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1/ UVODNI SLOVO

»Spusténim projektu a vytvorenim metodiky pro terénni socidini prdci s détmi a dospivajicimu na
socidlnich sitich jsme reagovali na vdZny problém: nizkou dostupnost podpurnych a poradenskych
sluZzeb pro déti a dospivajici, ktefi se ocitnou v obtiznych Zivotnich situacich. V PROSTOR PRO témto
détem pomdhdme od roku 2000: v soucasné dobé ve dvou nizkoprahovych klubech a také diky terénni
prdci v ulicich 5 mést v Kralovéhradeckém kraji. Terénni prdci v mensich méstech jsme nastartovali i
diky unikdtnimu pojizdnému klubu GARAZ. V srpnu roku 2020 jsme pak spustili prdvé projekt: Online
v KLIDKU. Ten povaZujeme za systematicky krok v rozvoji prdce s dospivajicimi. Je zjevné, Ze online
prostredi jiz prestdvame vnimat jako méné ,redlnou”, umélou Cdst skutecnosti — naopak do néj
presouvdame ¢im ddl tim vice svych Zivotnich aktivit. A generace, kterd se do svéta rozvinutych online
technologii narodily, uZ online prostredi povazuji za naprosto pfirozenou soucdst své Zivotni reality.
Vytvorit nové postupy pro prdci v digitdlnim prostredi je proto pfirozenou a logickou reakci na tuto
postupnou zménu. S bezprecedentni naléhavosti to potvrdila i situace v oblasti poskytovadni socidlnich
sluzeb v pribéhu covidové pandemie, pfi které by bez mozZnosti pracovat v online prostredi zustali
dospivajici klienti naprosto odriznuti od pomoci.”

Bc. Gabriela Lepkova, DiS.
vedouci nizkoprahovych programu
PROSTOR PRO, o.p.s.

2/ PROCESNI STANDARDY KVALITY

VEREJNY ZAVAZEK SLUZBY

POSLANI

Poslanim online terénniho programu Online v Klidku je nabizet détem a mladym lidem (ohroZzenym
nezadoucimi socidlnimi jevy) nizkoprahové socialni sluzby v prostiedi socialnich siti, v jejich dalsim
pfirozeném prostredi. Aktivné vyhleddvat, kontaktovat a poskytovat jim podporu a pomoc v jejich
nepfiznivych socidlnich situacich. Usilujeme o zvySeni dostupnosti sluzeb, aby déti a mladi lidé
nezlstavali na své potize sami.

CILE
Hlavnim cilem projektu online terénni prace je zajistit dostupnost socialnich sluzeb détem a mladym
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lidem (konkrétné nizkoprahovych sluzeb) v dalSim z pfirozenych prostfedi dospivajicich — na socialnich
sitich, a to pomoci nastroju aktivniho vyhledavani, kontaktovani (osloveni) a nabizeni podpory a
pomoci v pfipadé potfeby. Také chceme predchazet ohroZeni, a to tvorbou preventivnich obsahi
publikovanych na socialnich sitich.

Cilem sluzby je, aby déti a mladi lidé:

e ziskaliinformace o rizicich socialnich siti (informované déti a mladi lidé)

e ziskali informace o rliznych typech projevl rizikového chovani a znali disledky rizikového
chovani (déti a mladi lidé, ktefi védi, co je rizikové chovani a jaké ma dlsledky)

e méli dostupnou podporu nebo pomoc v online prostiedi (déti a mladi lidé, ktefi nezlstanou
na svoje potize sami)

e ziskali oporu v tématech, které nejsou schopni sdilet f2f (déti a mladi lidé, ktefi nezlstanou
na svoje potize sami)

e ziskali pomoc v obtizné Zivotni nebo krizové situaci (déti a mladi lidé, ktefi nezlGstanou na
svoje potize sami)

e ziskali kompetence pro fesSeni svych potizi (déti a mladi lidé, kteti si dokazou pfi dalSich
potizich pomoci sami nebo védi, kde pomoc ziskat)

e ziskali informace o dostupnosti f2f/kamennych sluzeb a moZnostech jejich wvyuZiti
(informované déti a mladi lidé — védi, na koho se obratit)

e méli moZnost sdilet svoji kazdodennost a méli moznost odreagovani

JelikoZ se jednd o pomoc a podporu v situacich zejména “tady a ted”, neni kladen d(iraz na budovani
vztahu s klienty (détmi a mladymi lidmi), jako je tomu ve f2f formach poskytovanych sluzeb, ale
predevsim na zkompetentnéni klienta a schopnosti vyuzit jeho lokalni podplrnou sociélni sit. Sluzba
zaroven nenahrazuje krizové chatové linky (na ty odkazuje), jejim cilem neni ani suplovani kamennych
sluzeb.

CILOVA SKUPINA

Cilovou skupinou online terénni prace jsou déti a mladi lidé ve véku 10-26 let z celé Ceské republiky,
ktefi se pohybuji na socidlnich sitich Facebook, Instagram, Tellonym a Tik Tok. Projekt se zaméfuje
zejména na déti a mladé lidi, ktefi jsou na socialnich sitich aktivni a z rGznych divod{ s nimi neni
mozné navazat osobni kontakt.

