicka pomoc rodic¢tiim a jejich podpora (krizova intervence, provazeni v tézké
Zivotni situaci)

. pujéovani kompenzacénich pomiicek a specialnich hraéek vhodnych pro déti se

zrakovym postizenim
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pfiprava a zasilani tisténého ¢asopisu (2x rocné) a elektronického zpravodaje (4x
ro¢né) pro rodice
. setkavani rodin, seminare pro rodi¢e a pobytovy tydenni kurz pro rodiny

Kapacita pracovisté pro sluzby rané péce v roce 2015:
HI. m. Praha - 75 klient

StredoCesky kraj — 70 klient(

Ustecky kraj — 40 klientt

Pardubicky kraj — 15 klientd

celkem: 200 klient(

Evidence sluzeb rané péce dle kraji

|Maximé|ni kapacita pracovisté |H|. mésto Prahz Stfedofesky krz Ustecky kraj  Pardubicky kraj

75 70 40 15 200

2015

kraj Praha Stredocesky Ustecky Pardubicky celkem
pocet klientd (rodin) 93 86 48 17 244
chlapci 53 50 28 12 143
dévéata 40 36 20 5 101
konzultace terénni (vCetné konzultaci v
zafizenich a doprovodu na Gfad, k 398 374 235 92 1099
1é kafi)
konzultace ambulantni {(posouzeni
zrakovych funkci, konzultace k 79 67 20 3 169
pohybové mu vyvoji)
% terénnich sluzeb 85,04% 84,80% 92,16% 96,84% 86,67%
telefonické kontakty 235 286 169 53 743
emailové a pisemné kontakty 880 597 330 108 1915
nové pfijati klienti 24 37 11 4 76
ukonéeni klienti 30 18 11 2 61
pocet nepfijatych klientd * 16 11 10 2 39
priméma dojezdova vzdalenost (km) 13,5 48,7 95,2 139,4 52,3

*Duavody pro nepfijeti (vétSinou po probéhlé prvni konzultaci a vstupnim jednani): jina cilova skupina,

nizky stupen postizeni, nepodani zadosti o sluzbu, bydli§t&€ mimo region pusobnosti.
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. OSVETA TYKAJICi SE SLUZEB RANE PECE, ZAMERENA NA RODICE, LEKARE A
PRACOVNIKY VE ZDRAVOTNICTVI

(Mgr. Jana Jezkova, Zuzana Mala)

Vychodiska:

Ti, kdo pecuji o dité se zdravotnim postizenim nebo zavaznou diagndzou, se ocitaji — Casto zcela
necekané — ve velmi obtizné situaci. Trapi je obavy o zdravi a budoucnost ditéte, jsou pretizeni, schazeji
jim potfebné informace a €asto i finan¢ni prostfedky k zajisténi péce nebo pomucek. Systémoveé feseni
podpory rodinam déti s postizenim nebo ohroZenim vyvoje ve véku do 7 let prfedstavuje sluzba rané
péce. Rana péce je bezplatné poskytovana sluzba socialni prevence, zakotvena §54 zakona ¢€.

108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. V kazdém kraji se mohou rodiny obratit na pracovisté rané péce,
kde jim poradkyné a poradci pomohou zorientovat se v nové situaci a nabidnou fadu moznosti, jak co
nejlépe rozvijet dité s pfihlédnutim k jeho zdravotnim a vyvojovym problémdam. Poradci rané péce jsou
absolventy VS nebo VOS v oboru specialni pedagogika, socialni prace, psychologie, pfipadné
zdravotniho oboru. V ramci dalSiho vzdélavani musi poradce absolvovat fadu akreditovanych kurzd jak v
prubéhu kazdoroc¢niho povinného vzdélavani dle zakona 108, tak dle vzdélavacich pland jednotlivych
pracovist (napf. kurz Poradce rané péce garantovany Asociaci pracovniku v rané péci apod.).

V uplynulych 25 letech se situace v oblasti poskytovani rané péce zlepsila, pfesto se stale pfili§ mnoho
rodicd o existenci této socialni sluzby dozvida pozdé. Povazujeme za zcela zasadni, aby informace o
rané péci k rodi€um pfichazela od zdravotnického personalu, ktery ma dité v péci, bez ohledu na to, zda
je u ditéte stanovena jasna diagnéza. Pravé v obdobi, kdy je pro rodinu mnoho véci novych a nejasnych,
je kazda forma podpory, zvlasté pak odborna pomoc zaméfena nejen na dité, ale i na rodice, velmi
vyznamna. Proto je dulezité, aby vSichni Iékafi a dal§i odbornici z oboru souvisejicich s péci o zdravi
déti od nejutlejSiho véku (neonatologie, pediatrie, oftalmologie, neurologie, rehabilitace a fyzioterapie,
personal anesteziologicko-resuscitacnich oddéleni a oddéleni JIP atd.) pfesné védéli, co to rana péce je,
komu je ur€ena a jaky je jeji prabéh, a aby umeéli pfedat rodinam kontakt na pracovisté rané péce.

Nasim zamérem bylo:

1. najit co mozna nejucinnéjsi formu, jak Iékare a dalSi pracovniky ve zdravotnictvi
informovat o existenci rané péce a o tom, co od této socialni sluzby mohou rodi¢e otekavat
2. na zakladé konzultaci s pediatry vytvofit vysoce informativni a zaroven atraktivni

materialy, které by Iékafim a dalSimu zdravotnickému personalu usnadnily pfedavani informaci o
rané péci a nové vytvorené krizové telefonni a chatové Lince EDA rodi¢um/potencialnim klientdm
3. uvést do provozu a nasledné propagovat Linku EDA, krizovou telefonickou pomoc a chat,

uréené osobam pecujicim o dité po Urazu, se zavaznou diagnézou nebo postizenim.
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Realizace:
2.1. Moznosti predani informaci o rané péc¢i pracovnikiim ve zdravotnictvi

2.1.1 Akreditovany kurz o rané péci

V ramci projektu jsme poradali tfi druhy kurzu.
a. Rana péce jako moZnost podpory rodin déti s postiZzenim. Kurz uréeny zdravotné socialnim
pracovnikiim, porodnim asistentkdm a zdravotnim sestram, akreditovany u Ceské asociace sester a
na MPSV. Kurz ohodnoceny 4 kreditnimi body byl pofadan distanéni formou v délce 5 vyu€ovacich
hodin. Ugastnici obdrzeli prezentaci, ktera je provazela celym kurzem, a letagky o rané pééi a
krizové Lince EDA k dalsi distribuci na svém pracovisti. Naplni kurzu byly zakladni informace o rané
péci, o tom, jak sluzba funguje a proc€ je dllezité, aby se o ni klienti dozvédéli v€as. Dale jsme
ucastniky kurzu informovali o fungujici krizové Lince EDA a o tom, kdo ji mize vyuzit.
Ze zpétnovazebniho dotazniku jsme zjistili, Ze néktefi zdravotnici ranou péci neznali a pozitivné je
prekvapilo, jak tato sluzba funguje a jak mize pomoci pfi rozvijeni schopnosti ditéte. Kurz jako
prinosny ocenili i ti u€astnici, ktefi se s ranou pééi jiz setkali, ale neméli konkrétni informace o naplni
prace pracovnikl v rané péci a praktickém vyuziti jejich sluzeb.
b. Krizové okamziky v Zivoté rodin s ditétem s postizenim. Kurz byl uréen poradctim/poradkynim
rané péce, mél distanéni formu v délce 6 vyucovacich hodin. Ugastnici obdrzeli prezentaci, ktera je
provazela celym kurzem, a letacky o krizové Lince EDA k dalSi distribuci. Na zakladé zkuSenosti z
prvniho kurzu a zpétné vazby od ucastnikl jsme dal$i kurzy upravili a nabizeli jako kurz pro
zaCinajici poradce rané péce. Zpétna vazba od poradkyn byla pozitivni, nejvySe hodnocené byly
ukazky kazuistik.
c. Hendikepované dité v ordinaci pediatra — a co dal? Kurz uréeny détskym lékafim, akreditovany
u CLK v ramci celoZivotniho vzdélavani Iékaf(, ohodnoceny 4 kreditnimi body. Lékafi byli
seznameni se zakladnimi informacemi o rané péci, s napini prace poradcl, s moznostmi spoluprace
mezi ranou peci a zdravotniky. Soucasti kurzu byla prezentace kazuistik popisujicich pfiklady
spoluprace rané péce a zdravotniku.

Doporuceni: Pravidelné opakovat akreditované kurzy pro pracovniky ve zdravotnictvi, v pripadé kurzi
pro zaméstnance nemocnic je vhodné kurzy uskutecnit pfimo v prostorach nemocnice. Kurz zaméreny
na poskytovani psychologické podpory rodinam je vhodné rozdélit na variantu pro zacinajici a pro
zkuSené poradce.

2.1.2 Ué&ast na Iékaiskych konferencich a kongresech

LékaFskych kongresu jsme se rozhodli zu€astnit s ohledem na moznost osloveni velkého poctu Iékafu a
sester v kratkém Casovém useku. UCastnili jsme se nasledujicich akci:

a. Odborné oftalmologické konference (vybrané s ohledem na specializaci naSeho pracovisté), na
kterych bylo mozné do odborné prfednasky vlozit i informace o fungovani rané péce obecné a predat
kontakty na krizovou linku.

b. Pediatrické kongresy. Navazali jsme spolupraci s firmou, ktera se vénuje vzdélavani pracovniku
ve zdravotnictvi. V prvni fazi spoluprace jsme naplanovali nasi u€ast na pediatrickych kongresech

v Olomouci, Hradci Kralové, Praze, Brné, Plzni a Ostravé ve formé kratkého pfispévku do
odborného programu a zarazeni trhacich blocku A5 s informacemi o rané péci obecné a
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informacemi o krizové lince mezi materialy, které u€astnici kongresu obdrzi v kongresove tasce.
Pouze u prazského kongresu jsme (s ohledem na oblast nasi pusobnosti) naplanovali pronajem
stanku. Ukazalo se, zZe pravé stanek, u kterého pfedavaji informace a atraktivni materialy poradkyné
s letitou praxi v oblasti poskytovani rané péce, je tim, co Iékafe nejvice zaujme. Proto jsme rozsifili
nasi ucast na vSech nasledujicich kongresech i o stanek, ktery obsluhovala nejen koordinatorka
projektu, ale téz v terénu puUsobici poradkyné.

Mira informovanosti Iékafl na zacatku kampané byla velmi riznoroda — fada z nich o existenci této
socialni sluzby nikdy neslysela, pfipadné o ni méli znacné zkreslené predstavy. Vedle jistého
despektu vugéi socialnim sluzbam a neziskovému sektoru jsme opakované narazeli na predstavy, ze
pracovnici rané péce se snazi zdravotnikim konkurovat, nahrazovat jejich péci. DalSi ¢ast
navstévnikl naseho stanku méla o existenci rané péce jisté povédomi, ale protoze mezi jejich
pacienty nejsou déti spadajici mezi potencialni klientelu pracovist rané péce, neméli s ni Zadnou
osobni zkuSenost. Z velké ¢asti si ale 1ékafi a sestry u stanku nejen vyzvedli informaéni materialy,
ale pfisli se zeptat na podrobnosti poskytovani rané péce, pfipadné se poradit o konkrétnich
pfipadech ze své praxe nebo z okoli. Zde se opét ukazala vyhoda moznosti mit u stanku zkusené
terénni pracovnice, které jsou schopné podat podrobné informace nejen o své vlastni praci, ale i 0
tom, jak funguji a na co se zamétuiji jina pracovisté rané péce a kam je mozné se obratit o pomoc. Ti
lékafi, ktefi jiz zkuSenost s fungovanim rané péce méli, Casto porovnavali své zkuSenosti

s informacemi o tom, jak probiha poskytovani sluzby na nasem pracovisti.

Necekanym pfinosem nékterych pediatrickych kongresa bylo navazani kontaktu s praktickymi lékafi
pro dospélé, ktefi se ugastnili svého paralelné probihajiciho kongresu. Rada z nich navstivila i nas
stanek a odnesla si informace i tiskové materialy o Lince EDA, do jejiz cilové skupiny spada i ¢ast
pacientu z ordinaci praktickych lékaru.

c. Dalsi konference. Vedle oftalmologickych a pediatrickych konferenci jsme se zu&astnili se
stankem i celostatniho neonatologického kongresu, pfedali jsme formou vkladl informace klinickym
logopediim na jejich konferenci a v ramci mezinarodni konference k 25. vyroci rané péce, porfadané
nasim pracovistém, jsme o Lince EDA informovali pracovniky v rané péci z tizemi celé Ceské
republiky.

d. Opakovana ucast na konferencich. Na zakladé dobré zkuSenosti z pediatrickych kongresu jsme
se rozhodli pro opakovanou navstévu téch, které se konaly v dobé trvani projektu (Olomouc, Hradec
Kralové). Duvodem bylo jednak zprostfedkovani informace o rozsifeném provozu Linky EDA a
prohloubeni informovanosti zdravotnikd prostfednictvim pfednasky na nové téma, zarover jsme si
ale mohli touto formou ovéfit, zda naSe informaéni kamparn funguje. Na obou kongresech se
informace o tom, Ze tato sluzba existuje a Ze jsou to pravé oni, kdo mohou rodi¢e nasmérovat

k jejimu vyuzivani. Opakované jsme slySeli, Ze rodinam svych pacientt doporudili obratit se na
nékterého z poskytovatell rané péce nebo jim predali kontakt na Linku EDA. Na druhou stranu nam
opakovana ucast na kongresech potvrdila, Ze v ramci pfipravy na povolani nedostavaji studenti
mediciny takika Zadné informace o rané péci a dalSich socialnich sluzbach.

Informace od Iékaili a zdravotnickych pracovnikl jsme ziskavali pfi osobnich setkanich a rozhovorech,
dotaznikové Setfeni nebylo mozné provést: Iékafi maji na konferenci bohaty program, €as, ktery vénuji
navstéve stankd, je omezeny, o jejich pozornost navic bojuje fada farmaceutickych firem a dalSich
vystavovatelu.

Doporuceni: Opakovat ucast na lékarskych kongresech a odbornych konferencich optimalné kazdé dva
roky. Roz§irit jejich spektrum o konference neonatologti a neurologt. Lékare zaujmout nabidkou
atraktivnich tiskovych materiald, které jim usnadni pfedavani informaci pacientum. Prosadit do
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vzdélavaciho programu lékarskych fakult a dalSich skol poskytujicich vzdélani pracovnikim ve
zdravotnictvi predani zakladnich informaci o fungovani rané péce.

2.1.3 Depistaze v nemocnicich

V ramci navstév nemocnic jsme pfedavali tiskové materialy (plakatky A4 a trhaci bloky A5, obrazky pro
déti s informacemi o Lince EDA) a snatzili se pfi osobnich setkanich s Iékafi a dalSim zdravotnickym
personalem vysvétlit, jak dilezité je pro rodiny déti s postizenim mit moznost v€as se obratit na
poskytovatele rané péce, pfipadné na krizovou linku. ZkuSenosti z téchto depistazi je obtizné
generalizovat a uz vilbec se nam nepodafilo nalézt jednotnou a obecné pouzitelnou strategii osvétového
pusobeni v nemocnicich. V prvni fadé je tfeba postupovat trpélivé a opakované se vracet na jiz oslovena
pracovisté — je tfeba podcitat s pretizenim zdravotnikd povinnostmi i informacemi a také s fluktuaci
zaméstnancu na jednotlivych oddélenich. Z nasi zkusenosti vyplyva, ze o kazdém kontaktu se
zaméstnanci je lépe se pfedem dohodnout s managementem nemocnice, obvykle s naméstkem pro
oSetfovatelskou péci. V nékterych nemocnicich trval management na schiizce jesté pred navstévou
jednotlivych oddéleni, v ojedinélych pfipadech probéhla veskera depistaz pouze v jejich kancelafi.