Cilovou skupinu pak rozliSujeme na primarni a sekundarni.

Primarni cilovou skupinou jsou déti a mladi lidé ve véku 10-22 let z Kralovéhradeckého kraje (bydlisté,

studium, prace), ktefi se pohybuji na vyse zminénych socialnich sitich rizikovym zplsobem, nachazeji
se v obtizné Zivotni situaci (napf. krizova situace v rodiné, ve skole, vztazich apod.) nebo fesi krizovou
situaci a nemohou vyuZivat kamennych sluZeb (nedostupnost, vysoky prah apod.).

Za rizikové zplsoby chovani na socialnich sitich povazujeme:
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e sdileni nevhodného obsahu (hoaxy, nasili, vyhrizky, rasisticka filosofie, ponizujici obsah,
hazard se zivotem, trestna ¢innost, intimni obsah, uzivani navykovych latek apod.)

e aktivni clenstvi ve skupindch, které se vénuji rizikovému chovani nebo obtiznym Zivotnim
situacim (prispévky Zadajici o pomoc)

e sdileni problematickych Zivotnich situaci (s vrstevniky, v rodiné, ve Skole, v oblasti dusevniho

zdravi, poruch pfijmu potravy, sebeposkozovani, partnerskych vztah(, identity, sexuality

apod.)

sdileni problematiky zavislostniho chovani (online hraéstvi, navykové latky apod.)

proklamace emocné silné zabarvenych obsahl

inzerovani nudy a samoty

nedostatecné zabezpecené soukromi

Sekunddrni cilovou skupinou jsou mladi lidé ve véku 21-26 let nebo déti a mladi lidé, ktefi jsou

z daldich ¢&asti Ceské republiky (mimo Kralovéhradecky kraj), ktefi sami vyhledaji tuto sluzbu, a to
predevsim z divodu aktualni krizové situace nebo nachdazejici se v obtizné Zivotni situaci (vztahové
potize, financni potize, potize v oblasti dusevniho zdravi, stresové situace apod.) a nemohou vyuzivat
kamennych sluzeb (nedostupnost, vysoky prah apod.).

Negativni vymezeni cilové skupiny
V rdmci definované cilové skupiny Online v Klidku nepracujeme s osobami, které se nachazi v situaci,
ktera zabranuje kvalifikovanému poskytovani nasich sluZeb. Jsou to predevsim tyto:

- osoba v akutni fazi dusevniho onemocnéni (sluzby nejsou primarné zaméreny na pomoc
osobam s dusevnim onemocnénim, v pfipadé, Ze se dana dusSevni nemoc akutné neprojevuje,
je mozné poskytnuti sluzby, poskytovanim nasich sluZzeb samoziejmé nefesSime psychické
onemocnéni — odkazujeme na dostupné navazné sluzby),

- osoba s jazykovou bariérou (pokud se dany pracovnik nedokaze s klientem dorozumét — klient
pise cizim jazykem, kterému pracovnik nerozumi, neni mozné sluzbu poskytnout),

- osoba stézkym mentdlnim postizenim (pokud se dany pracovnik nedokdze s klientem
dorozumét — prestoZe pracovnik prizplsobi své komunikacni schopnosti osobé s nizsim 1Q,
osoba neni schopnd porozumét obsahu nabizené sluzby, neni mozné sluzbu poskytnout).

PRINCIPY SLUZBY
Nizkoprahovost v online terénni formé prace vidime konkrétné v téchto principech:

Princip dostupnosti a dobrovolnosti — sluzba je realizovana bezplatné, provozni doba odpovida

potfebam klientd. Dostupnost zarucuje i snadna pfistupnost online prostoru (klient maze sluzbu
vyuzivat i z domdaciho prostredi). Sluzbu muze vyuzit kdokoli, kdo spada do cilové skupiny. Podminkou
uzivani sluzby Online v Klidku neni Zadna forma c¢lenstvi nebo registrace. Kazdy se miZe rozhodnout,
jaké sluzby bude vyuzivat. Pasivita béhem provozni doby nebo odmitnuti rady, podpory i pomoci, neni
divodem pro ukonceni sluzby.
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Princip anonymity — klient pfi kontaktu se sluzbou nemusi sdélovat pracovniklim zZadné osobni Udaje,

pokud sam nechce. Pracovnici pfi kontaktu zjistuji pouze vék a mistni pfislusnost kvali zafazeni do
cilové skupiny. Do evidence pak zapisuji jméno Ci prezdivku profilu socialni sité. Soucasti principu
anonymity je i zachovani miléenlivosti (vyjimkou jsou zdkonné normy).

Pozn. osobni uUdaje (jméno a prijmeni, adresa) by pracovnik zjistoval pouze v pfipadé vainého
podezieni na ohroZeni Zivota nebo zdravi.

Princip bezpecného kontaktu — pfi vzajemném kontaktu jsou pracovnici ptipraveni zabezpecit prostor

bez diskriminace, pfedsudk( apod.

Princip respektujiciho a individudlniho pfistupu — je respektovana jedine¢nost kazdého klienta.

Pracovnici vytvareji takové podminky, v nichz se klienti mohou citit dlstojné. Pracovnici se zaméruiji
na individualni ptistup ke kazdému.

MONITORING

PRIMARNI MONITORING

Z dGivodu spravného nastaveni cilové skupiny a cilG sluzby byl v poc¢atku projektu spustén monitoring
vybranych socialnich siti (tyto soc. sité zname, klienti se na nich pohybuji ¢asto, maji moznost chatu).
Monitoring zajistoval na sitich Facebook a Instagram cely tym pracovnik(: dva pracovnici dvé hodiny
denné po dobu deseti dn(, tzn. celkem cca 40 hodin. Monitoring byl rovnéz evidovan a s jeho
pomoci byla zjisSténa casta témata cilové skupiny na sitich:

- alkohol, marihuana

- sebeposkozovani

- samota, smutek

- stresové situace, Uzkosti, deprese
- sdileni intimniho obsahu.

Tato zjiSténa témata nam nasledné slouzila pro definovani cilové skupiny a neptiznivych socidlnich
situaci, které déti a mladi lidé na socialnich sitich nejéastéji sdili/fesi, zarovern pak pro obsah
preventivnich aktivit, kterym se online terén také vénuje.

PRUBEZNY MONITORING

Monitoring (sledovani obsahu na sitich) provadi kazdy pracovnik cca pll hodiny pfed zapocetim svého
chatu, pfipadné i pfi chatu, dovoluje-li to jeho charakter (neprobiha poradenstvi). Jeho Ukolem je projit
upozornéni, sledovat stories, prispévky ¢i komentare v riznych skupinach a vyhledavat rizikovy obsah
(napft. fotky, videa, pfispévky s ,,volanim“ o pomoc apod.), na ktery bychom mobhli jako sluzba reagovat,
pripadné oslovit potencidlni klienty — napsat zpravu, poslat 1K letak sluzby (aktivni vyhledavani). V
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ramci tohoto monitoringu je zarovent mozné zanechavat predevsim ve skupinach tzv. stopu o sluzbé
(Sitit informace o sluzbé), a to pomoci informacnich plakatd.

Na zjisténa témata z monitoringu navazuje vlastni aktivni prace s preventivnimi obsahy.

ONLINE FORMY PRACE

Pro poskytovani online socidlni sluZby jsme na zakladé monitoringu vybrali tyto platformy: Facebook
(stranka a profil), Instagram, v pribéhu pribyly platformy Tellonym a Tik Tok a pracujeme na nich
témito zplsoby:

e Facebook/messenger (profil Pracovnik Vklidku) — aktivni vyhledavani a zanechani stopy,
chatové poradenstvi; Facebook (stranka Online v Klidku) - informovani Siroké vefejnosti o
sluzbé online terénu.

e Instagram (online_v_klidku)— aktivni vyhledavani a zanechani stopy, chatové poradenstvi,
preventivni aktivity.

e Tellonym (online_v_klidku) — soucast Zivych vysilani pro kladeni otazek (aktualné tak ale
nepouzivame), poradna, moznost pripominek, stiznosti.

e Tik Tok (online_v_klidku) — preventivni aktivity, zanechavani stopy.

AKTIVNi VYHLEDAVANI A ZANECHAVANI STOPY

Aktivni vyhledavdni a zanechdvani stopy je stéZzejni formou prace online terénu. Nejc¢astéji se odehrava
na socialnich sitich FB a IG. Pohyb na socidlnich sitich ndm dovoluje oslovit velké mnoZstvi
potencidlnich klientd (i téch, které nemame moznost oslovit osobné v terénu — déti a mladi lidé
z lokalit, kde nejsou dostupné socidlni sluzby pro déti a dospivajici, déti a dospivajici, ktefi travi svij
volny Cas prevazné na socialnich sitich, osamocené déti a mladé lidi apod.) a nabidnout jim dostupnou
pomoc — prevést je na profily sluzby/nabidnout chatové poradenstvi. Aktivni vyhledavani probiha
formou pribézného monitoringu pfed zacatkem kazdého chatu, pfipadné v provozni dobé chatu
(neprobiha-li poradenstvi). Pfi vhodné pfileZitosti pracovnik bud pfimo zpravou ¢i oslovenim v
komentafi nabizi sluzbu chatového poradenstvi ¢i zanecha odkaz (info plakat) na sluzbu spolu s vyzvou
“Ozvi se, kdyZ budes chtit”. Dalsi moznosti je poslani tzv. follow (1G: Zadost o sledovani, FB: Zadost o
pratelstvi) Ucastnikiim potencialné rizikové skupiny.

Priklady oslovovaci zpravy nebo komentare:

,Ahoj. Vitej na profilu Online v Klidku. Diky za sledovdni, ddvdme follow zpét. ProtoZe jsi tu novy/d,
posilam info k nasemu profilu. Kdykoli se miZes ozvat, miZeme si napsat, nebo klidné jen sleduj nds
profil. @” + 1K letak

,Ahoj, tady Online v Klidku @ Ddvame follow, protoZe si myslime, Ze by té mohl zajimat nds profil.“ +
1K letdk
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v

,Dobry den L...., nebo ahoj. Ozyvdam se na zdkladé tvého prispévku ve skupiné "Sebeposkozovdni". Jsme
pracovnici na chatu tady na FB: Pracovnik v Klidku nebo na IG: Online_v_klidku a nabizime bezplatné,
anonymni poradenstvi. Uplné jednoduse to, Ze si miiZeme napsat o tom, co té trdpi, co aktudiné
proZivas nebo jsi proZila, jak se mas apod. Umime zodpovédét i na riizné dotazy a nebo prfesmérovat i
na dalsi odbornou pomoc. Chatovdni s ndmi je dobrovolné. Klidné mrkni na nase profily a kdyby té
zaujalo, co a jak nabizime, ozvi se. Rddi té pozndme. Vime, Ze neni jednoduché zistdvat na riizné véci

“

sam.