V naprosté vétsiné pripadd nam ale predali kontakty na vrchni &i staniéni sestry z oddéleni, kde pecuji o
déti, pfipadné na psychology a socialni pracovniky, nékdy se dokonce aktivné podileli na planovani nasi
navstévy. PFi nékterych osobnich setkanich jsme zjistili, Ze personal nemocnic nema s ranou péci Zzadné
zkuSenosti; museli jsme nejen didkladné vysvétlit podstatu této sluzby, ale i opakované zdudraznit, ze se
nejedna o zdravotni, ale socialni sluzbu, ktera v zadném pfipadé nechce a nemuze konkurovat Iékarské
péci. Na druhou stranu pfina8i pfimy kontakt se zdravotniky (pfedevsim s hlavnimi sestrami) moznost
navazani kontakt pro dalSi spolupraci, napf. ve formé prispévkl na vzdélavacich akcich pofadanych
nemochnicemi.

Doporuéeni: Skoleni zdravotnického personélu je tfeba pravidelné opakovat. Pokud je mezi personélem
pracovnik, ktery ma s ranou péci dobrou osobni zkuSenost nebo ho téma zaujme, je uZitecné zapojit jej
do aktivniho pfedavani informaci kolegum z dalSich oddéleni.

2.1.4 Predavani materialu praktickym Iékarum pro déti a dorost

Stejné vyznamné jako depistaze v nemocnicich pro nas bylo pfedavani informaci o rané pécia o
fungovani Linky EDA praktickym |ékafum pro déti a dorost. Vzhledem k rozpoc¢tu projektu nebylo mozné
zajistit plodnou distribuci materialti nasi organizaci. Cast informaéni kampané jsme realizovali v ramci
pediatrickych kongrest a pomoci vkladl a inzerce v odborném tisku, velkou pomoci nam ale byly nase
klientské rodiny a dal$i dobrovolnici, ktefi pfedali materialy nejen svym oS$etfujicim Iékafum, ale také

v dalSich ordinacich v daném zdravotnickém zafizeni.

2.1.5 Inzerce v odbornych ¢asopisech

V odbornych €asopisech Pediatrie pro praxi a Neurologie pro praxi jsme v letech 2015 a 2016
opakované zvefejnili tistény inzerat a ¢lanek informujici o rané péci obecné a o zaméfeni a provozu
Linky EDA. Do dalSich Cisel Pediatrie pro praxi jsme pak vioZili A4 letaky na nasténku, jeden propagujici
ranou péci, druhy Linku EDA. V prabéhu pediatrickych kongresu jsme zjiStovali, zda Iékafi znaji pojem
rana péce a odkud — ukazalo se, Zze velmi €asto se k nim informace dostala pravé z ¢asopisu Pediatrie
pro praxi.

Doporuceni: Opakovat inzerci v odborném tisku formou vioZzeného letaku 1x roéné, jednou za rok potom
formou odborného ¢lanku véetné kazuistiky. Rozsifit inzerci i na dal$i odborné lékarské ¢asopisy.
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2.1.6 Osvétova kamparn v socialni sfére

Vedle odbornych pracovnikd ve zdravotnictvi jsme sméfovali osvétovou kampari také na pracovniky

v socialnich sluzbach — zaméstnance stacionarl, logopedicka pracovisté, specialné pedagogicka centra
a poskytovatele sluzby rané péce. Zde jsme vyuzili, podobné jako pfi pfedavani informaci a tisténych
materiall praktickym Iékarfim pro déti a dorost, pomoc klientskych rodin a dobrovolnikd, ve vétsi mife
pak i osobni kontakty zaméstnanct nasSi organizace. PFi pfedavani informaci o krizové lince koleglim z
pracovist’ poskytujicich ranou péci jsme se snaZili postupovat zvlasté citlivé, s védomim toho, Ze nase
jednani by mohlo byt vnimano jako konkurenéni. Pfi depistaZich v mimoprazskych nemocnicich jsme byli
opakované podezirani z konkurenéni €innosti a museli jsme vysvétlovat, Ze nasSe organizace se v daném
regionu nechysta poskytovat sluzby, nechce konkurovat mistnim poskytovatelim rané péce a Linka EDA
je k dispozici volajicim z celé CR.

Doporuceni: Uvadét informaci, Ze Linka EDA volajici vzdy odkazuje na mistni ranou péci a dalsi
organizace v misté bydlisté volajiciho.

2.2. Tiskové materialy, pouzité v osvétové kampani

Na zakladé konzultaci s pediatry, spolupracujicimi s nasi organizaci, a dalSimi odborniky jsme vytvorili
nékolik tiskovin, které mély usnadnit Iékafim pfedani informaci o rané péci a Lince EDA rodi¢im jejich
pacientd.

2.2.1. Letaky na nasténku

Letaky formatu A4 byly uréeny pfedevsim pro Eekarny ve zdravotnickych zafizenich. Pfedavali jsme je
Iékafim a sestram nebo je po konzultaci s nimi rovnou umistovali na nasténky v ¢ekarné. Letak o rané
péci pfinasi zakladni informace o této socialni sluzbg&, o tom, komu je ur€ena a kde je mozné najit
kontakt na nejblizSiho poskytovatele. Letdk o Lince EDA nabizi informace o provozni dobé linky, o tom,
komu je urCena a jake sluzby konzultanti na lince nabizeji. Tyto letdky jsme vedle osobni distribuce do
ordinaci opakované vkladali do ¢asopisu Pediatrie pro praxi.

2.2.2. Trhaci blo¢ky na stul Iékare

Trhaci bloCky formatu A5 vznikly s cilem maximalné zefektivnit pfedani informace o rané péci, o
kontaktu na poskytovatele této sluzby a na krizovou Linku EDA. Letacky o rané péci jsou oboustranné,
vedle zakladnich informaci o tom, komu je rana péce urCena a kde si 0 ni zazadat, z nich rodice zjisti
také, jak sluzba konkrétné probiha. Letacky A5 o Lince EDA nabizeji obdobné informace jako plakaty
A4, lékar je ale mlze z blo¢ku vytrhnout a prfedat kazdému pfipadnému zajemci.

2.2.3. Tématické obrazky pro détské pacienty

DalSi z moznosti, jak Iékafe zaujmout a oslovit, byla realizace trhacich blo¢kl formatu A6 s obrazky pro
déti. Kazda karti¢ka obsahuje z jedné strany obrazek z aplikace EDA PLAY, ktera byla vyvinuta s
ohledem na znalosti vyvoje détského vidéni ve spolupraci s odborniky z nasi organizace, z druhé strany
je informace o rané péci. Vzhledové atraktivni obrazky jsou mezi Iékafi velmi oblibené a je velmi
pravdépodobné, Ze je |ékafi skute¢né pfedavaji svym klientdm.

Doporuceni: Priizkumem oveérit poZadavky Iékaft na tisténé materialy, které by jim mély byt k dispozici,
a zajistit dalsi distribuci téchto materiald.
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2.3. Krizova Linka EDA

Poslanim Linky EDA je poskytovani odborné distancni pomoci zaméfené na krizove Zivotni situace a
poradenstvi v oblasti péce o dité s postiZzenim, vaZnym onemocnénim, po Uraze nebo s ohroZenim
vyvoje. V ramci pilotniho provozu, podpofeného grantem Nadace Sirius, byli konzultanti k dispozici dva
dny v tydnu, diky podpofe Ministerstva prace a socialnich véci bylo poté mozné nejen zajistit dalsi
fungovani linky i po ukonceni projektu, ale od 1. 6. 2016 navic rozsifit jeji provoz na vSechny pracovni
dny. Volani na Linku EDA je anonymni a bezplatné na tzemi celé Ceské republiky.

2.3.1 Sluzby poskytované Linkou EDA

a. Krizova telefonicka pomoc na ¢&isle 800 40 50 60.
b. Chat na webové strance www.elinka.iporadna.cz.

C. Emailové poradenstvi na adrese linka@eda.cz - pracovnici linky odpovidaji klientm do
deseti pracovnich dna.

d. Zprostfedkovani telefonické konzultace s Iékafem nebo odbornym specialistou s cilem
poskytnout pecujicim osobam odborné informace o diagnéze, zakroku &i postupu Ié€€by jejich
ditéte a posilit jejich kompetence. Zajemci mohou zavolat na Linku EDA nebo napsat email na
adresu odbornik@eda.cz.

Linka EDA nabizi klientim:

. pomoc pfi hledani moznych vychodisek z akutni krize

. podporu a provazeni v tézké zivotni situaci

. bezpelny prostor pro sdileni prozitku, o kterych se tézko mluvi

. zakladni socialné pravni poradenstvi a kontakty na navazujici sluzby.

Sluzby poskytované Linkou EDA jsou vysoce profesionalni, konzultanti prochazeji pfisnym vybé&rovym
fizenim a splfiuji zadkonné podminky stanovené pro tento typ sluzby. Jednotlivé hovory jsou vedeny tak,
aby v jejich zavéru mohl klient vyjadfit, zda byl s prilbéhem konzultace spokojen, zda byla naplnéna jeho
oCekavani. V nékterych pfipadech se setkavame i s dodate¢nou reakci (prozatim vzdy pozitivni) ve
formé emailu od klienta.

2.3.2 Formy propagace krizové Linky EDA

. Periodika vydavana Ranou péci EDA, o.p.s. (pozdéji EDA cz, z. 0.):
o Casopis Rana péce a (K)OUKEJ

o elektronicky Ctvrtletnik Zpravodaj EDA cz, z. 4. pro klientské rodiny
o newsletter Zpravodaj, ktery je vidét pro pfiznivce a darce
. Videoklip vytvofeny nasi organizaci k Sifeni na internetu
. Inzerce v tisku:
o opakovana inzerce formou ¢lanku, inzeratu a vlozeného letaku A4 v odbornych
Casopisech Pediatrie pro praxi a Neurologie pro praxi
o priloha Hospodafskych novin “Zebticky firemnich nadaci a fondd”
o periodika Katolicky tydenik, Maminka, Katka, Blesk, zpravodaje riznych

méstskych ¢asti a regionalni zpravodaje
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. Internet:
o portaly Budu poméhat, Sance détem, E15, Prazsky patriot, Ceska $kola, Ci je dité,
Co s ditétem, Lidé mezi lidmi, Proti Sedi, Rodina on-line a dalsi

)eda

. Televizni a rozhlasove vysilani: } 3
o CT, TV Prima, TV Barrandov, CR Regina, CR Plus, Radio 1, Radio Kiss

. Propagace Linky EDA v ramci akci prazskych méstskych ¢asti a neziskového sektoru

. Reklamni prostory MHD:

o letaky A3 v tramvajich v Praze a Olomouci
o plakaty CLV na tramvajovych zastavkach
o plakaty B1 v prostorach metra

Doporuceni: Pravidelné opakovat medialni kampar ve vefejném prostoru (metro, tramvajové zastavky).
Prosazovat zminky o Lince EDA v televiznim a rozhlasovém vysilani i v tisténych médiich.
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3. METODIKA TERENNi PSYCHOLOGICKE POMOCI A PODPORY EDA cz

Autofi: Mgr. Andrea Nondkova
Mgr. Tereza Visnerova

Tento material vznikl v EDA cz, z.U. za spoluprace a finanéni podpory Nadace Sirius

EDA cz, z. u. je podle Zakona &.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, § 6, poskytovatelem socialnich
sluzeb.

Metodika upravuje obsah a rozsah poskytovanych sluzeb, zakladni podminky, prava a povinnosti
poskytovatele a uzivatele. Dale seznamuje (nové) zaméstnance organizace EDA cz, z. .

s poskytovanim sluzby terénni psychologické podpory a pomoci. Jejim cilem je zachovat vysokou
kvalitu sluzeb a zefektivnit zaskolovani novych zameéstnancu.

3.1 Cilova skupina

Sluzby terénni psychologické podpory a pomoci (dale jen “psychologicka podpora”) jsou uréeny klientiim
sluzby rané péce EDA cz (dale “rana péce”) a zadatelim o tuto sluzbu.

Rana péée je dle zékona o] somalmch sluzbach é 108/2006 § 54 odborné terénm’ sluzba pro rodiny deéti
zdravotnl diagnézy a smyslového nebo fyzického postizeni.

Sluzby rané péce EDA, cz, z. 0. (dale jen pracovisté) jsou ur€eny rodinam s détmi se zrakovym nebo
kombinovanym postizenim (zrakovym a dalSim druhem postiZzeni) od narozeni do sedmi let véku, na
tzemi HI. m. Prahy, Stfedogeského a Pardubického kraje a &asti kraje Usteckého. Vice o sluzbé rané
péce EDA viz http://www.eda.cz/cz/co-delame/rana-pece

Poslani rané péce v organizaci EDA cz, z. U.:

Poskytujeme podporu, pomoc a provazime rodiny, ve kterych vyrista dit€é se zrakovym nebo s
kombinovanym postizenim, s ohledem na specifické potfeby déti i rodic.

Klient sluzby terénni psychologické podpory musi spliovat tyto podminky:

1. Cerpa sluzbu rané péce EDA nebo o ni zada
2. bydlisté klienta se shoduje s pUsobnosti sluzby rané péce EDA, tedy kraju:
a. Hlavniho mésta Prahy
b. Stfedoceského kraje
C. Usteckého kraje (okresy Chomutov, Litoméfice, Louny, Most, Teplice, Usti nad
Labem)
d. Pardubického kraje
3. klient se nachazi mimo bydlisté, napf. ve zdravotnickém zafizeni, které vsak lezi v
oblastech pusobnosti sluzby rané péce EDA
4. jedna se o rodiny s détmi se zrakovym nebo kombinovanym postizenim (zrakovym a

dalSim druhem postiZzeni) od narozeni do sedmi let véku
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Sluzba psychologické podpory je uréena pfimo pecujicimu o dité (rodi¢, prarodi¢, péstoun apod.). Mize
ji Cerpat matka, otec Ci osoba, které bylo dité svéfeno do péce (nahradni rodinna péce, péstounska
péce, porucenstvi, pokud o dité porucnik osobné peduje) a ktera naplnuje prava a povinnosti definované
v Zakoné o rodiné 1964/94 Sb.

3.2 Forma sluzby

1. krizova intervence

2. psychologické poradenstvi

3. provazeni tézkym zivotnim obdobim

4, pfiprava na narocnou udalost (napf. jednani u soudu, operacni zakrok u ditéte)

3.2.1 Popis jednotlivych sluzeb

3.2.2 Krizova intervence

Krizova intervence je urena lidem v téZké Zivotni situaci (akutni i dlouhodobé), kterou klient proziva jako
nepfiznivou, zatéZzovou nebo ohrozujici a kterou neni schopen zvladnout za pomoci svého okoli a svymi
obvyklymi vyrovnavacimi strategiemi v obvyklém Case. Krizova intervence pomaha zpiehlednit a
strukturovat prozivani. Jejim hlavnim cilem je emo¢ni zklidnéni klienta, omezeni i zastaveni
ohroZzujiciho nebo kontraproduktivniho chovani. Krizova intervence nabizi podporu, pochopeni a blizkost
do problému nevtaZzeného €lovéka, ktery pomaha klientovi najit nebo rozsifit inventar moznych feseni, a
to v8e v bezpecném prostiedi.

Krizi vnima kazda osobnost specificky a odlidné. Krizova intervence ma tedy individualni charakter.
Krizova intervence by méla pojmout celou Sifi klientovy osobnosti, tzn. vSechny jeji biologicke,
psychologické, socialni, spiritualni aspekty.

P¥i krizové intervenci se zaméfujeme na blizkou minulost, tj. na to, kde krize vznikla. Krizova intervence
by méla dosahovat s klientem jen do blizké budoucnosti.

Stavime na vlastnich silach a schopnostech klienta.

3.2.3 Psychologické poradenstvi

Casové omezena sluzba (zpravidla jednorazova), jejimz cilem je pomoci klientovi zmapovat aktualni
situaci a poskytnout mu dostacujici mnozstvi informaci, které mu pomohou a posili jeho schopnost
adekvatné reagovat a rozhodovat se v obtiznych Zivotnich situacich. Castym tématem, které se objevuje
v nasi sluzbé, je napf. souziti rodi€u, sourozencl (z nichz jeden ma postizeni), sdélovani/nesdélovani
informaci o zdravotnim stavu ditéte s postiZzenim a jejich forma, reakce $irSi rodiny ¢i socialniho okoli na
postizeni ditéte.