ONLINE._
SYKUDKY &

Nabizime podporu, pomoc, radu ve chvili, kdy si
zrovna pripadas ztracena/y na svoji cesté
dospivanim.

Jsme tu pro TEBE, pokud je ti minimalné 10 a maximalné 26
let a jsi z Kralovéhradeckého kraje.

MuZes se ozvat kdyz...
se citis sam,
té zradil kdmos, ANONYMNE
té néco Stve, BEZ REGISTRACE
si nevis rady, S RESPEKTEM

B maéA strach, - V BEZPECI
jsi v néjakem nebezpedi.

ZDARMA

PREVENTIVNI AKTIVITY (TVORBA)

Na zdkladé pribézného monitoringu jsou odhalovana témata, ktera cilovou skupinu zaujmou, ktera
jsou pro né aktudlni a zaroven je v nich potencial pfedchazet rizikovému chovani. Nej¢astéjsi formou
preventivnich aktivit jsou postované ptispévky na Instagramovy a Tiktokovy profil, stories a Zivé
vysilani. Tyto aktivity tvofi tym pracovnik(l vénujici se pravé preventivnim aktivitdm, jde zejména o
koncepty videi, sledovani aktualnich trendl, obsahovou formu apod. Na konkrétni pfipravé
preventivnich aktivit se mlzZe podilet cely tym pracovnikl ve své volné kapacité. Zejména jde o
nataceni videi, ve kterych se tak objevuji nové tvare a dale také obsahova zpétna vazba k jednotlivym
postim.

Na kazdy mésic (v nékterych tématech i delSi ¢i kratsi ¢asovy Usek) vybere tym preventivnich
pracovnikd aktualni téma, které vzejde z potreb cilové skupiny a je vybrdno s ohledem k danému
obdobi. BEhem jednoho tydne zvefejni pracovnici na Instagramu na toto téma dva ptispévky a dvé na
né odkazujici stories. Jedna se o kratké video, fotku ¢i meme a druhy, vice informativni prispévek.
DulezZitd je jejich vystiznost, atraktivnost pro cilovou skupinu a pouZziti jazyka klient(. Na Instagramu
se stories ukladaji do tzv. vybér(, které je oznaceno tématem a cilova skupina se k nim ma moznost
dostat prehledné i v budoucnosti. Pfispévky vkladané na Facebook “visi” na zdi (tzn. Ze jsou trvale
dohledatelné).
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V minulosti byla nastavena Cetnost 1x za tyden pfispévek, 2x za tyden stories. Nyni byla cetnost
upravena dle kapacit pracovnikd. Zaroven bylo také omezeno sdileni prispévkl na Facebook (profil i
stranku), protoZe se ukazalo jako nefunkcni a od klientd ne pfilis vyuZivané. Proto se primarni sdileci
platformou stal Instagram, na ktery je odkazovdno i ve videich na Tiktoku. Tiktok proto slouZi jako
nastroj pro propagaci sluzby, tvorbu videi a zanechani stopy.

ZIVE VYSILANi/PORADNA

Zivé vysilani na konkrétni téma realizuje dvojice pracovnik{l jednou za $est tydn( v aplikaci Tellonym
(tellonym.me) v pravidelném case 18.00 - 19.15 hodin. Téma se klienti dozvédi tyden dopfedu, poté
maji moZnost psat své otazky bud pfedem na tellonym, nebo v pribéhu Zivého vysilani do chatu.
Zodpovézeni otdzek k tématu je vénovdna jedna hodina, poslednich 15 minut je mozné poloZit
pracovnikiim otazky, tykajici se i jiné problematiky. Jestlize klienti nestihnou sledovat Zivé vysilani,
dostanou odpovéd na svou otdzku nejpozdéji do tydne pisemné v tellonym.me. Pracovnici maji v
prabéhu Zivého vysilani pravo jakéhokoliv ucastnika “vyhodit”, a to z divodu napf. opakovaného
urazlivého chovani vici dalsim sledujicim.

V pribéhu projektu se Zivé vysilani neosvédcilo (probéhla 4 Ziva vysilani s nizkou sledovanosti a nizkym
poctem otdzek), rozhodli jsme se formu Zivych vysilani pferusit a aplikaci Tellonym vyuzivat pouze jako
poradnu, zdroven i anonymni nasténku pro napsani pfipominek nebo stiznosti smérem k programu
online terénu. Aplikaci pak kontroluji pracovnici chatového poradenstvi, vidy v dobé provozni doby
chatu. Pracovnik, ktery najde v aplikaci dotaz, ma kompetence na dotaz odpovédét, jestlize vyhodnoti
dotaz a jeho odpovéd jako narocnou, pfinese dotaz do tymu pfi nejblizsi ptileZitosti (pfip. VyuZije
podporu nékterého z pracovnikd online terénu). V pfipadé objevené stiznosti postupuje dle kapitoly
Stiznosti.