3.2.4 Provazeni tézkym zivotnim obdobim

Specificka metoda prace urcena klientim, jejichz détem byla napf. stanovena zavazna diagnéza &i které
trpi fatalni diagndzou a jejich stav se zhor3uje. Proces pfijimani a zpracovavani vazné diagndzy, umirani
¢i zhorSovani zdravotniho stavu je dlouhodoby a silné vy&erpavajici. Provazeni mize také pomoci projit
fazemi procesu pfijimani postizeni ditéte, zavazné diagndzy €i zhorSujiciho se stavu. Cilem provazeni je
nabidnout klientovi blizkost ve chvili velkého osamoceni, zmapovat zdroje, které ma k dispozici, a
posilovat schopnost tyto zdroje vyuzivat. V ramci provazeni nabizime techniky uzivané v krizove
intervenci. Cilem je poskytnout prostor pro ventilaci emoci, nabidnout moznost hovofit o tématech
klientu, ktera se v souvislosti se vzniklou situaci oteviraji. A také spole¢né s klientem sledovat jeho
naladéni, prozivani, vS§imat si rizikovych situaci a faktoru, které mohou destabilizovat stav klienta, a
reagovat na potencialni rizika. Dalezitym krokem je pfipravit krizovy plan, pokud by se stav klienta
zhorsil. Pfedevsim vSak nabizime klientim pfijeti a akceptaci ve chvili, kdy jsou ¢asto velmi zranitelni a
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kfehci. Kontakt s klienty byva rozloZen do delSich €asovych useku a je méné Casty (napf. setkani 1-2 x
za mésic), vzdy dle potfeby a aktualni situace.

3.2.5 PFiprava na naro¢énou zivotni udalost (napf. jednani u soudu, operaéni zakrok u ditéte)
Jedna se zpravidla o jednorazovou udalost. Formou edukace i praktickych cviceni (napf. prace s télem,
prace s ¢asem) se snazime posilit a roz$ifit zvladaci strategie klientli a minimalizovat negativni disledky
prozivani naro¢nych zivotnich udalosti. Pfiprava muze pomoci zmenSit Uzkost a klientovy obavy a
Uspésné zatézovou situaci zvladnout.

3.3 Misto konani sluzby

e v misté bydlisté

e v sidle EDA cz, na adrese Trojicka 2, Praha 2

e ve zdravotnickém zafizeni, kde je klient hospitalizovan se svym ditétem

Jedna se o terénni sluzbu, je tedy poskytovana zpravidla v misté bydlisté rodiny. Pokud to situace
vyzaduje, mize byt poskytnuta ve zdravotnickém zafizeni, kde je dité hospitalizovano. Oblast
pusobnosti spada pod plsobnost sluzby rané péce EDA cz, tj. zdravotnické zafizeni musi byt v teritoriu
pUsobnosti rané péée (Hlavni mésto Praha, Stfedogesky kraj, Ustecky kraj, Pardubicky krajj okresy
Chomutov, LitoméFice, Louny, Most, Teplice, Usti nad Labem).

3.4 Cil sluzby

Ukolem sluzby je pomoci pedujicim zorientovat se v jejich situaci, podpofit je v hledani nastrojti a
prostfedkd, jak ji feSit. Cilem je dosahnout takové zmény, ktera zmirni ¢i odstrani aktualni potize. DalSim
cilem je umoznit, aby pecujici dokazal své téZkosti po skon€eni sluzby zvladnout, v idealnim pfipadé bez
pomoci zvnéjsku, resp. s pomoci svého okoli (rodina, pfatelé, blizci, mistni komunita). V pfipadé
zavazné rodinné ¢i osobni situace (kdy je zjevné, ze zpracovani situace klienta pfesahuje ¢asovy a
obsahovy ramec krizové intervence) je dulezité pracovat s aktualnimi emocemi, minimalizovat klientovy
potencialné rizikové a destruktivni prvky chovani (jsou-li) a nasmérovat ho na vhodnou dlouhodobou
péci (napf. psychoterapii).

3.5 Prabéh sluzby

Po pfijeti do sluzby rané péce dle standardu rané péce EDA je mozné zadat o nékterou z forem
psychologické podpory. V pfipadé, Ze rodina teprve Zada o sluzbu rané péce EDA, |ze seznameni se
sluzbou psychologické podpory pfipojit k prvni terénni konzultaci rané péce.

Zadatelé o sluzbu rané péce v EDA cz jsou pfijati, pokud jsou spinény nasledujici podminky, citace ze
standardu kvality sluzby rané péce EDA cz, z.U ke dni 1. 8. 2015 (dale jen citace standard( kvality rané
péce)

- vyplnéna zadost rodi€u (zakonnych zastupct), péstound, opatrovniku

- typ postizeni nebo oblast psychomotorického vyvoje, ve které je zdravy vyvoj ditéte
ohrozen a hrozi trvaly vliv na jeho dalSi vyvoj a socialni integraci rodiny, spada do vymezeni
cilové skupiny

- veék ditéte — od narozeni do 7 let

- bydlis§té rodiny — trvalé bydlisté rodiny je v oblasti pUsobnosti pracovisté (Hlavni mésto
Praha, Stfedocesky kraj, Pardubicky a ¢asteéné Ustecky kraj)
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- kapacita pracovisté je volna
Duvody nepfijeti do sluzby rané péce, v&. postupu (citace standardd kvality rané péce)

- napInéna kapacita pracovidté — pokud Zadosti o sluzbu pfevySuji kapacitu pracovisté, musi
pracovisté vyhlasit zvlastni reZim, aby byla poskytnuta krizova pomoc a zakladni poradenstvi i u
nové zadajicich — toto opatfeni vyplyva z potfeby zajistit sluzbu v co nejrangjSim véku ditéte.
Zadateli o sluzbu je sdé&lena situace na pracovisti a divody nemoznosti pfijeti pfi prvnim kontaktu.
Soucasné je informovan o mozZnostech feSeni situace, které vzdy v takovém pfipadé vyhladuje
vedeni pracovisté.

- Zajemce/zadatel o sluzbu nespada do cilové skupiny pracovisté — tato skutecnost je zjiSténa
bud na konzultaci pfed vstupnim jednanim se zajemcem o sluzbu, nebo pfi ném, pfip. jiZ pfi prvnim
telefonickém/mailovém kontaktu. Ve vSech pfipadech jsou poskytnuty informace o jinych moznych
sluzbach a dojde k zaznamenani této intervence do sesitu prvniho kontaktu nebo do slozky Zadatele

0 sluzbu.
- zajemce Zada o sluzbu, kterou pracovidté neposkytuje — opét dojde k zaznamenani do seSitu
prvnich kontakt(”

3.5.1 Informovani o sluzbé psychologické podpory a pomoci

Klient zpravidla dostava prvni informaci o moznosti vyuzit nasi sluzbu bé&hem prvniho setkani s
poradkyni rané péce (v Ustni i pisemné formé&). Umozni-li to kapacita pracovniku psychologické pomoci
a podpory, ucastni se prvniho setkani spole¢né s poradkyni rané péce. Pokud béhem domlouvani
terminu prvni konzultace v rodiné (zpravidla telefonické) klientovy projevy nesou znaky krizového stavu
(plac, depresivni ladéni, uzkostné stavy, 30k), krizovy intervent se vzdy u€astni prvniho setkani spoleéné
s poradkyni a nabizi sluzby osobné.

Rodina dostane letak s kontakty na tym krizovych interventd s jejich Easovymi moznostmi.
Klient maze zjistit informace o sluzbé také z dalSich zdroja: internet Linky EDA (telefonické, chatové
nebo internetové poradenstvi).

Poradkyné rané péce informuji o sluzbé a nabizeji ji opakovang, pfiméfené stavu a situaci rodiny.
3.5.2 Pozadani o sluzbu

Klient o sluzbu zada osobné (zpravidla prostfednictvim mailu &i telefonu) nebo prostfednictvim své
poradkyné. Neni tfeba opakované podepisovat smlouvu, nebot klient je stale uzivatelem rané péce a
smlouvu jiz podepsal pfi vstupu do sluzby.

3.5.3 Podminky prabéhu sluzby

Zakladni podminkou uspésné spoluprace klienta a krizového interventa je klid pfi rozhovoru.

Proto je tfeba, aby si rodi¢e déti vyzadujicich pozornost zajistili hlidani. V pfipadé, Zze neni pro rodinu
mozné si hlidani zajistit, sluzbu poskytujeme, pokud dité svou aktivitou nenarusuje prabéh konzultace.
Vzdy je nutné pfihlédnout k véku a stavu ditéte a také k tématu rozhovoru, kliCovou podminkou je tzv.
zajem ditéte — tj., aby nebylo dité vystaveno riziku, Ze mu vznikne vyslechnutim rodie psychicka ujma.
Hlidani si rodi€e zajistuji sami, tuto sluzbu EDA nezajistuje.
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V pfipadé, ze by potfebovalo sluzbu vyuzit vice ¢lenl rodiny, je tfeba spoluprace obou pracovnikl
krizové intervence — tj. 2 klienti mohou vyuzit sluzeb 2 pracovnikl individualné, nebo skupinoveé.

Krizovou intervenci klientovi zpravidla po celou dobu &erpani sluzby poskytuje jeden pracovnik. Pokud
by to akutnost situace ¢i dlouhodoba nepfitomnost kliCového pracovnika vyzadovala, mdze jeho ulohu
prevzit kolega na stejné pozici. Toto by mélo probéhnout se souhlasem klienta.

3.5.4 Kontraktovani

Nezbytny krok béhem i v pribéhu sluzby je dojednavani zakazky klienta. Dohoda o zakazce klienta je
ustni. BE€hem kontraktovani je klient seznamen s obsahem sluzby, jeji maximalni délkou, obvyklou
dobou konzultace (resp. maximalni délkou jedné konzultace), moznostmi sluzby a jejimi limity, s pravy a
povinnostmi klienta. Dohoda by méla byt uzaviena na zakladé realného odhadu klienta a pracovnika, ze
takto formulovanou zakazku Ize naplnit. Zakazka se béhem procesu Cerpani sluzby muze zpfesfiovat,
specifikovat, podle aktualni potfeby a situace se ménit, vzdy po vzajemné dohodé obou stran.

3.5.5 Frekvence konzultaci

Frekvence sluzby zalezi vzdy na aktualni situaci, stavu, potfebach klienta a Casovych mozZnostech
pracovnikl poskytujicich sluzbu. V pfipadé vzniku nové akutni krizové situace je mozné sluzbu ve
vyjimec€nych a odlvodnénych pfipadech prodlouzit. Je tfeba rekontraktovat zakazku a mit pfesné
stanoveny pocet dalSich setkani na nezbytné nutnou dobu. Prace s klienty by neméla pfekrocit ramec
krizové intervence, poradenstvi ¢i provazeni, za coz nesou zodpovédnost pracovnici, ktefi sluzbu
poskytuji (opiraji se o znalosti z odborné literatury a své profesni zkusenosti). Cilem jejich prace je
stabilizovat nové vzniklou krizovou situaci.

3.5.6 Délka sluzby

Pocet setkani vzdy zalezi na konkrétni situaci klientt, maximalni mozny pocet je 10 setkani, ktera
mohou byt dle formy sluzby rozloZena do delSiho &i krat§iho asového useku.

V pfipadé dlouhodobych krizi, pfi kterych Ize o€ekavat, ze délka sluzby nebude dostacovat ke
zpracovani klientovych témat, je cilem sluzby stabilizovat a motivovat klienta k vyhledani nasledné
dlouhodobé péce, pfipadné klienta s jeho souhlasem do této péce predat.

Dotaznik zpétné vazby dostava klient pfi ukon€ovani sluzby.

V pfipadé, Ze klient zada o pokraCovani sluzby, pfestoze vy€erpal limit, ale jeho situace je stale krizova,
je pfipad probran na supervizi, intervizi.

V pfipadé, Ze klient zada o pokracovani sluzby, kdyz nenastala dalSi krizova situace, ale krize je
dlouhotrvajici, pfi€iny krize jsou stale stejné plsobici, motivujeme a odkazujeme klienta na dalSi sluzby.
Existuji-li zavazné dlvody, které mu znemoznuji vyuzit je, mize pozadat o kratkodobou vyjimku
feditelku EDA cz, z. U. v rozsahu maximalné 3 setkani. S podminkami udélené vyjimky je klient
seznamen.

3.6 Prava a povinnosti klientt
3.6.1 Prava klientt

. Pravo klienta na soukromi — pracovnici jsou vazani mi€enlivosti, nesmi Sifit jakékoliv
informace o volajicich a jejich pfibézich.
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. Jde-li o zachranu zdravi a Zivota nebo o oznamovaci povinnost podle platnych zakont
Ceskeé republiky, mohou byt tato prava vyjimeéné porusena.
. Pravo klienta vyjadrit své nazory a postoje — pracovnici sluzby respektuji nabozenské,

politické &i jiné smysleni klientd a nevyvijeji v tomto sméru Zadny natlak. EDA cz, z.u. se stavi
ddrazné proti jakékoliv diskriminaci tak, jak je to stanoveno v Listiné zakladnich prav a svobod
Clovéka OSN.

. Pravo klienta byt predem informovan o pribéhu sluzby — v§echny informace o
pribéhu sluzby jsou zvefejnény na webové adrese EDA cz, z.u (www.eda.cz). pracovnici mohou
zejména na zadost klienta opakované informovat o prabéhu sluzby.

. Pravo klienta vyuzit sluzbu opakované — ve vyjimecnych pfipadech, kdy b&éhem ¢&i po
skonceni sluzby vznikne dalSi krizova situace.

. Pravo klienta na kvalitni a profesionalni sluzbu.

. Pravo pozadat o zménu klicového pracovnika — coz je nutné relevantné oddvodnit,
zadost se podava feditelce EDA cz, z.u.

. Pravo odmitnout zastupujiciho pracovnika v pripadé nepritomnosti klicového

pracovnika a nést nasledky takového rozhodnuti, zejm. mozné zhorseni psychického stavu,
gradace krize atd.

. Pravo klienta na podani stiznosti — postup pro podavani a vyfizovani stiznosti
zvefejnén webové adrese EDA cz, z. u. (www.eda.cz).

3.6.2 Povinnosti klientt
Klient ma dle ,Dohody o poskytovani sluzeb rané péce v organizaci EDA, Vnitfnich pravidel pro
poskytovani sluzeb rané péce — nabidka a podminky sluzby” tyto povinnosti, posledni odstavec:

. aktivné domlouvat terminy konzultaci s poradcem, dodrzovat domluvené terminy
konzultaci, béhem konzultace aktivnhé spolupracovat
. spolupracovat s poradcem rané péce a chovat se k nému tak, aby nebyla snizovana jeho
dustojnost a pocit spoluprace a bezpeci
. neodkladné informovat poradce (ihned po zjisténi skute€nosti):
. pokud z vaznych divodi musite jiz domluvenou konzultaci zrusit
. pokud onemocni ¢len rodiny (pracujeme sdétmi se zdravotnim
oslabenim a chceme minimalizovat riziko pfenosu nakazy na dal§i uzivatele i na
poradce)
. informovat v€as poskytovatele pfi zméné kontaktnich udaju (bydlisté, telefon apod.)
. pfi ukon&eni sluzby vratit ¢i nahradit zapujéené pomucky, hracky, literaturu a audio a
videomaterialy (viz Vypujcni fad)
. informovat o vSech skute€nostech a rizicich, ktera by mohla ovlivnit pribéh sluzby (napf.

zachvatovité onemocnéni ¢lena rodiny, zaplavova zéna, napjaté sousedské vztahy), a sjednat se
svym poradcem rané péce odpovidajici postup

. v pfipadé, Ze poradce rané péCe nedorazi na dohodnutou konzultaci, bude Kklient
postupovat timto zpusobem: zavola nejprve poradci, pokud se nedovola, kontaktuje
zaméstnance pracovisté — tel: 724 400 820, 224 826 860, ten ma pfehled o planu dne
jednotlivych pracovnikl a vzniklou situaci bude FeSit

. v pfipadé, Zze poradce rané péce zkolabuje béhem konzultace, musi klient vyhodnotit
zavaznost situace, bud zavola rychlou zachrannou sluzbu, poté informuje pracovisté, nebo pouze
informuje zaméstnance pracovisté, tel: 724 400 820, 224 826 860, ktery bude vzniklou situaci
fesit.
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3.7 Personalni obsazeni
Sluzbu poskytuji 2 pracovnice na 0,5 Gvazku (celkem) kazdé pracovni pondéli, stfedu a Ctvrtek.