CHATOVE PORADENSTVI

Probihd na messengeru na socidlni siti Facebook a ve zpravach na socialni siti Instagram. Pracovnik,
ktery je pravé online dostupny pro chatové poradenstvi se jednu chvili mizZe vénovat maximalné
dvéma chatlim soucasné. Jeden chat s klientem by nemél prekrocit délku 90 minut a jako jeho zacatek
je chdpana ai interakce s klientem, nikoliv okamZik, kdy pracovnik zaregistruje zpravu od klienta.
Projevi-li v tuto chvili zdjem o sluzbu klient NZDM KLIDEK, pracovnik ma moznost ho podle charakteru
jeho potreb bud’ za velmi kratkou dobu odbavit, ¢i ho odkazat na jiny ¢as. Pracovnik nikdy neoslovuje
klienta jako prvni, ale ¢ekd na zpravy od klientd (nejedna-li se o prvokontakt). Reaguje-li klient na nas
prvokontakt, jednou z prvnich zprdv, které pracovnik odesila, jsou pravidla chatu — po jejich
odsouhlaseni s klientem uzavird Ustni dohodu a vénuje se jeho aktualnim potfebam (vice viz kapitoly
poskytované sluzby a jednani se zdjemcem, uzavirani dohod a individualni planovani).
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POSKYTOVANE SLUZBY (chatové poradenstvi)

Kazdému klientovi garantujeme poskytnuti minimalné jedné z nize specifikovanych sluzeb v ramci
jednoho kontaktu a v minimdlné stanoveném case. Rozsah sluzby je rlzny, vidy zaleZi na
individualnich potrebach klienta, pficemzZ jeden kontakt (ktery miZe obsahovat vice poskytnutych
sluZzeb) nepresahuje ¢as 90 minut.

Na zadkladé praxe jsme si pro Ucely chatového poradenstvi stanovili 6 nize uvedenych sluzeb, které dle
své povahy spadaji do typologie zakladnich Cinnosti poskytovanych sluzeb dle Zdkona o socidlnich
sluzbach 108/2006 Sb.

1. ZAKLADNI CINNOSTI

Vychovné, vzdélavaci a aktivizacni €innosti

PRVOKONTAKT (1K)

Jednd se o poskytnuti informaci klientovi o nabizené sluzbé online terénu. Pracovnik zasild
potencidlnimu klientovi zakladni informace o sluzbé, aby se mohl rozhodnout, zdali bude nabizenou
sluzbu jakymkoli zplsobem vyuZivat. Za prvokontakt povazujeme, jestlize v pfipadé naseho osloveni a
predani 1K karty klient pozitivné zareaguje.

Pozn. pracovnik bud' aktivné sdm vyhledd a oslovi potencidlniho klienta nebo zareaguje na kontakt
(zprava, sledovani, Zadost o pratelstvi) potencidlniho klienta tim, Ze mu preda (zasle) 1K letak sluzby.

SITUACNI ROZHOVOR (SR)

Jedna se o zakladni druh rozhovoru s klientem, ktery ma za cil vytvofit dostate¢nou vzajemnou dlivéru
a podminky potiebné pro rozvijeni kontaktu a poskytovani dalSich sluzeb. Situaéni rozhovor probiha
na zakladé zajmu jedince, ktery kontaktuje pracovnika na chatu. Témata jsou vymezena kazdodennimi
udalostmi (napt. traveni vikendu, jak se ma, co je nového apod.). Pracovnik rozhovorem zjistuje
aktualni potreby klienta.

Socialné terapeutické cinnosti

PORADENSKY/PODPURNY ROZHOVOR (PR)

Jedna se o rozhovor o ,,svété klienta” — co se déje, vztahy s okolim, vrstevniky, rodici, Zivotni zmény a
situace, jeho/jeji emoce apod. Pracovnik klientovi aktivné nasloucha (reflektuje situaci, klade otazky),
snaZzi se mu pomoci se v situaci zorientovat a poskytuje mu podporu. Soucasti podplirného rozhovoru
je i tzv. situaéni intervence — zasah pracovnika ve prospéch klienta, jde o zpétnou vazbu, kterd muze
mit vyznam pozitivni (upeviovani zddouciho chovani), negativni (upozornéni na nezadouci chovani)
nebo podpurny (zastani se, podpora néjaké aktivity, chovani, postoje apod.)
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INTERVENCE V KRIZI (KI)

Jedna se o poskytnuti pomoci klientovi, ktery se ocita v krizi (ndhla, obtizna situace v jeho Zivoté) a
neni schopen situaci fesit vlastnimi silami a obvyklym zplsobem. Cilem této sluzby je pomoci klientovi
vyjadrfit jeho emoce, normalizovat je a stabilizovat klienta. Pracovnik hledd a posiluje stabilizacni
schopnosti klienta, miZe mu pomoci vytvofit plan k feseni krize. V idedlnim prfipadé ji poskytuje
pracovnik s vycvikem v chatové krizové intervenci. Pokud pracovnik, na kterého se klient obratil, vycvik
jesté absolvovany nema3, snazi se stabilizovat jeho stav, poskytnout podporu, naladit se na jeho pocity
a pfizvat si k chatu podporu kolegy s absolvovanym vycvikem. Nepodafi-li se pracovnikovi klienta
stabilizovat, odkazuje jej na jiného odbornika/ndvaznou instituci, pfipadné odbornou pomoc sém
pfivola.