3.7.1 Kvalifikaéni pozadavky

. ukonéené vysokoSkolské vzdélani v oboru socialni prace, specialni pedagogiky nebo
psychologie

. dlouhodoby kurz krizové intervence (akreditovany MPSV)

. praxe v oboru péce o dité se specialnimi potfebami €i jejich rodice (vitana)

. praxe v oboru socialni prace, psychologie, specialni pedagogika €i prace s rodinami v
naro¢nych zivotnich situacich minimalné 2 roky — pfima prace s klienty

. Cisty trestni rejstfik

. dlouhodoby psychoterapeuticky vycvik vyhodou

3.7.2 Adaptacni plan

Adaptaéni plan navazuje na adaptaéni plan poradce rané péce. Zacvik nového pracovnika trva 3
mésice. Béhem této doby pracovnik pracuje pod pfimou (viz nize ) & nepfimou intervizi vedouciho
sluzby psychologické podpory a pomoci (&i jim povéfenou osobou), dale se ucastni provoznich porad
tymu poradcu rané péce (1x mési¢né), provoznich porad pracovniku psychologické podpory a pomoci,
které probihaji v pravidelnych intervalech 1x za 2 mésice. Je povinen U€astnit se pravidelnych supervizi,
v intervalu 1x za 2 mésice.

Adaptaéni plan - Tabulka

Jméno:

Termin: kryje se se zkuSebni dobou
Pracovisté: EDA cz, z.u.

Koordinuje:

PInou kvalifikaci pracovnik ziska teprve po absolvovani tohoto planu a dalSich pfedepsanych kurzd a
Skoleni.

Cilem zaskoleni je seznameni nového pracovnika s praxi pracovisté a sluzbou psychologicka podpora a
pomoc

Vsichni metodici budou k dispozici ke konzultacim

splnéno,
podpis
Skolitel organizacni a obecna ¢ast Skolitele

Seznameni se standardy rané péce a metodiku psychologické
podpory a pomoci

Seznameni s Etickym kodexem

Seznameni s Organizaénim fadem pracovisté

Seznameni s Vnitfnimi pfedpisy pracovisté

Seznameni s Provoznim a Pracovnim fadem pracovisté a jeho
pfilohami

Seznameni s naplni prace odborného pracovnika

Seznameni s béZnym chodem pracovisté (zamykani, topeni, kopirka,
trezor, auta, nasténka, plachta,hlavni jistice, HUP, uzavér vody atd.)
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Skoleni BOZP

Absolvovani referencnich zkousek pro fidice

Klienti: rodiny déti se zrakovym a kombinovanym postizenim

Seznameni se s evidenci a dokumentaci klient véetné elektronické
databaze, archivace

Spole¢né konzultace v rodinach v ramci rané péce

Ugast na seminafi, setkani rodiét, na kazuistickém setkani, odborné
poradé&, pobytu a jinych akcich pro klienty (dle harmonogramu
pracovisté)

Ugast na vstupnim posouzeni na pracovisti

Seznameni se s konkrétnim pfipadem postupu pfijeti rodiny do péce
(s pracovnikem, ktery v té dobé pfijima rodinu do péée — prvni
konzultace, pozvanka na vstupni jednani, vstupni jednani, zalozeni
slozky, souhlasy, databaze, ...)

Seznameni se s konkrétnim pfipadem postupu ukonéeni péce (s
pracovnikem, ktery v té dobé& ukoné&uje rodinu v péci — vystupni
jednani, databaze, zavére€na zprava, archivace slozky klienta)

Precteni odborné literatury a internich materialt dle seznamu

Zakladni info z oblasti socialné-pravni — samostudiem z dostupnych
aktualnich material( na pracovisti, na pfisluSnych webovych
strankach

Odborné kurzy (Kurz krizové intervence tvafri v tvaf, Trauma |. a Il.,
Problematika smrti a provazeni)

Datum

vyhodnoceni planu:

Podpis
zaSkolovaného
pracovnika:

Podpis
koordinatora
Skolitel:

Pozn.:

Prima intervize — je Zadouci, aby novy pracovnik byl seznamen s prabéhem sluzby, idealné aby
absolvoval jako pozorovatel nékolik (1-3) navstév u klientd. Tento krok vS§ak musi prob&hnout se
souhlasem klienta, ktery sluzbu Cerpa, klient ma pravo pfitomnost nového pracovnika odmitnout.

Jednotlivé oblasti zapisuji ti, ktefi je pfednaseji nebo koordinuiji.

3.8 ZvySovani a udrzovani kvality péce o klienty

EDA kontinualné zajistuje profesni rozvoj pracovnik(, jejich znalosti, dovednosti a schopnosti, které jsou
nezbytnym pfedpokladem pro kvalitni poskytovani psychologické podpory a pomoci. Dale se snazi o

kvalitni praci se zpétnou vazbou od klientd i odborniku, s nimiz pracuje.

3.8.1 Hodnoceni pracovnikt
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Pravidelné hodnoceni pracovnikid probiha nejméné jedenkrat rocné formou osobniho rozhovoru mezi
konzultantem a feditelem EDA cz, z.u. Zahrnuje stanoveni, vyvoj a naplfiovani osobnich profesnich cill
pro potfeby odborné kvalifikace.
Cile hodnoceni pracovniki jsou:

zajistit naplfiovani cilt sluzby psychologické podpory a pomoci,

podporovat motivaci pracovnikll k udrzovani a zvySovani pracovni vykonnosti a k naplfiovani cilt
sluzby psychologické podpory a pomoci, diskutovat pfipadné navrhy na zefektivnéni ¢innosti,

vyhodnotit urover dosavadniho vykonu a kvality odvedené prace pracovnika, pojmenovat silné a
slabé stranky, identifikovat rezervy pracovniho vykonu a osobniho jednani,

podporovat efektivni a otevienou komunikaci mezi feditelem EDA cz, z.U., vedoucim

psychologické podpory a pracovnikem, poskytnout prostor a ziskavat informace o jejich nazorech,
spokojenosti Ci nespokojenosti v ramci pracovni ¢innosti,

podporovat rozvoj odbornych a osobnich zpusobilosti pracovnika, co nejpfesnéji urcit jeho
vzdélavaci potfeby a moznosti dalSiho pracovniho ristu.
Kritérii pro hodnoceni pracovniku jsou predevsim realizované vysledky prace, tedy kontakty s klienty,
jejich pribéh a obsah. Dale se do hodnoceni promita kvalita prace, flexibilita a kreativita pfi hledani
adekvatnich moznosti pro klienty, a rovnéz tak i pfipadna spokojenost klientd, pozitivni vliv na kvalitu
jejich Zivota a tymova spoluprace nad jednotlivymi pfipady.
Vystupem roc¢niho hodnoticiho rozhovoru je zaznam o prabéhu rozhovoru, ktery obsahuje jak pracovni
hodnoceni zaméstnancl, tak i sestaveni planu dalSiho rozvoje a vzdélavani pracovnik(l na budouci
obdobi.
Vysledky hodnoceni maji povahu informace o osobnich nebo citlivych udajich. Mohou byt vyuZity pro
zpracovani posudku pro jiného zaméstnavatele, pokud o to pracovnik pozada. Vysledky hodnoceni jsou
uloZeny v dokumentaci kazdého pracovnika. Jsou mu k dispozici k nahliZzeni a po skon&eni pracovniho
poméru budou na vyZzadani pracovnikovi pfedany.
Zasady vedeni hodnoticiho a rozvojového rozhovoru jsou zpracovany do interniho dokumentu a jsou k
dispozici na pracovisti.

3.8.2 Rozvoj a vzdélavani pracovniku
Rozvoj a vzdélavani pracovnikl sluzby psychologické podpory a pomoci v EDA cz. z.u. je dlouhodoby
a kontinualni proces reflektujici realné potfeby cilové skupiny klientd a pracovnikd i nové poznatky z
oblasti krizové intervence, psychoterapie a psychologie viibec. Dle zakona &. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach v platném znéni jsou pracovnici v socialnich sluzbach povinni se prabézné vzdélavat —
prestoZze sluzba psychologické podpory a pomoci neni akreditovana, s témito podminkami se
identifikujeme.
Vzdélavani ovliviiuji:
potifeby jednotlivych pracovnikd,
potfeby sluzby ,psychologicka podpora“
potfeby zfizovatele EDA cz, z.u.,
potfeby spolecnosti (v uzsim kontextu klientu), ktera se neustale vyviji.
Lze jej rozdélit do nékolika celku:
Vzdélavani pro vSechny pracovniky
- Skoleni BOZP a pozarni ochrany,
- Skoleni fidiCa
- Skoleni ochrany zZivotl a zdravi osob pfi vzniku mimoradnych udalosti.
Kurzy pro rozSireni dovednosti v oblasti krizové intervence a poradenstvi, napf.
- Trauma, Trauma Il, Problematika smrti a provazeni
- Motivaéni rozhovory,
Prace s klientem s hrani¢ni poruchou osobnosti
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- Fokusing a dalSi, dle aktualni nabidky.

Supervizni setkani — rozhovor s externim nezavislym odbornikem o jednotlivych pfipadech i
problémech spojenych s praci. Supervize je povinna pro vSechny zaméstnance pracujici pfimo s klienty
v pravidelnych intervalech 1x za 2 mésice, tj. 6 superviznich setkani rocné.

Intervizni setkani — kolegialni setkani nad jednotlivymi pfipady i problémy spojenymi s praci. Je
uréeno pracovnikim psychologické pomoci a podpory formou nepfimé intervize.

Prima intervize — je zadouci, aby novy pracovnik byl seznamen s prlibéhem sluzby, idealné aby
absolvoval jako pozorovatel nékolik (1—-3) navstév u klientd. Tento krok vS8ak musi prob&hnout se
souhlasem klienta, ktery sluzbu Cerpa, a byt pfedem kontraktovan. Klient ma pravo pfitomnost nového
pracovnika odmitnout. Pfima intervize nemuze byt podminkou zaskolovani pracovnika.

Porada — pravidelna setkavani vSech zaméstnancu pracujicich v pfimé péci o klienty, béhem kterych
se mohou fesit organizacni, tymové, provozni i odborné zaleZitosti pracovité. Probihaji v pravidelnych
intervalech 1x za 2 mésice, tj. 6 x rocné.

Hodnotici rozhovor — (vice viz. vySe) a jeho vysledky individualné nastifiujici rozvoj pracovnikd,
probiha 1x za rok.

3.8.3 Zpétna vazba
Soucasti poskytovani nasi sluzby je zpétna vazba formou jednoduchého dotazniku (viz pfiloha €. 2),
ktery klienti dostavaji s Zadosti o vyplnéni zpravidla pfi ukon&eni spoluprace. Dotaznik se neposila
klientim, ktefi byli o sluzbé informovani osobné pracovnicemi béhem prvni navstévy s pracovnici rané
péce. Dotaznik je mozné vyplnit prostfednictvim google dokumentu s timto odkazem. Jestlize klient
nema pristup na internet, posila se v papirové formé nebo ho pracovnik pfeda pfi poslednim setkani
pfed skon¢enim sluzby.
3.8.4 Profesni pochybeni
Pokud vedouci &i feditel EDA cz, z.U. zjisti profesni pochybeni na nékteré urovni, je nucen pfistoupit k
nékterému napravnému opatfeni:

objasnéni a napomenuti — vedouci (v pfipadé jeho nepfitomnosti feditel) objasni a v rozhovoru
prodiskutuje, o jaké pochybeni se jedna, a navrhne napravné opatfeni; udéli napomenuti a probéhne
dohoda mezi vedoucim a pracovnikem o daldim postupu; vedouci o tom sepiSe zapis, ktery obé strany
podepisi; zapis se vlozi do dokumentace pracovnika

rozvazani pracovniho poméru — doslo-li k hrubému poru$eni pracovniho fadu a pravidel, nebo k
opakovanému porusovani; vedouci sluzby objasni a v rozhovoru prodiskutuje, o jaké pochybeni se
jednd; sepiSe o tom zapis a poskytne podklady pro ukonceni pracovniho poméru vedoucimu zfizovatele,
tedy EDA cz, z.u.

3.8.5 Stiznosti na sluzbu

Stiznost muze podat klient sdm nebo prostfednictvim svého zastupce v pisemné formé (i v elektronické
podobé).

Stiznost na konkrétniho konzultanta podava stéZovatel k rukam feditele nebo spravni radé zfizovatele
EDA CZ, z. s. V pfipadé, Zze nebude stéZzovatel spokojen s vyfizenim stiznosti, mize se obratit na
nezavislé organy, a to na urad pfislusného kraje nebo na Vefejného ochrance prav. Klienti jsou pfedem
informovani o moznosti a zplsobu podavani stiznosti na zacatku poskytované sluzby rané péce, ale
informace jim muaze byt poskytnuta kdykoli v pribé&hu sluzby nebo dodate¢né v pfipadé zajmu klienta.
StiZznosti budou zaevidovany a vyfizeny pisemné do 30 dnd. O vysledcich Fizeni budou informovany
vSechny zucastnéné strany. Se vSemi Udaji bude nakladano podle Zakona o ochrané osobnich udaju a
bude zaru€ena diskrétnost.
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3.9 Dokumentace

Soucasti sluzby je vedeni spisové dokumentace klientt. Elektronické soubory se zaznamy (tykajici se
klientl) jsou uzam&ené heslem a chranény tak, aby se k datim klientd nedostala zadna nepovolana
osoba. V tabulkach, které slouzi ke statistickym u€elim o poskytované sluzbé, jsou klienti oznaceni
pouze Cislem a popsan je pouze obecny ramec poskytnuté sluzby. Zaznam muze byt poskytnut pouze
organtm ¢innym v trestnim Fizeni, a to pouze v pfipadech stanovenych § 367 a 368 Trestniho zakoniku,
€. 40/2009 Sb. Zavaznym a zakladnim profesnim a etickym pravidlem je dodrzovani mi€enlivosti o vSech
skute¢nostech, které se béhem své prace pracovnice o klientech a od klientll dozvi. VeSkera
dokumentace musi byt zpracovavana a uchovavana v souladu se Zakonem o ochrané osobnich udajl €.
101/20010 sb. a se Zakonem o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb.
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4. CILE SOCIALNICH SLUZEB

4.1 Co je krizova pomoc Linky EDA?

Krizova pomoc Linky EDA je celostatni specializovana krizova pomoc prostfednictvim linky, chatu a e-
mailového poradenstvi uréena rodinam, blizkym a odbornikiim pecujicim o dité s postizenim, vaznym
onemocnénim, po uraze nebo s ohrozenim vyvoje.

Sluzba krizové pomoci linky EDA je odborna distan¢ni terénni sluzba, poskytovana na pfechodnou dobu
osobam, které se nachazeji v situaci ohrozeni zdravi nebo zZivota nebo v jiné obtizné zivotni situaci,
kterou pfechodné nemohou Fesit viastnimi silami (Zakon o socialnich sluzbach €. 108/2006 Sb., § 55,
odst. 1)

4.2 Poslani

Poslanim sluzby krizové pomoci linky EDA je poskytovani odborné distan¢ni pomoci specializované na
krizové Zivotni situace a poradenstvi v oblasti péCe o dité s postizenim, vaznym onemocnénim, po Uraze
nebo s ohrozenim vyvoje. Pomoc vychazi z individualné uréenych potfeb klientl pfi zachovani jejich
lidské dustojnosti. Poskytované sluzby jsou bezplatné. Plisobnost Krizové pomoci linky EDA je
celorepublikova.