Pozn. Jestlize se béhem chatovaci doby obrati nékdo v krizi, ma tato sluzba vidy prednost pred
poskytovanim dalSich sluzeb.

Zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim
ZPROSTREDKOVANI{ KONTAKTU NA NAVAZNOU SLUZBU (ZKNS)

Pracovnik poskytne klientovi kontakt a informace na navaznou sluzbu/odbornika, kterou si sam klient
vyzadal ¢i tato potieba vzejde z rozhovoru. Zaroven muze poskytnout informace, které si klient
nevyzadal, ale jsou dullezité pro moznost vyuzivani sluzeb nebo pro lepsi informovanost klienta.
Pracovnik klientovi mdZe vhodnou sluzbu/odbornika pomoci vybrat, zprostfedkovat mu kontaktni
udaje, pfipadné zjistit moznosti fungovani sluzby a predat o sluzbé klientovi informace.

Pozn. Pracovnik ma k dispozici seznam navaznych instituci a odbornik(, které jsou nejc¢astéji vyuzivany
cilovou skupinou déti a mladych lidi (viz. kapitola navazné instituce).

Pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajma a p¥i obstaravani osobnich zalezitosti
POSKYTNUTI INFORMACI (PI)

Pracovnik poskytne klientovi informaci, kterou si sdm klient vyZzadal i tato potieba vzejde z rozhovoru.
Zaroven muze poskytnout informace, které si klient nevyzadal, ale jsou dulezZité pro moznost vyuzivani
sluZzeb nebo pro lepsi informovanost klienta.

2. ZAKLADNI PORADENSTVI

Zakladni poradenstvi poskytujeme prostfednictvim vhodnych socidlnich sluZeb a také je tak evidujeme
(napf. poskytnuti informaci nebo zprostfedkovani kontaktu). Také prostfednictvim zakladniho
poradenstvi oslovujeme potencialni zdjemce o sluzbu a informujeme o moZnosti vyuZivani sluzeb
online terénu (osloveni). Zakladni poradenstvi jednorazové poskytneme také dalsim osobam, které o
néj pozadaji, vtomto pripadé odkazujeme na ndvazné instituce nebo odborniky.
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JEDNANI| SE ZAJEMCEM O SLUZBU A PROCES INDIVIDUALNIHO
PLANOVANI

Pracovnici online terénu (socialni pracovnici) jsou kompetentni provadét cely proces samostatné (od
prvokontaktu, pres jedndani se zdjemcem o sluzbu, uzavieni dohody, az po praci na zakazkach —

individualnim planovani). O procesu s jednotlivymi klienty pak informuji na klientskych intervizich a
zapisuji do evidence.

Klienty sluzby v rdmci tohoto procesu rozliSujeme na zajemce o sluzbu a uzivatele sluzeb.

Zajemce o sluzbu: jedinec, ktery ma zajem o vyuZiti sluZeb, ale zatim s nim nebyla uzaviena dohoda o

poskytovani sluzeb. Pracovnik v takovém pripadé seznamuje zdjemce s pravidly poskytovani sluzeb
(zasila Pravidla chatu) a zjistuje pfislusnost k cilové skupiné (proces jednani se zdjemcem o sluzbu).

Pozn.

V online terénni formé prace rozlisSujeme jesté kategorii ,,Osloveny”. Je to jedinec ve véku CS, kterého
béhem provozni doby online terénu oslovime prostfednictvim zprdvy na socialni siti, predstavime mu
sluzbu, pfipadné preddme 1K kartu, ale doty¢ény v danou chvili neprojevi o vyuZiti sluzby zdjem nebo
pouze pozitivné zareaguje na zpravu, ale konverzaci nerozviji. Jedince evidujeme jako ,osloveného”,
jelikoz byl proveden vykon zakladniho poradenstvi, kdy jsme mu aktivné predstavili sluzbu, kterou
mUZe v pfipadé potreby vyuzit. Oslovené zapisujeme pouze do dennich udalosti (pocet oslovenych).

UzZivatel sluZeb: jedinec, ktery spliiuje kritéria cilové skupiny, ma zajem o aktivni vyuzivani socidlnich
sluzeb a ma uzavienou dohodu o poskytovani sluzeb. Spolu s pracovnikem pracuje na naplnéni svych
individualnich potfeb a jednotlivych zakdazek.

PRISLUSNOST K CILOVE SKUPINE

Ptislusnost k cilové skupiné zjistuji pracovnici pti monitoringu, prvokontaktu a v pribéhu jednani se
zdjemcem o sluzbu. Pracovnici zjistuji vék, mistni prislusnost a nepfiznivou socialni situaci (orientuji
se dle kritérii cilové skupiny).