4.3 Cile

Krizova pomoc (telefonicka krizova intervence, chat a e-mailové poradenstvi) ma nékolik dil€ich cilu:

- nabizeni bezpecného prostoru klientovi a provazeni pfi zvladani jeho obtizné zivotni situace

- oSetfeni emoci, minimalizace pocitl ohroZeni a stabilizace klientova emoc¢niho stavu

- snizovani pfipadnych rizik vyplyvajicich z krizového stavu (napf. zkratkovité, agresivni, socialné
patologické ¢&i sebedestruktivni jednani) a posileni schopnosti ¢lovéka vyrovnat se se zatézi tak, aby
uplatnil zdravé adaptaéni mechanismy

- podpora schopnosti samostatného aktivniho feSeni obtizné Zivotni situace, ktera mize byt akutné
ohrozujici nebo dlouhodobé nepfizniva

- poskytnuti nezbytnych informaci a osvétova €innost sméfujici k odstrafiovani mytd a domnélého
negativniho hodnoceni dané problematiky ve spole¢nosti

- podpora osobniho ristu klienta, vlastni iniciativy pfi hledani optimalniho feSeni a odpovédnosti za
feSeni vzniklé situace

- poskytnuti zakladniho socialné pravniho poradenstvi, tj. kvalifikovanych informaci o dalSich sluzbach,
moznostech systémové podpory statu a predani nezbytnych kontaktll na navazné sluzby

Pracovniky linky jsou odbornici z riznych oblasti souvisejicich se zamérenim linky, ktefi jsou proSkoleni
v telefonické krizové intervenci a poskytuji uzivatelim:

. prostor, kde se mohou citit akceptovani a respektovani,
. podporu pfi hledani moznych FeSeni krizové situace,

. prostor pro sdéleni aktualnich potreb,

. potfebné informace a poradenstvi.

4.4 Cilova skupina
Sluzba krizové pomoci linky EDA je urena rodinam, blizkym a odbornikiim pecujicim o dité s
postizenim, vaznym onemocnénim, po Urazu nebo s rizikem ohrozeni vyvoje. Klientem muze byt jak
samo ohrozené dité, tak i dalsi ¢lenové rodiny, rodinni pfislusnici i laicka a odborna verejnost, ktera
pfijde s danou oblasti do kontaktu.
Sluzby krizové pomoci linky EDA mohou vyuZzit zejména:
rodice, ktefi peCuji o dité s postizenim, s vaznym onemocnénim, po Uraze nebo s rizikem
ohrozeni vyvoje
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dalsi pfislusnici rodin,které pecuji o dité s postizenim, s vazZnym onemocnénim, po uraze
nebo s rizikem ohrozeni vyvoje

rodinni pfislusnici nachazejici se v zavaznych zivotnich situacich souvisejicich s danou
problematikou (rozpad rodiny, umrti blizké osoby apod.)

déti a rodinni pfislusnici vystaveni silné traumatizujicimu zazitku souvisejicim s danou
problematikou (Umrti v roding, sdéleni zavazné diagnézy apod.)

rodinni pFislusnici, ktefi si nevédi rady pfi specializované péci o dité se specialnimi
potfebami, napf. pfi vzacnych diagnézach apod.

rodiCe a rodinni pfislusnici rodin, kde o€ekavaji narozeni ditéte se zavaznou diagnézou
nebo se jich tato problematika néjak dotyka

déti a rodinni pfisludnici ohrozeni v dusledku dané problematiky socialnim vylou¢enim,
stigmatizaci

rodinni pFislusnici feSici vychovné problémy v rodinach, které delSi dobu setrvavaji v
zatéZzové situaci

dalsi odbornici pecujici o déti s postizenim, s vaznym onemocnénim, po Uraze nebo s
rizikem ohrozeni vyvoje a o jejich rodiny

laicka verejnost feSici danou problematiku

vSechny osoby v akutni krizi, v zavaznych Zivotnich situacich
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5. SLUZBY DISTANCNi ODBORNE POMOCI

5.1 Metoda prace - krizova intervence

Krizova intervence je urCena lidem v tézké zZivotni situaci (akutni i dlouhodobé). Jedna se o odbornou
metodu prace v situaci, kterou klient proziva jako nepfiznivou, zatézovou nebo ohrozujici a kterou neni
schopen zvladnout za pomoci svého okoli a svymi obvyklymi vyrovnavacimi strategiemi. Krizova
intervence pomaha zpfehlednit a strukturovat prozivani klienta. Jejim hlavnim cilem je emoc¢ni zklidnéni
klienta, omezeni ¢i zastaveni ohrozujiciho nebo kontraproduktivhihno chovani. Linka EDA tedy
predstavuje uc€innou a zaroven méné finanéné naro¢nou formu prevence. Krizova intervence nabizi
podporu, pochopeni a blizkost do problému nevtazeného Clovéka, ktery pomaha klientovi najit nebo
roz§ifit inventar moznych feSeni, a to v8e v bezpeCném prostiedi.

Krizova intervence je pro potieby sluzeb distanéni odborné pomoci Linky EDA doplnéna o odborné
poradenstvi z oblasti:

- psychologické

- specialné pedagogické

- oblasti socialni prace

- oblasti zdravotnictvi

- oblasti socialné pravni a dalSich.

Sluzbami distanéni odborné pomoci rozumime sluzby:

5.2 Krizova linka

5.2.1 Zakladni informace

Krizova linka EDA je dostupna na telefonnim Cisle 800 40 50 60 kazdy vSedni den od 9.00 do 15.00 hod.
mimo svatky.

Mohou se na ni obratit libovolni klienti (viz Cilova skupina) se svymi problémy ¢&i dotazy, a to jak
jednorazoveé, tak i opakované. Telefonni hovory jsou uskuteChiovany zdarma na bezplatném Ccisle a
anonymné, pokud se klient sam nerozhodne vystoupit z anonymity. Klient rovnéz muze hovor kdykoliv
ukongit nebo prerusit. VSichni konzultanti Linky EDA jsou vazani etickym kodexem Ceské asociace
pracovniku linek duvéry.

Na Linku EDA se dovola vzdy jen jeden klient v dany ¢as. Hovor mlze trvat od nékolika minut az po
hovory prekracujici hodinu.

5.2.2 Popis sluzby:

- navazani kontaktu — po zazvonéni telefonu klient usly$i pozdrav ,Linka EDA, dobry den...“; mlize
zustat v anonymité, pokud sam chce

- zjiStovani zakazky — konzultant s klientem dojednava téma hovoru a ujiStuje se, Ze klientova
problematika spada tématicky do kompetenci pracovnikl Linky EDA. Zakazka se mlze v prabéhu
hovoru ménit. Pokud klientova zakazka neodpovida zaméfeni Linky EDA (viz Cilova skupina), Klient
dostane informace o tom, kam se mulze obratit se svou problematikou — psychosocialni sit dalSich
instituci.

- ujasnéni podminek hovoru
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- hovor zaloZeny na principech krizové intervence a poradenstvi

)eda

- poskytnuti pfipadnych odkazl na spolupracujici organizace

- rozlou€eni s nabidkou opétovného volani, je-li to na misté

- konzultant poté vyplini elektronickou kartu pfipadu (vice viz Dokumentace).
5.2.3 Chatové poradenstvi

5.2.3.1 Zakladni informace

Chatové poradenstvi je urCeno lidem, ktefi se radéji vyjadfuji pisemné nebo z néjakého duvodu
nemohou  vyuzit hlasovy projev. Chatové poradenstvi je dostupné na  adrese
http://www.elinka.iporadna.cz/. Na této adrese jsou rovnéz k dispozici srozumitelna pravidla, ktera klienty
jednoduchou formou seznami s fungovanim chatového poradenstvi Linky EDA. Chatovaci mistnost s
nazvem Linka EDA je oteviena kazdy vSedni den od 9.00 do 15.00. Maximalni délka chatu je 90 minut.
Je oteviena vzdy jen jedna mistnost.

5.2.3.2 Popis sluzby:

- navazani kontaktu — poté, co klient vstoupi do chatovaci mistnosti, obvykle si pre¢te pozdrav
,Dobry den, vstoupil/a jste do chatové mistnosti Linky EDA. S ¢im Vam mohu pomoci?“; mize zustat v
anonymité, pokud sam chce

- zjisStovani zakazky — konzultant s klientem dojednava téma chatovaciho hovoru a ujistuje se, ze
klientova problematika spada tematicky do kompetenci pracovnikl chatu Linky EDA. Zakazka se mize v
pribéhu hovoru ménit. Pokud klientova zakazka neodpovida zaméfeni chatu Linky EDA (viz Cilova
skupina), klient dostane informace o tom, kam se mUize obratit se svou problematikou — psychosocialni
sit’ dal8ich instituci.

- ujasnéni podminek chatu

- chatovaci hovor zalozeny na principech krizové intervence a poradenstvi

- poskytnuti pfipadnych odkazui na spolupracujici organizace

- rozlouceni s nabidkou opétovného kontaktu, je-li to na misté

- konzultant poté vyplini elektronickou kartu pfipadu (vice viz Dokumentace)

5.2.4 E-mailové poradenstvi
5.2.4.1 Zakladni informace

E-mailové poradenstvi je dostupné kdykoliv 24 hodin denné. Sluzba je poskytovana bezplatné, odpovéd
na mail je zaslana nejpozdéji do 10 dnd od jeho obdrzeni. Z divodu zachovani anonymity neni mozné
emailové odpovédi zasilat na jakékoli jiné adresy a ani jinym osobam. Odpovéd je tedy zaslana vzdy na
adresu, ze které pfiSel e-mail. Nepfijimame ani neotevirame dokumenty zasilané formou pfiloh.

5.2.5 Zdravotnické poradenstvi

5.2.5.1 Zakladni informace

Jedna se o nadstandardni sluzbu Linky EDA. Klient v jejim prabé&hu vystupuje z anonymity, sdéluje o
sobé zakladni udaje vC€etné jména. Zdravotnické poradenstvi lze Cerpat prostfednictvim e-mailového
nebo telefonického spojeni. Maximalni délka konzultace je 1 hodina. Hovor je dojednan na jeden ze
dvou moznych terminu, které volajici dostane na vybér — 8.45-9.00 nebo 15.00-15.15 ve vSednich
dnech mimo svatky.

Je roz8ifenim sluzby krizové Linky EDA. Cilem zdravotnického poradenstvi je poskytnuti odborné
konzultace |ékafi a dalSimi odborniky. Po pfedchozi domluvé na telefonické lince je domluvena moznost
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konzultace s urCitym odbornikem. Je ur€en €as a ramcové nastinéno téma, kterého se hovor bude tykat,
pfipadné ¢asova dotace hovoru.

Je ureno pecujicim osobam (zpravidla rodi¢im ditéte se zavaznou diagnézou, s postizenim, po Uraze
Ci s ohroZzenim vyvoje). Cilem je poskytnout pecujicim osobam odborné informace o diagnéze, zakroku
Ci postupu lécby jejich ditéte.

Krizova Linka EDA v souc¢asnosti spolupracuje s odborniky téchto profesi:
* Pediatr

* Ergoterapeut

* Neurolog

 Oftalmolog

* VyZivovy poradce

* Rehabilita¢ni 1ékaf

* Fyzioterapeut

* Neonatolog

Co sluzba je:
. sluzba nabizi ¢as a prostor pro vyslechnuti klienta, pochopeni jeho emoci, pfedstav o nemoci

ditéte, vyjadfeni podpory jeho situaci

. sluzba muze pomoci klientovi v lepSim pochopeni Iékafského (zdravotniho) problému, ktery trapi
jeho dité, mize pomoci v procesu vyrovnavani se s onemocnénim, s pfijetim diagnézy nebo lé¢ebného
postupu

. umoznuje vysveétleni pojmu, kterym klient nerozumi, nebo odpovédi na konkrétni dotaz, vysvétleni
praktickych zdravotnich zaleZitosti

. pomaha objasnéni diagndzy z obecného hlediska — co ktera diagndza obnasi, jakeé jsou bézné
Iékarskeé postupy

. pomaha k rozsifeni kompetenci klienta souvisejicich s provedenim urc€itého rozhodnuti — napf.
objasnéni pro a proti vzhledem k ur€itému Iékarfskému postupu nebo Iécbé

. pomaha rozsifit mozné varianty péce — nabidne vhodné zdravotnické nebo socialni zafizeni

. muze byt potvrzenim spravného postupu jak Iékar, tak klienta.

Co sluzba neni:

. neni stanovovanim diagnézy ani nenahrazuje ,second opinion*
. nenahrazuje vySetieni odbornikem

. neni hodnocenim Iékafrskych zprav

. neni vyjadifenim o progndze onemocnéni

. neprovadi rozhodnuti za klienta nebo za jeho Iékafe

. neznamena prevzeti pacienta do péce

Konzultace probiha telefonicky po predchozi domluve nebo klient svUj konkrétni dotaz zaSle na e-mail
odbornik@eda.cz. Cekaci doba na pfedem dojednany telefonicky hovor s odbornikem je maximalné 14
dnu, zalezi na vytizenosti sluzby a odbornikli. Pisemnou odpovéd mohou klienti ocekavat do 10 dnd.

5.2.5.2 Popis sluzby telefonické zdravotnické poradenstvi

- klient sdéli zakladni informace o sobé — jméno a pfijmeni, telefonni Cislo, e-mailovou adresu a
pfedbézné téma konzultace

- konzultant domluvi konzultaci s odbornikem a nasledné potvrdi termin i s klientem
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- odbornik a klient nasledné obdrzi jesSté informacéni e-mail s potvrzenym €asem konzultace (jedna
se o standardizovany e-mail, ktery obsahuje shrnuti domluvené sluzby a pfilozeny popis sluzby)

- konzultant zalozi novy dokument s pofadovym cislem pfipadu a upozorni sluzbu konajiciho
konzultanta v dany termin na planovanou konzultaci

- v domluveny termin probé&hne pfepojeni — klient zavola na bezplatné telefonni Cislo 800 40 50 60,

poté bude technicky propojen s odbornikem; konzultant neni svédkem hovoru
- odbornik nasledné doplini udaje o pfipadu do dokumentu s pofadovym ¢&islem pfipadu

5.2.6 Klient tematikou nespadajici do plisobnosti Krizové pomoci Linky EDA

Pokud klient nespada problematikou do cilové skupiny Krizové pomoci Linky EDA, dostane zakladni
oSetfeni formou metod krizové intervence (emoce, zdravotni a psychicky stav) a poté je odkazan na
konkrétni instituce, které by mu mohly pomoci a které se zamérfuji na oblast, kvlli které Linku EDA
kontaktoval. Vyjimku tvofi klienti v akutnim ohrozZeni Zivota Ci zdravi, kterym je poskytovana krizova
intervence s cilem odstranit i minimalizovat riziko zhorSeni stavu a vzniku ujmy klienta, stabilizovat jeho
stav a pfedat mu kontakty na navazné sluzby.
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5.3 PRUBEH A PODMINKY SLUZBY

5.3.1 Casova dostupnost

Krizova distan¢éni pomoc Linky EDA je v provozu pét dni v tydnu, pondéli az patek, v ¢ase 9.00-15.00
hodin, tedy kazdy vSedni den. Vyjimku tvofi pouze statni svatky. V provozni dobé jsou konzultanti
nepfetrzité k dispozici klientdm, vyjma okamzikl, kdy vyplfuji dokumentaci o pfipadech, pfipadné vedou
hovor ¢i chat s klientem, ktery linku zkontaktoval dfiv.

Na krizovou Linku EDA, chatové poradenstvi, e-mailové poradenstvi i zdravotnické poradenstvi je
mozné se obracet i opakované, pokud klient citi potfebu kontaktu (vice viz Prava klienta).

5.3.2 Uhrady za sluzby

Sluzby Krizové distanéni pomoci Linky EDA jsou bezplatné, klientdm nevznikaji zadné finan¢ni naklady.
Telefonicka krizova Linka EDA s Cislem 800 40 50 60 je bezplatna — jedna se o tzv. zelenou linku, ktera
je v tuto chvili realizovana prostifednictvim mobilniho operatora T-mobile. Klienti neplati hovorné. Pokud
klienti cht&ji vyuzZivat sluzeb chatové krizové intervence nebo e-mailového poradenstvi, potfebuji mit
zajistén pfistup na internet. Pokud nevyuZiji bezplatny pfistup na internet, hradi si naklady spojené s
uzivanim internetu a jeho pfipojenim.