Dlivody k odmitnuti zajemce o sluzbu:

- zajemce nespada do cilové skupiny (nesplriuje kritéria pfislusnosti k CS),

- zdjemce o sluZbu pottebuje jiny typ socidlni sluzby, neZ je program ¢i pracovnik schopen
nabidnout (napt. psychologicka pomoc),

- zdjemce ma specifické potreby, které neni mozné poskytovanim socialnich sluzeb uspokojit
(napt. komunikaéni bariéra),

- sezdjemcem o sluzbu byla v dobé kratsi nez 6 mésici ukoncena dohoda o poskytovani sluzeb
z dlivodu hrubého porusovani pravidel.
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Pracovnik pfi odmitnuti zajemce o sluzbu vidy jedna tak, aby zajemci vhodné a jasné vysvétlil divody
pro jeho zamitnuti a zaroven mu poskytne podporu pro vyhledani dalSich sluzeb fesicich jeho potfeby.
K tomuto procesu vyuZivad kapitoly Navazné instituce/odbornici. Pracovnik, ktery zajemci o sluzbu
odmitnuti sdélil, je povinen provést zaznam do Knihy odmitnutych zajemct o sluzbu.

PROCES JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU
Jedndni se zdjemcem je proces, ktery zacind prvokontaktem a koncéi uzavienim dohody o poskytovani
sluZzeb (zajemce se stane uZivatelem).

Proces jednani se zajemcem v online prostfedi probihd velmi rychle, zpravidla béhem jednoho
kontaktu — je potfeba pocitat s tim, Ze mUzZe jit o jednorazovy kontakt. Tento proces musi byt ukoncen
nejpozdéji do té doby, nez zacne klient vyuZivat poskytovanych sluzeb (bez uzaviené dohody lze
poskytnout pouze sluzby prvokontakt a situacni rozhovor). Proces kon¢i uzavienim dohody.

Prvokontakt je prvni kontaktni situaci mezi pracovnikem a zdjemcem o sluzbu, jejimz cilem je navazat
s nim kontakt a predat mu zakladni informace o sluzbé online terénu a poskytovanych sluzbach a
zjistit, jestli zajemce spadd do cilové skupiny. Obsah prvokontaktu je dany, pracovnik zpravidla posila
Uvodni zpravu a 1K kartu, individualné pak pfizplsobuje obsah Uvodni zpravy situaci a jednotlivci dle
svého uvazZeni. Pracovnik se béhem prvokontaktu snazi zjistit vék, mistni pfislusnost a nepfiznivou
socidlni situaci kvali zjisténi prislusnosti k CS. Na prvokontakt, vétSinou bezprostfedné, navazuje
predavani informaci o sluzbé a proces uzavirani dohody.

Ptiklad uvodni zpravy:

1/ zpravu posilame jako prvni: ,Ahoj. Vitej na profilu Online v Klidku (Pracovnik v Klidku). Diky za
sledovadni, ddvdme follow zpét. ProtoZe jsi tu novy/d, posilam info k naSemu profilu. Kdykoli se mizes
ozvat, miZeme si napsat, nebo klidné jen sleduj nas profil.“ NEBO ,,Ahoj, tady Online v Klidku :) Ddvdame
follow, protoZe si myslime, Ze by té mohl zajimat nds profil.“ + zasilame 1K info kartu

2/ reakce na zpravu od zdjemcem o sluzbu: ,Ahoj. Vitdm té na profilu Online v Klidku (Pracovnik
v Klidku). Diky za divéru, se kterou se na nds obracis. ProtoZe jsi tu novy/d posildm ti informace o nasi
sluzbé. Na chatu jsme dnes od ....do ...., pokud by sis chtél/a povidat.” + zasilame 1K info kartu.

Pracovnik béhem jednani seznamuje zdjemce o sluzbu s témito informacemi (pomoci karty Pravidel

chatu a odkazem na info na FB profilu nebo webovych strankach organizace):
e predstaveni sluzby (poslani, cilova skupina, cile)
e principy sluzby
e prdva a pravidla chatového poradenstvi, v€. sankci
e provozni doba
e uzavieni dohody
e stiZznosti + odvolani
e moznost odmitnuti sluzby
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e evidovani sluzeb

e ohlasovaci povinnost

UZAVRENi DOHODY

Dohoda je uzavirdna v pfipadé, Ze zdjemce spada do cilové skupiny (primarni nebo sekundarni) a
projevi zajem o nabizenou sluzbu. Dohoda je uzavirdna v Ustni podobé, co nejdfive po uskutecnéném
prvokontaktu. Pracovnik uzavird dohodu ve chvili, kdy zna klientovu zakdzku a ma jeho vyjadfeny
souhlas (nejcastéji: ,,ano, souhlasim se zaslanymi informacemi/pravidly“).

Pracovnik uzavird dohodu na dobu neurcitou. 1 ro¢né pak dochazi k revizi dohody, tzn. Ze se pracovnik
ujistuje o smyslu vzajemné spoluprace a potfebé uzivatele dale vyuzivat sluzeb online chatu. Jestlize
uzivatel jiz nevyjadfi potiebu, pracovnik dohodu ukondi.