5.3.3 Mistni dostupnost

Sidlo sluzby a zazemi se nachazi v prostorach EDA cz, z.u. Trojicka 2/387, 128 00 Praha 2. Zde se
nachazi téz dokumentace uzivatell a dalSi pracovni materialy nezbytné pro vedeni a provoz sluzby.
Z tohoto mista se realizuji vSechny sluzby Krizové distancni pomoci Linky EDA. Vyjimku tvofi nékteré
pfipady chatového poradenstvi, kdy konzultant ma specialni proSkoleni a pracuje z domova.

Telefonické sluzby se realizuji prostfednictvim bezplatné linky 800 40 50 60, kterou provozuje
telefonni operator T-mobile.

Chatové poradenstvi je na adrese_http://www.elinka.iporadna.cz.

E-mailové poradenstvi je na e-mailové adrese linka@eda.cz
Vzhledem k tomu, Ze se jedna o distanéni krizovou pomoc, je pro klienty dostupna na celém uzemi
Ceské republiky, kde je dostupné telefonni nebo internetové pfipojeni. Pro chatové poradenstvi a e-
mailové poradenstvi je mozné se pfipojit i ze zahraniCi. Hovory a kontakty jsou zde pak omezeny pouze
pfipadnou jazykovou bariérou. VeSkeré sluzby poskytujeme v Ceském jazyce, divodem je zachovani
vysokeé kvality sluzby. Klienti hovofici jinym jazykem, ktefi cht&ji Cerpat nasi sluzbu, si zajistuji tumoceni
sami, viz Povinnosti klienta.

5.3.4 Jednani se zajemcem o sluzbu
Za zajem o sluzbu distan¢éni odborné pomoci krizové Linky EDA se povazuje uskute¢néni prvniho
kontaktu ze strany zajemce-klienta, tzn. telefonického hovoru, vstoupeni do chatové mistnosti krizové
Linky EDA nebo odeslani e-mailu na adresu ur€enou pro internetové poradenstvi. Cilem jednani se
zajemcem o sluzbu je informovat o nabidce, moznostech a podminkach jejich poskytovani na zakladé
zjisténi potfeb zajemce. Telefonicka a chatova krizova intervence i e-mailové poradenstvi jsou specifické
formy socidlni sluzby, pfi niz jednani o poskytnuti sluzby probiha obvykle formou ujisténi, Ze zajemce
spada do cilové skupiny krizové Linky EDA, (vice viz Cilova skupina).
. P¥i telefonickém hovoru se konzultant v pfipadé nejasnosti na za¢atku dotazuje volajiciho
a ujistuje se verbalné, zda spada do cilové skupiny.
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. V ramci chatového kontaktu odesila konzultant zajemci na za¢atku konverzace
automatickou frazi specifikujici zaméreni linky.
. V ramci e-mailového poradenstvi je po obdrzeni e-mailu generovana automaticka

Zjisti-li konzultant, Ze zajemce o sluZbu nespada do cilové skupiny krizové Linky EDA, informuje ho o
tom. Dale vede kontakt k co nejrychlejSimu ukon&eni &i pfesmérovani na jinou vhodnou sluzbu, tj. pfeda
zakladni konkrétni informace o tom, kam se zajemce mUize obratit.

5.3.5 Smlouva o poskytnuti sluzby
Za souhlas s poskytovanim sluzby konzultant linky povazuje trvani zajmu o sluzbu ze strany zajemce po
specifikaci podminek krizové Linky EDA ze strany pracovnika pfislusnou formou (chat, e-mail, telefon).

Za smlouvu o poskytnuti sluZzby se povazuje shoda pracovnika se zajemcem o sluzbu, Ze zajemce chce
pokraCovat v kontaktu a spada do cilové skupiny krizové Linky EDA. V ramci akutni distan¢ni pomoci na
krizové Lince EDA neni mozné uzavrit smlouvu o poskytovani sluzby pisemnou formou, protoze by tim
bylo popfeno zakladni pravidlo poskytovani telefonické ¢i chatové krizové intervence (TKI) nebo
internetového poradenstvi — rychla okamzita dostupnost sluzby.
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6. DOKUMENTACE O POSKYTOVANI SOCIALNi SLUZBY
6.1 Elektronicka evidence

Konzultanti krizové linky a chatu EDA vedou elektronickou evidenci jednotlivych osob, které oslovily
tuto socialni sluzbu prostfednictvim telefonu (TKI = telefonicka krizova intervence) nebo chatu (CHKI =
chatova krizova intervence). Evidence je vedena v elektronické podobé&, na hesly zabezpecenych
pocitaCich krizové Linky EDA, v souborech Excel. Do elektronické evidence kromé vedouciho Linky
EDA, koordinatora/ky a feditele EDA cz mohou nahlizet vSichni konzultanti linky, ktefi jsou povinni
evidenci sledovat z dlivodu udrzeni kontinuity poskytovani sluzby pfipadnym opakujicim se klientim.
Elektronicka evidence obsahuje data, ktera klient v rozhovoru dobrovolné sdéluje, a slouzi rovnéz pro
ucely statistického vykazovani opravnénosti sluzby. Zaznamy v mnoha pfipadech neobsahuji kompletni
informaci, nebot’ neni povinnosti konzultanta jakakoliv data zjiStovat, pokud je nepotfebuje pfimo pro
poskytnuti krizové intervence. Vy€et zaznamenavanych dat je uveden v pfiloze €. ... (viz nize).
Koordinator Linky EDA z dostupné dokumentace pravidelné zpracovava statistické prehledy. Jedna se o
anonymizovana data. V mésiénich intervalech poskytuje udaje o poctech hovorli vedenych telefonicky a
poctech chatovych kontaktu, které jsou pak k dispozici fediteli EDA cz k dalSimu zpracovani.

6.2 Popis kategorii formulare elektronické evidence

Formular elektronické evidence obsahuje 4 kategorie, které se snazi podchytit podstatné informace o
pfipadu pro potfeby kvalitnéjSi prabézné péce o klienty a pro potfeby statistického zpracovani. Kategorie
konzultant vypliuje podle toho, co mu sdéli sam klient z vlastniho rozhodnuti.

6.2.1 Kategorie Volajici — informace o volajicim

Obsahuje zakladni informace o volajicim klientovi — jeho jméno, pfijmeni, vék, vzdélani, zaméstnani a
Iokalltu odkud volajici vola. Dale zachycuje psychicky stav volajiciho:
bez zvlastnich projevu;

smutek, plac

strach, uzkost
vztek, hnév

panika

jiny (volna odpovéd)

Dale se zde specifikuje vztah volajiciho k ditéti s postizenim (vybér mezi rGznymi pfibuzenskymi vztahy,
vztah dité—pomahajici odbornik, jina osoba apod.). Rovnéz je zde prostor pro specifikaci, odkud se
volajici o krizové Lince EDA dozvédél (vybér z vice moznosti nebo moznost specifikovat volnou
odpovédi) a zda je, Ci neni klientem rané péce.

6.2.2 Kategorie Hovor —informace o hovoru

Obsahuje zakladni informace o povaze a tématu hovoru. Uvadi se zde délka hovoru v minutach, koho se
hovoru tykal (ditéte, volajiciho, ev. nékoho jiného) a typ hovoru:
tématicky hovor — krizova intervence
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testovani

poradenstvi

miceni

podana informace

profesni kontakt

zneuziti

jiné (volna odpovéd)
Dale je zde moznost specifikovat typ kontaktu (jednorazovy &i opakovany) a konkrétni téma hovoru,
které je mozné zaradit do nasledujicich kategorii:
: dité

osobni a existencialni problematika

problematika mensin

zdravotni problematika

rodinna a vztahova problematika

socialni a pravni problematika

psychopatologie a socialni patologie

Kazda z téchto kategorii obsahuje podkategorie umozniujici blizsi specifikaci konkrétniho tématu.

6.2.3 Kategorie Dité — informace o ditéti

Obsahuje razné informace o ditéti, kterého se hovor tyka (pokud se hovor tematicky tyka ditéte).
Zachycuje zdravotni stav ditéte (podkategorie tykajici se typu postizeni, nenarozené dité, jiny stav —
mozno popsat volnou odpovédi). Dale se jedna o vék ditéte, zda a v jakém typu zafizeni je vzdélavano a
o aktualni stav péce o dité, kde Ize specifikovat, kdo v sou¢asné dobé o dité pecuje (rodina, péstouni,
ustavni péce, hospitalizace atd.).

6.2.4 Kategorie Popis hovoru

Obsahuje dvé pole s volnou odpovédi, kde se zapisuje detailni pribéh hovoru a komentare k nému.
Slouzi pfevazné pro orientaci vSech konzultant( v pfipadech a naslednou kazuistickou a supervizni praci
na nich.

Podrobnégjsi znéni elektronické dokumentace je soucasti pfilohy Cislo 1.

6.3 Dokumentace ostatnich sluzeb
Sluzba E-mailové poradenstvi a sluzba Zdravotnické poradenstvi jsou dokumentovany v jednoduchém

excelovém souboru pouze pro statistické zpracovani. Data jsou k dispozici pracovnikim Krizové
distan¢ni pomoci Linky EDA a feditelce EDA cz.

32



!\ ,
SIRIUS %) eda

7.  NAVAZNOST NA DALSI SLUZBY

Krizova Linka EDA je svébytnou nezavislou sluzbou, ktera respektuje principy objektivity v krizové
intervenci. Pracovnici krizové Linky EDA prostfednictvim telefonické, chatové a e-mailové krizové
intervence poskytuji klientovi podporu a podavaji mu informace o dalSich navazujicich & soubé&znych
sluzbach, jak téch, které se bezprostiedné vztahuji k péci o dité s postizenim, tak o téch, které muze
klient vyuzit v péci o sebe sama. Soubé&znymi sluzbami se mini zejména jiné telefonické a chatové linky,
které jsou dostupné v dobé mimo provoz krizové Linky EDA. Navazujicimi sluzbami na krizovou Linku
EDA jsou zejména:
: sluzby rané péce pro rodiny s ditétem s postizenim

specialné pedagogicka centra

ambulantni poradenskeé sluzby pro tuto cilovou skupinu

socialni, zdravotnicka a Skolska zafizeni zaméfujici se na péci o dité s postizenim

psychologické a psychoterapeutické sluzby

dalSi sluzby

7.1 Pfedani kontaktu

Ma-li klient zajem o kontakt na jinou sluzbu, nebo konzultant krizové Linky EDA uvazi, ze situace klienta
vyZaduje péci spadajici do navazné sluzby &i jiné odbornosti, nabizi pracovnik moznost vyhledani a
predani kontaktu na adekvatni formu péce. Konzultant negarantuje a neslibuje kvalitu péce, o niz
nemuze mit validni informace. Pfedava kontakty bud ihned béhem hovoru, nebo se s klientem domlouva
na pferuSeni hovoru a opakovaném volani klienta, aby mohl kontakty vyhledat. Kontakty predava
pracovnik klientovi srozumitelné, ovéfuje si, zda jim klient spravné porozumél.

Konzultant pfedava kontakty a webové elektronické odkazy primarné na statni a neziskové organizace
(dle probiraného tématu), pouze v odivodnénych pfipadech na soukromé placené subjekty a sluzby
(napf. pokud jde o jediného odbornika na dané téma ¢&i pokud klient o kontakt vyslovené zada).
Konzultant krizové Linky EDA pfi pfedavani kontaktd nesmi prosazovat své osobni zajmy, o placenych
sluzbach informuje korektné a cti profesni etiku.

Povinnosti pracovnikl krizové Linky EDA je vést a pribézné aktualizovat pfehled navaznych sluzeb a
kontaktl korespondujicich s problematikou krizové Linky EDA. Konzultant ma k vyhledani kontaktl k
dispozici PC s internetem, kde jsou pro dulezité skupiny kontaktl vytvofeny zalozky na listé ve

vvvvvv

na chaty jinych linek atd.
7.2 Specificka navazna sluzba

Pfimo navaznou specifickou sluzbou na krizovou Linku EDA je moZnost konzultace s odbornikem,
zprostiedkovana pfimo pres telefon. Konzultant krizové Linky EDA muze v odivodnénych pFipadech
(napf. potfeba porozumét IékaFfské zpravé) nabidnout klientovi moznost konzultace s odbornikem
(sluzba Zdravotnické poradenstvi). Tato sluzba je nadstandardni a pfesahuje hranice krizové intervence.
Je pfi ni nezbytné, aby klient vystoupil z anonymity. Pokud klient tuto moznost pfijme, pracovnik linky
domlouva s odbornikem vhodny Cas pro telefonickou konzultaci a pracovnik pak nasledné informuje
klienta, kdy ma zavolat na linku, pfes kterou bude pfepojen k odbornikovi. Odbornik nepfijima klienta do
své péce, pouze nezavisle poskytuje odborné informace a snazi se pomoci klientovi |épe se zorientovat
v daném tématu (vice viz Zdravotnické poradenstvi).
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8. PERSONALNIi A ORGANIZACNI ZAJISTENI

8.1 Organizacni struktura pracovisté
Krizova distan¢ni pomoc Linka EDA zahrnuje 4 organizacni jednotky:

Telefonicka krizova intervence — telefonické poradenstvi

Chatova krizova intervence — chatové poradenstvi

E-mailové poradenstvi

Zdravotnické poradenstvi — nadstandardni sluzba, formou telefonického i emailového
poradenstvi s odborniky (zpravidla z fad Iékarskych oboru)

Struktura a pocet pracovnich mist

Pocet pracovnich mist se odviji od provozni doby krizové Linky EDA. Na provoz je aktualné vyhrazeno
60 hodin tydné (pfi provozni dobé kazdy pracovni den mimo svatky od 9.00 do 15.00 hod.). Konzultanti
maji uzavfeny smlouvy DPP nebo DPC. Poé&et pracovnich mist je ptiméFfeny druhu poskytované socialni
sluzby, jeji kapacité a vysi pracovnich uvazk( konzultantd tak, aby plné pokryl provozni dobu.

8.2 Kvalifikaéni pozadavky na zaméstnance
Pro zajiStovani kvalitnich sluzeb jsou pfijimani do pracovniho poméru zaméstnanci s odpovidajici
odbornou kvalifikaci podle zak. ¢.108/2006 Sb. Konzultant pracujici na krizové Lince EDA musi:

mit absolvovany akreditovany kurz telefonické krizové intervence nebo/a chatového poradenstvi
nebo/a internetového poradenstvi,

ukonéené minimalné stfedoskolské vzdélani

vzdélani nebo praxi v oblasti souvisejici s problematikou feSenou na krizové Lince EDA (specialni
pedagogika, psychologie, krizova intervence, zdravotnické obory apod.)

Cisty trestni rejstiik
osobnostnimi pfedpoklady jsou motivace pro praci s klienty, spolehlivost, osobnostni zralost,

empatie a schopnost tymové spoluprace; pfedchozi zkuSenosti s druhem poskytované sluzby jsou
vitany, nejsou vSak podminkou.

8.3 Vnitrni struktura pracovniho tymu

Cilem personalni politiky krizové Linky EDA je zajisténi pIné kvalifikovanych pracovnikd, ktefi se budou
schopni kompetentné rozhodovat v krizovych okamzicich, kdy je tfeba v prvni fadé pomoci klientovi
v8emi dostupnymi prostfedky. Dale budou dostate¢né flexibilni a kreativni, protoZe kazdy individualni
klient a jeho pfibéh si Zzada svym zpusobem individualni pfistup a hledani moznosti pomoci. Sou¢asné je
tfeba dbat na fungujici tymovou spolupraci, protoze pfipady jednotlivych klientd, z nichz mnozi se na
krizovou Linku EDA obraceji opakované, si vyZaduji komplexni pfistup.

Vedouci krizové Linky EDA
- spravuje a fidi organizacni chod krizové Linky EDA,
- kontroluje odbornou stranku fungovani vSech sluzeb, odpovida za né,
- feSi a rozhoduje v krizovych okamzicich a pfipadech nouze,
- vystupuje za krizovou Linku EDA na verfejnosti,
- zodpovida se za krizovou Linku EDA zfizovateli, tj. EDA cz, z.0. a Uzce s nim
spolupracuje,
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— zastupuje misto socialniho pracovnika v poskytovanych sluzbach, konzultuje pfipadné
dotazy a nesrovnalosti s konzultanty krizové Linky EDA,
— kontroluje a superviduje konzultanty a jejich profesni pusobeni na krizové Lince EDA,
dba na kvalitu poskytované sluzby — naslechy prace jednotlivych konzultanti a
poskytovani podpory pfi vedeni narocnych hovor,
— vyfizuje stiznosti na fungovani sluzby nebo jednotlivé pracovniky.

Metodik krizové Linky EDA
- vytvafri a upravuje metodické fungovani krizové Linky EDA ve spolupraci s
vedouci krizové Linky EDA,
— dba na prubéznou kontrolu jednotlivych konzultaci s klienty, sleduje kontinuitu a
upozorfiuje na nesrovnalosti,
- vytvafi vzdélavaci plan pro konzultanty tak, aby to posilovalo jejich kompetence pro
praci na krizové Lince EDA,
- vytvafi mechanismy, které sniZuji riziko syndromu vyhofeni a pochybeni v
konzultaci, které jsou nejvétSimi hrozbami v oboru krizové intervence,
— kontroluje a interviduje konzultanty a jejich profesni pasobeni na krizové Lince EDA,
dba na kvalitu poskytované sluzby — naslechy prace jednotlivych konzultantd a
poskytovani podpory pfi vedeni narocnych hovor,
- zastupuje vedouciho v pfipadé jeho indispozice €i nepfitomnosti na pracovisti.

Koordinaéni pracovnik Krizové Linky EDA
- planuje a koordinuje sluzby ve sménném provozu — vypisuje harmonogram,
dojednava zmény, domlouva naslechové sluzby apod.
— sestavuje podklady a vystavuje smlouvy a dalSi pracovnépravni dokumentaci,
koordinuje s legislativou zfizovatele EDA cz, z.u.
- zajistuje kontakt mezi pracovistém krizové Linky EDA a pracovi$tém EDA cz, z.u.
- spole¢né s vedoucim krizové Linky EDA zajistuje propagaci krizové distanéni
pomoci Linky EDA navenek, PR a dalSi informovanost vefejnosti.
—  zpracovava statisticka data ze systému hovord,
— spolupracuje s vedoucim Linky EDA v oblasti technologické vybavenosti, provozniho
fungovani atd. a fidi se jeho pokyny.

Konzultanti
- vedou hovory a konzultace s klienty
- vytvareji zaznamy o konzultacich do dokumentace
- orientuji se v jednotlivych pfipadech klientd, sleduji pravidelné dokumentaci
- podileji se na chodu krizové Linky EDA
- pribézné se vzdélavaji a pracuji na vétsi profesionalizaci sluzby
- spolupracuji na jednotném fungovani krizové Linky EDA
- pokud splfiuji pozadavky na vzdélavani (kurz internetového poradenstvi s akreditaci
MPSV), odpovidaji na emailové dotazy z mailové adresy linka@eda.cz.

Opravnéni a povinnosti zaméstnancl dale vychazeji ze Zakoniku prace a z pracovnich smluv.

8.4 P¥ijimani novych pracovnikt
Vybér a pfijimani provadi vedouci krizové Linky EDA ve spolupraci s metodikem na zakladé prfedem
stanovenych kritérii. Po uspé&Sném absolvovani vybérového fizeni uchaze¢ podepide pracovni smlouvu
a prochazi tzv. adaptacnim procesem, kdy:

se seznamuje podrobné s chodem pracovisté i celé organizace

se seznamuje se svymi pracovnimi povinnostmi

si ujasnuje své pracovni kompetence a zapojeni do pracovniho tymu

se mUze dotazat na vSechny nejasnosti.
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Tzv. adaptaCni proces €itd minimalné 2 absolvované €asové useky v rozsahu denni smény, kdy je
uchazedi k dispozici zkuSeny pracovnik, ktery mu vysvétluje nalezitosti a odpovida na dotazy. Konkrétni
postup tzv. adaptacniho procesu je zpracovan v samostatném materialu.

8.5 Vyména informaci mezi pracovniky
Vyména pracovnich informaci na krizové Lince EDA je nezbytnou soucasti kvalitni péce o klienty.
Probiha na nékolika urovnich:

pravidelné seznamovani s dokumentaci o pfipadech — je povinnosti konzultantl Cist zapisy z
dokumentace, aby byla zachovana kontinuita péce o klienty

UCast na pracovnich poradach a superviznich setkanich — probihaji jedenkrat za Sest tydnu
nejCastéji v prostorech krizové Linky EDA, jejich souclasti je detailni rozbor nékterych pfipadu a
organizaéni informace o chodu pracovisté

ucast na interviznich setkanich — probihaji minimalné jedenkrat za pudl roku s vedoucim krizové
Linky EDA nebo jeho zastupcem (metodikem); jejich cilem je naslech nékteré konzultace, jeji detailni
rozbor a rozhovor nad dllezitymi tématy profesniho rozvoje pracovnika

informacni e-mail — shrnuti ddlezitych informaci za mésic z celého pracovisté krizové Linky EDA i
EDA cz, z.U. jakozto zfizovatele.
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9. ZVYSOVANIi A UDRZOVANI KVALITY PECE O KLIENTY

Krizova Linka EDA kontinualné zajiStuje profesni rozvoj pracovniku, jejich znalosti, dovednosti a
schopnosti, které jsou nezbytnym pfedpokladem pro kvalitni poskytovani telefonickych, chatovych i
internetovych konzultaci v ramci krizové intervence a poradenstvi. Dale se snazi o kvalitni praci se
zpétnou vazbou od klientt i odbornikd, s nimiz pracuje.

9.1 Hodnoceni pracovniki
Pravidelné hodnoceni pracovnikd probiha nejméné jedenkrat roéné formou osobniho rozhovoru mezi
konzultantem a vedoucim Krizové Linky EDA. Zahrnuje stanoveni, vyvoj a naplhovani osobnich
profesnich cilt pro potfeby odborné kvalifikace.
Cile hodnoceni pracovnik jsou:
zajistit naplfovani cilt krizové Linky EDA,
podporovat motivaci pracovnikl k udrzovani a zvySovani pracovni vykonnosti a k naplhovani cil(
krizové Linky EDA, diskutovat pfipadné navrhy na zefektivnéni ¢innosti,
vyhodnotit Uroven dosavadniho vykonu a kvality odvedené prace pracovnika, pojmenovat silné a
slabé stranky, identifikovat rezervy pracovniho vykonu a osobniho jednani,
podporovat efektivni a otevienou komunikaci mezi vedoucim krizové Linky EDA a pracovnikem,
poskytnout prostor a ziskavat informace o jejich nazorech, spokojenosti ¢i nespokojenosti v ramci
pracovni ¢innosti,
podporovat rozvoj odbornych a osobnich zpusobilosti pracovnika, co nejpfesnégji urcit jeho
vzdélavaci potfeby a moznosti dalSiho pracovniho ristu.
Kritérii pro hodnoceni pracovnikl jsou pfedevsim realizované vysledky prace, tedy hovory, jejich prabéh
a obsah. Dale se do hodnoceni promita kvalita prace, flexibilita a kreativita pfi hledani adekvatnich
moznosti pro klienty a rovnéz tak i pfipadna spokojenost klientd a pozitivni vliv na kvalitu jejich zivota a
tymova spoluprace nad jednotlivymi pfipady.
Vystupem ro¢niho hodnoticiho rozhovoru je zaznam o pribéhu rozhovoru, ktery obsahuje jak pracovni
hodnoceni zaméstnancu, tak i sestaveni planu dal$iho rozvoje a vzdélavani pracovniki na budouci
obdobi.
Vysledky hodnoceni maji povahu informace o osobnich nebo citlivych udajich. Mohou byt vyuZity pro
zpracovani posudku pro jiného zaméstnavatele, pokud o to pracovnik pozada. Vysledky hodnoceni jsou
ulozeny v dokumentaci kazdého pracovnika. Jsou mu k dispozici k nahlizeni a po skon€eni pracovniho
poméru budou na vyZzadani pracovnikovi pfedany.
Zasady vedeni hodnoticiho a rozvojového rozhovoru jsou zpracovany do interniho dokumentu a jsou k
dispozici na pracovisti.

9.2 Rozvoj a vzdélavani pracovniku
Dle zakona ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v platném znéni jsou pracovnici v socialnich sluzbach
povinni se priibézné vzdélavat.
Rozvoj a vzdélavani pracovnikl krizové Linky EDA je dlouhodoby a kontinualni proces reflektujici:
potieby jednotlivych pracovnik(
potfeby pracovisté krizové Linky EDA
potfeby zfizovatele EDA cz, z.0.
potfeby spolecnosti (v uzsim kontextu klientt), ktera se neustale vyviji.
Lze jej rozdélit do nékolika celku:
Vzdélavani pro vSechny pracovniky
- Skoleni BOZP a pozarni ochrany,
- Skoleni ochrany zZivotu a zdravi osob pfi vzniku mimofadnych udalosti.
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Uvodni kurzy pro pracovniky krizové telefonické a chatové krizové intervence
- kurz prohlubujici a sjednocuijici znalosti pracovniki vzhledem k cilové skupiné Linky
EDA (socialné-pravni minimum, specialni pedagogika, problematika lidi se zdravotnim
postizenim, fyzioterapie a rehabilitace, kompenzacni pomlcky, ustavni pée o déti s
hendikepem a dalSi)

Vzdélavani pro vedouci pracovniky krizové Linky EDA

- kurzy vedouci k ziskani, prohloubeni a provéfeni manazZerskych a socialné
psychologickych dovednosti vedoucich pracovniku

- kurzy k zakonu o socialnich sluzbach a dalSim vyhlaskam a metodickym pokynim a
legislativnim zménam.

Kurzy pro rozsireni dovednosti v oblasti krizové intervence a poradenstvi, napr.

- kurz internetového poradenstvi

- kurz Motivacni rozhovory

- kurz Prace s klientem s hrani¢ni poruchou osobnosti
- Fokusing a dalsi.

Supervizni setkani — rozhovor s externim nezavislym odbornikem o jednotlivych pfipadech i
problémech spojenych s praci v krizové Lince EDA. Supervize je povinna pro vSechny zaméstnance
pracujici pfimo s klienty, v pravidelnych intervalech 1x za 2 mésice, tj. 6 superviznich setkani ro¢né.

Intervizni setkani — kolegialni setkani nad jednotlivymi pfipady i problémy spojenymi s praci v
krizové Lince EDA. Je urCeno konzultantim Linky EDA, kazdy pracovnik linky ma povinné absolvovat
minimalné 2 intervizni setkani za rok.

Porada — pravidelna setkavani vS8ech zaméstnancu pracujicich v pfimé péci o klienty, béhem
kterych se mohou feSit organizacni, tymové, provozni i odborné zaleZitosti pracovisté. Probihaji v
pravidelnych intervalech 1x za 2 mésice, tj. 6 x roCné.

Hodnotici rozhovor — (vice viz vy$e) a jeho vysledky individualné nastifiujici rozvoj pracovnikd,
probiha 1x za rok.

9.3 Zpétna vazba

Zpracovani zpétné vazby od klientl v telefonické krizové intervenci a telefonickém poradenstvi je
pomérné obtizné. Kontakt s klienty byva mnohdy kratky a neni v ném dostatek prostoru pro dotazy
tohoto druhu. Pokud je to mozné, konzultant zjiStuje zménu kvality v prabéhu hovoru, ujistuje se, ze
hovor sméfuje pro klienta Zadoucim smérem za pFedpokladu dodrzeni hranic telefonické krizové
intervence.

9.4 Profesni pochybeni
Pokud vedouci krizové Linky EDA zjisti profesni pochybeni na nékteré urovni, je nucen pfistoupit k
nékterému napravnému opatfeni:

objasnéni a napomenuti — vedouci krizové Linky EDA objasni a v rozhovoru prodiskutuje, o jaké
pochybeni se jedna, a navrhne napravné opatfeni; udéli napomenuti a probéhne dohoda mezi
vedoucim a pracovnikem o dalSim postupu; vedouci o tomto sepiSe zapis, ktery obé strany podepisi;
zapis se vlozi do dokumentace pracovnika

rozvazani pracovniho poméru — doslo-li k hrubému porudeni pracovniho fadu a pravidel nebo k
opakovanému poruSovani; vedouci krizové Linky EDA objasni a v rozhovoru prodiskutuje, o jaké
pochybeni se jedna; sepiSe o tom zapis a poskytne podklady pro ukonéeni pracovniho poméru
vedoucimu pracovniku zfizovatele, tedy EDA cz, z.u.

9.5 Stiznosti na sluzbu
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Stiznost muze podat klient sam nebo prostifednictvim svého zastupce v pisemné formé (i v elektronické
podobé).

Stiznost na konkrétniho konzultanta (respektive na dobu, kdy klientovi byla poskytnuta krizova
intervence — prostfednictvim telefonu ¢i chatu) podava stézovatel k rukam vedouciho krizové Linky EDA,;
v pfipadé stiZznosti na vedouci krizové Linky EDA ¢&i na celou sluZbu krizové intervence pak k rukam
feditele nebo spravni radé zfizovatele EDA cz, z. U. V pfipadé, Ze nebude stézovatel spokojen s
vyfizenim stiznosti, mize se obratit na nezavislé organy, a to na ufad prislusného kraje nebo na
Vefejného ochrance prav. Vzhledem ke specificnosti sluzby nejsou klienti pfedem informovani o
moznosti a zpUsobu podavani stiznosti na zacatku poskytované sluzby, ale informace jim mize byt
poskytnuta kdykoli v pribéhu sluzby nebo dodate¢né pfi opakovaném kontaktovani krizové Linky EDA.
Stiznosti budou zaevidovany a vyfizeny pisemné do 30 dnu. O vysledcich fizeni budou informovany
vSechny zucastnéné strany. Se vSemi udaji bude nakladano podle Zakona o ochrané osobnich udaju a
bude zaru€ena diskrétnost.

Vzhledem k charakteru sluzby se zjiStuje spokojenost/nespokojenost klientli s poskytovanim sluzby
spontanni zpétnou vazbou klienta v pribéhu & na konci hovoru, pfipadné béhem opakovaného
kontaktu.

Hodnoceni kvality sluzby se pravidelné uéastni vSichni pracovnici krizové Linky EDA pfi pravidelnych
superviznich setkanich a tymovych poradach.
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10. INFORMOVANOST O POSKYTOVANE SLUZBE

10.1 PR aktivity

Krizova Linka EDA ma zpracovany plan informovanosti pro vefejnost. Tento plan obsahuje PR aktivity
vedouci k bliz§imu seznameni s krizovou Linkou EDA. PR aktivity jsou uréené potencialnim klientiim
krizové Linky EDA, odbornikam i Siroké laické verejnosti. Nékteré PR aktivity probihaji kontinualnég, jiné v
pravidelnych Casovych intervalech tak, aby udrZovaly krizovou Linku EDA v povédomi vefejnosti. PR
aktivity koresponduiji s aktivitami a politikou zfizovatele EDA cz, z.u.

10.2 Informacni materialy

Jsou zpracovany tak, aby jim cilova skupina dobfe rozuméla. Obsahuji zakladni informace o
poskytované sluzbé, kontaktni udaje, informace o webové adrese krizové Linky EDA a informace o
zfizovateli, tj. EDA cz, z.U. Jedna se pfedevsSim o letaky, vizitky a pisemné materialy o krizové Lince
EDA.

NejobsahlejSim informaénim kanalem je internetova stranka krizové Linky EDA, ktera je soucasti
internetovych stranek zfizovatele EDA cz, z.u., - www.eda.cz. Tam mohou potencialni klienti, ale i laicka
a odborna vefejnost najit podrobnéjsi informace o poslani i fungovani krizové Linky EDA. Stranka je
pravidelné aktualizovana. Propagacéni a informaéni materidly koresponduji s aktivitami a politikou

zfizovatele EDA cz, z.u.
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11. PRAVA KLIENTU A PRACOVISTE

11.1 Obecna ustanoveni

Pracovisté i konzultanti krizové Linky EDA vychazeji z Etického kodexu pracovnika a pracovisté linky
davéry. Byl pfijat snémem Ceské asociace pracovniku linek diivéry, ktery se konal 20. 10. 1998 v Hradci
Kralové (dostupné na webové adrese: http://www.capld.cz/eticky-kodex). Je vypracovana interni
metodika pro vedeni hovoru s uzivatelem-klientem, ktera je teoretickym podkladem k zamezeni
pfipadného porusovani prav. Krizova linka EDA vede anonymni evidenci hovort (vice viz
Dokumentace). Eticky kodex internetového poradenstvi se opira o ,ikodex®, ktery byl vypracovan
Ceskou asociaci pracovnikt linek divéry a schvalen XlIl. snémem CAPLD dne 28. 5. 2005 v Liberci.

Krizova linka EDA se zavazuje k ochrané Zivota, zdravi, lidskych prav a dodrzovani platnych zakonl
Ceskeé republiky.

11.2 Prava klientt

. Pravo klienta na soukromi — konzultanti Krizové Linky EDA jsou vazani mi€enlivosti,
nesmi Sifit jakékoliv informace o volajicich a jejich pfibézich.
. Pravo klienta na anonymitu — klienti krizové Linky EDA o sob& nemusi sdélovat Zzadné

informace, pokud se sami nerozhodnou jinak. V anonymité zUstavaiji i konzultanti. Nesdéluji svoje
osobni udaje ani osobni udaje dalSich pracovnik(, napfiklad jména, vék, stav, personalni
obsazeni sluzeb apod.

. Jde-li o zachranu zdravi a Zivota nebo o oznamovaci povinnost podle platnych zakonu
Ceské republiky, mohou byt tato prava vyjime&né& porusena. Pro intervizni ugely v ramci
zkvalitiovani sluzeb maze byt hovor pfiposlouchan zkusenéjSim kolegou.

. Pravo klienta vyjadrit své nazory a postoje — konzultanti krizové Linky EDA respektu;ji
nabozenskeé, politické i jiné smysleni klientl a nevyviji v tomto sméru Zadny natlak. Krizova
Linka EDA se stavi darazné proti jakékoliv diskriminaci, ktera je stanovena v listiné zakladnich
prav a svobod ¢lovéka OSN.

. Pravo klienta byt predem informovan o pribéhu sluzby — vS§echny informace potfebné
k vyuziti sluzby krizové Linky EDA jsou zvefejnény na webové adrese EDA cz, z.u.
(www.eda.cz). Konzultanti mohou na zadost klienta informovat o pribéhu sluzby i v pribéhu

kontaktu.

. Pravo klienta vyuzit sluzbu opakované — v libovolném rozsahu, pokud to neni v rozporu
s individualni dohodou (viz nize)

. Pravo klienta na podani stiznosti — postup pro podavani a vyfizovani stiznosti

zvefejnén na webove strance zfizovatele (www.eda.cz).
11.3 Povinnosti klientt

. Klient je povinen respektovat individualni dohodu s pracovistém — pokud takova
existuje a klient s ni souhlasil; jedna se napfiklad o pfipady opakovaného kontaktu krizové Linky
EDA ve smyslu ureni poc¢tu konzultaci — kolikrat denné klient muze zavolat, a ¢asu — jak dlouho
je zadouci, aby hovor trval.

. Klient je povinen zajistit si tlumoénika — v pfipadé komunikacnich bariér (napf. klient
nehovofi ¢esky, ma tézkou sluchovou nebo fe€ovou vadu apod.).
. Klient je povinen respektovat anonymitu pracovnikli a tymovost prace — neni mozné

vyzadat si hovor s konkrétnim konzultantem ¢i se objednat na osobni krizovou konzultaci.
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Vyjimkou je nadstandartni sluZba pfepojovani na spolupracujici odborniky Zdravotni poradenstvi
(vice viz Sluzby distanéni odborné pomoci).

11.4 Prava konzultantt krizové Linky EDA
. Konzultant ma pravo ukoncit hovor snizujici lidskou dustojnost — pokud je hovor ze
strany klienta vulgarni, v pfipadé pokracujici slovni agrese apod.
. Konzultant ma pravo hovor ukongéit v pripadé akutni intoxikace €i akutniho
psychiatrického stavu klienta — pokud tento stav znemozniuje vedeni hovoru s klientem.
. Konzultant ma pravo hovor ukongit v pripadé, ze pozadavky klienta prekracéuji
moznosti pracovisté — napf. neposkytuje specifické pravni poradenstvi ani psychologickou
diagnostiku i terapii prostfednictvim telefonu/emailu/chatu.
. konzultant ma pravo ukon¢it hovor s klientem, pokud téma hovoru nespada do
cilové skupiny Linky EDA a situace klienta neni akutni a neodkladna, ve smyslu ohrozeni
zdravi a Zivota, pfip. kdyZ téma hovoru pfesahuje specifické zaméreni linky.
. Konzultant ma pravo na individualni dohodu s klientem — v pfipadé opakovaného
dlouhodobého kontaktu (napf. pfipadna omezeni poc¢tu volani, dohoda o tom, jak dlouho muze
hovor trvat apod.).
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Priloha ¢. 1 Informacni letak o sluzbé

Psychologicka podpora pro rodice
K dalSim sluzbam, které nabizime, patfi psychologicka podpora rodi€t déti, ktefi jsou klienty rané péce
EDA, a péce o né v naro¢né zivotni situaci. Nabizime prostor pro rozhovor, kdyz se necitite dobfe, kdyz
se vSe nedafi tak, jak by mélo, nebo kdyz se néco tézkého pfihodi. Pomizeme Vam se v této situaci
zorientovat, podpofime Vas v hledani nastroji a prostfedkd, jak situaci feSit. Cilem je dosahnout takové
zmény, ktera zmirni &i odstrani aktualni trapeni, ale také Vam umozni, abyste dokazali své tézkosti
zvladnout.
Nabizime:
psychologickou pomoc a podporu
e  krizovou intervenci
e psychologické poradenstvi
e provazeni tézkym zivotnim obdobim
e pfipravu na naro¢nou udalost (napf. jednani u soudu, operacni zakrok u ditéte)
Misto konzultace:
[ J
[ J
[ J

vase bydlisté
sidlo EDA cz (na naSi adrese Trojicka 2, Praha 2)
zdravotnicke zarizeni, kde jste hospitalizovani

Konzultace mohou byt:

e jednorazove

e opakované

Psychologickou podporu rodi¢im poskytuiji:

Mgr. Andrea Nondkova Mgr. Tereza Visnerova

Tel.: 724 400 837 Tel.: 724 400 816

Mail: andrea.nondkova@eda.cz Mail: Tereza.visnerova@eda.cz
Pracovni doba: st a ¢t Pracovni doba: po

Vice informaci o nas najdete na nasich internetovych strankach www.eda.cz.

MuZzete se na nas obratit sami nebo pres Vasi poradkyni, mailem ¢&i po telefonu. Pokud pravé hovofime s
klienty, nemlizeme zvedat telefony. V takovém pfipadé zanechte SMS zpravu nebo vyckejte na zpétné
zavolani.
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Pfiloha €. 2 Dotaznik zpétné vazby — pisemna forma obsahuje tento tvod

Vazeni rodice,

uréitou dobu jste Cerpali sluzbu psychologické podpory a pomoci. Vase zkudenosti jsou pro nas cennym
zdrojem informaci a inspirace. Radi bychom je vyuZili k dalSimu zlepSovani naSich sluzeb. Prosime vas
proto o vyplnéni dotazniku na adrese:
https://docs.google.com/a/eda.cz/forms/d/e/1FAIpQLScKhKHXMhNLeOSZuAlQX1r_ A386Q5MPkHhng0
RoPkvg01NQIiA/viewform?c=0&w=1 nebo o jeho odeslani poStou na adresu: EDA cz, z. u., Trojicka
2/387, 128 00 Praha 2, pokud nemate pfistup k internetu..

UjisStujeme vas, Ze i pfipadné vyhrady k nasim sluzbam vyuzijeme jako podnéty k rozvoji sluzby.
VyplInéné dotazniky budou zpracovavat pracovnici, ktefi ru¢i za ochranu Vami svéfenych informaci.
Ziskané vystupy budeme prezentovat pouze jako vécné podnéty bez uvedeni Vaseho jména.

Dékujeme za Vasi otevienost a upfimnost a pfejeme Vasi rodiné v dalSim zivoté vSe dobré.

Za tym pracovnikd, Mgr. Petra MZourkova, feditelka

Dotaznik zpétné vazby — psychologicka podpora klientli Rané péce EDA
Kraj:
Jméno pracovnika:
Datum vyplnéni:
Sluzba jednorazova/opakovana (nehodici se sSkrtnéte)
1. Jste spokojen/a se sluzbou, kterou jsme Vam poskytli?
zcela spokojen/a  téméF spokojen/a nevim  spiSe nespokojen/a zcela nespokojen/a
Vas komentar (neni povinny):

2. Splnila sluzba Vase oCekavani (poskytla vam to, co jste od ni oCekavali)?
ano spiSeano nevim spiSene ne
Vas komentar (neni povinny):

3. Vyhovoval vam charakter (frekvence a délka) konzultaci?
ano spiSeano nevim spiSene ne
Vas komentar (neni povinny):
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4. Vyuzil/a byste naSi sluzbu opakované?
ano spiSeano nevim spiSene ne

5. DalSi informace, které nam chcete sdélit:

Vas komentaf (neni povinny):

Dékujeme za vyplnéni
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Pfiloha ¢. 3 PROSTREDI A PRACOVNiI PODMINKY

1. Zakladni pracovni podminky
Aby byla prace na Krizové Lince EDA kvalithé odvadéna, je tfeba respektovat poZadavky na zakladni
pracovni podminky a dbat na né. Jedna se zejména o:

Cisté prostiedi — uklid prostor krizové Linky EDA je zajiStovan pracovniky uklidu organizace
EDA cz., z. 0., ktera sidli na stejném misté

vlastni mistnost pro poskytovani sluzby — EDA cz, z. U. poskytuje pro provoz krizové Linky
EDA autonomni mistnost

omezeni hluku — konzultanti krizové Linky EDA dlouhodobé pracuji na zajidténi prostfedi, kde je
snizena uroven hluku tak, aby klient nebyl pfi hovoru rusen

funguijici technika — pro provoz krizové Linky EDA je tfeba dobfe fungujicich pocitacu, telefonu,
dalSiho technického vybaveni a pfistupu na internet, udrZzovanych a pravidelné kontrolovanych
technickymi odborniky
Pro pfipad technické zavady maiji konzultanti k dispozici vypracovany manual, diky némuz mohou potize
bud sami fesit,nebo kontaktovat pfislusné technické pracovniky a s jejich dopomoci technickou zavadu
odstranit. V pfipadé opakovanych zavad nese zodpovédnost za plynuly chod pracovisté vedouci krizove
Linky EDA.

podminky pro zajisténi zakladnich potreb konzultantt — konzultanti krizové Linky EDA mohou
vyuzivat spole¢nych prostor zfizovatele EDA cz,z. . (toalety, kuchyrika apod.)

oznaceni prostoru — prostory pracovisté krizové Linky EDA jsou fadné oznaceny

interni pravidla pro vyuzivani vnitinich prostor — podléhaji internim pravidlim prostor EDA cz,
z.0. (obsahuji napf. pfisny zakaz koureni, ochranu majetkovych hodnot a dalsi).

2. Nouzové a havarijni situace

Krizova Linka EDA ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat v
souvislosti s podminkami na pracovisti. Souasné s tim existuji i pisemné postupy pfi jejich feSeni.
Jedna se zejména o tyto:

. zneschopnéni velkého poctu ¢lend tymu (nemoc, uraz, infekéni onemocnéni apod.)
reSeni: Omezit na nejkratSi nezbytné nutnou dobu provoz krizové Linky EDA a poskytovani sluzeb
(rozhoduje o tom vedouci krizové Linky EDA ve spolupraci s feditelkou EDA cz, z.0.).

. porucha telefonniho pfistroje nebo pocitace
feSeni: V prfipadé zjisténi poruchy konzultant nahradi porouchany pfistroj funkénim pfistrojem. V
nejbliz§im mozném terminu je pfistroj opraven.

. vypadek telefonniho signalu nebo internetového pfipojeni
reSeni: Konzultant zjisti pfiCinu poruchy. Podle zavaznosti se rozhodne pro dalsi postup, napf. vy¢ka na
opravu, informuje naslednou sluzbu apod. (rozhoduje o tom konzultant ve spolupraci s vedoucim krizové
Linky EDA).

. “Zivelné katastrofy“ apod.
reSeni: Omezit nebo prerusit provoz a poskytovani sluzeb, fidit se pokyny povérenych osob (rozhoduje
konzultant ve spolupraci s vedoucim krizové Linky EDA).

. vypadek, porucha dodavky elektrického proudu, vody, unik plynu a poSkozeni socialniho

zafizeni
resSeni: Vyklidit zafizeni az do opraveni, zajistit provoz sluzby v jiném prostoru (rozhoduje vedouci
krizové Linky EDA).

. vykradeni zafizeni nebo jeho vazné poskozeni
fesSeni: Informovat vedeni organizace a policii na tel. 158, zajistit provoz sluzby v jiném prostoru
(rozhoduje vedouci krizové Linky EDA ve spolupraci s vedoucim EDA cz, z. 0.).

. uraz nebo jiné zdravotni komplikace pracovnika
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reseni: V pfipadé potfeby poskytnout prvni pomoc, zavolat Iékafskou zachrannou sluzbu na tel. 155 a
kontaktovat dalSiho pracovnika, ktery pfevezme sluzbu (rozhoduje konzultant ve spolupraci s vedouci
krizové Linky EDA).

3. Nouzové pokyny
3.1 Pozarni poplachova smérnice
Tato smérnice je internim pravnim pfedpisem.
I. Povinnosti pracovnikd pfi vzniku pozaru:
1. Kazdy, kdo zpozoruje pozar, ktery mize sam uhasit, je povinen neodkladné tak ugcinit za pouziti vSech
prostfedkd, které jsou k dispozici. Poté neprodlené vyhlasi pozarni poplach a pfipad ohlasi.
2. Nestaci-li svymi silami a prostfedky na zdolani pozaru, ucini vSe, ¢eho je zapotfebi ke znemoznéni
rozsSifeni pozaru (pf. uzavieni dvefi, odstranéni hoflavého materialu, odstranéni tlakovych lahvi apod.)
Vola telefonni €islo 150 — ohlaSovnu pozaru Hasi¢ského zachranného sboru.
V hlaSeni uvede: Kdo vola — kde hofi — &islo telefonu a odkud vola.
Pfi hlaSeni pozaru na HZS vy&ka u telefonu na zpétny dotaz dispecera Hasi¢ského zachranného sboru.
3. Pozarni poplach vyhlasuje hlasitym volanim ,HORI* .
[I. Dale je nutno zajistit:
EVAKU A C | v8ech osob z ohroZzeného useku za pomoci pozarni hlidky — tam, kde je ustanovena.
V'Y P N U T i elektrického proudu v ohroZeném Gseku nebo objektu.
.UV OLNIT unikové cesty pro evakuaci a pfijezdové komunikace pro pozarni jednotky.
U Z AV RI T pFivody TUV, rozvod( vody, plynu a ostatnich médii.
ODSTRANIT pfipadné tlakové lahve, hoflavé kapaliny, plasty a jiné hoflaviny.
NEHASIT vodou elektrické zafizeni pod napétim.
[ll. Povinnosti osob po pfijezdu pozarni jednotky:
1. Ridit se pokyny velitele zasahu.
2. Poskytnout pomoc zranénym osobam.
3 2 Dulezita telefonni Cisla:

150 Ohlasovna pozaru HZS

155 Zachranna zdravotni sluzba

158 Policie CR

156 Méstska policie

112 Linka tishového volani

1239 Plyn — hlaseni poruch

224915151 Elektricky proud — hlaSeni poruch

840111112 Voda — hlaseni poruch
Poskytovatel prokazatelné seznamil zaméstnance s postupem pfi nouzovych a havarijnich situacich a
vytvaFi podminky, aby zaméstnanci byli schopni stanovené postupy pouzit.
Zaméstnanci jsou prosSkoleni odbornikem v bezpe€nosti prace a pozarni a poplachové smérnici.
Pracovnici po proSkoleni podepisuji zaznam o Skoleni o BOZP, kde svym podpisem stvrzuji, Ze byli
seznameni se vSemi dulezitymi informacemi, které se tykaji nouzovych a havarijnich situaci a pozarni a
poplachové ochrany.
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