Ukoncit dohodu mUzZe jak poskytovatel, tak klient. Klient mizZe dohodu ukoncit kdykoli, a to bez udani
dlvodu. Poskytovatel mlize ukoncit dohodu v téchto pripadech:

uzivatel si o ukonceni spoluprace rekne,

uzivatel po del$i dobu nez 1 rok nevyuZije Zadnou z poskytovanych sluzeb,

uzivatel hrubé porusi pravidla pro vyuzivani sluzeb,

pfi dovrseni véku urcujiciho vymezeni cilové skupiny programu,

pokud sluzba zanikne.

Pti ukonceni dohody z diivodu hrubého poruseni pravidel je mozné dohodu dale neobnovit po dobu
maximalné 6 mésicl.

Pozn. 1 iv pfipadé, Ze dojde k ukonceni dohody, klient mize byt nadale followerem/pfitelem profilu
Online v Klidku a odebirat jeho obsah (informacni, preventivni). V ptipadé potieby pak mulze klient
kdykoli opét poZadat o uzavieni nové dohody a vyuZivat poskytovani sluzeb skrze chatové poradenstvi.

Pozn. 2 v pfipadé, Ze je s klientem ukoncena dohoda z dlivodu hrubého poruseni pravidel a klient i
naddle porusuje pravidla profilu, mizZe byt klientovi odepten pristup na profil (tzn. zablokovani
klientova profilu).

Proces jednani se zdjemcem a uzavieni dohody zapisuje pracovnik do evidence jako poskytnuti
informaci a situacni rozhovor s poznamkou jedndani se zajemcem, uzavieni dohody (pozndmka ma
nalezitosti zaznamu o uzavieni Ustni dohody).

Prace s vyjimeénymi/problémovymi situacemi v rdmci vedeni procesu jednani se zdjemcem nebo
uzavirani dohody:
Zdjemce o sluZbu nerozumi obsahu preddvanych informaci
- pracovnik své komunikacni schopnosti pfizplsobuje klientovi, tzn. Ze voli takovy jazyk — bez
odbornych vyraz(i, aby mu porozumél kdokoli, kdo spada do CS (voli jind slova, kdyz
komunikuje s 10ti letym zajemcem, nebo kdyz je zajemci 18 let), to, jestli zdjemce porozumél

evvs
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schopen porozumét obsahu sluzby, je vidy na individualnim zvazeni (domluva na intervizi —
rozhoduje tym ne jednotlivec), zda li takovy zdjemce mUze nasledné vyuZivat sluzeb online
terénu Ci nikoli (viz negativni vymezeni CS).

Zdjemce o sluzbu prichadzi v akutni krizové situaci

- vtomto pripadé dava pracovnik vZdy pfednost feSeni akutni krizové situace,

- vakutnich pripadech, které vyzaduji neodkladné feSeni, a zdjemce o sluzbu potfebuje vyuzit
sluzby, které lze poskytovat pouze po uzavieni dohody, mize s nim byt dohoda uzaviena bez
dodrZeni vyse popsaného postupu. Pracovnik se se zdjemcem o sluzbu dohodne na vzajemné
spoluprdci a vyuziti konkrétni sluzby (zrychlené uzavieni dohody, v tomto pfipadé staci jeho
kladna odpovéd na otazku pracovnika: , Chces ode mé ted pomoci?“). Veskeré dalsi informace
preda ihned, jak to bude mozné.

PRACE SE ZAKAZKOU (INDIVIDUALNI PLANOVAN:I)

Individualni planovéni vnimame jako proces prace na jednotlivych zakazkach. Zakazka je proces
hledani osobniho cile klienta (pracovnik aktivné nabizi témata, na ktera se mohou s klientem spole¢né
zaméfit) a nasledna prace na osobnim cili uzivatele sluzby (obsahuje osobni cil, kritéria naplnéni a dilci
kroky k naplnéni osobniho cile). Vychazi z objednavky uZivatele (pfani, potreby) a nabidky zafizeni.

Pracovnik pfi hledani a dojednavani osobniho cile vychazi bud’ z pfani, potfeb a témat, se kterymi
prichdzi sdm uzivatel nebo mu témata sam aktivné nabizi (dle sdilenych potizi, se kterymi uzivatel
prichazi). Téma by mélo korespondovat s nepfiznivou socialni situaci uzivatele.

Béhem chatového poradenstvi pracujeme na kratkodobych zakazkach, téch, které vznikaji ,tady a
ted”. Probihd intervence pracovnika dle zjisténé potfeby uzivatele (potfeba/ptrani = cil zakazky).

Béhem intervence si pracovnik s uZivatelem stanovuiji kritéria naplnéni (jak pozname, ze jsme dosahli

vysledku) a dil¢i kroky vedouci k naplnéni cile.

Cely proces je prubézné prehodnocovdan (revize) spolec¢né s uzivatelem (zpétna vazba pracovnika i

uzivatele, kontrola dil¢ich krok( apod.). Pracovnik se béhem rozhovoru doptava uZivatele, jestli
intervence probiha dle jeho predstav, posledni revize probiha pred ukoncenim intervence (pracovnik
se uZivatele pt3, zdali intervence probéhla v poradku nebo zdali potfebuje v zakazce jesté pokracovat).

Pti zhodnoceni zakazky pracovnik zjistuje vysledek, ktery mdize byt hodnocen na zakladé subjektivniho
vhimani uZivatele i pracovnika, ale i na zakladé objektivnich zmén v jeho Zivoté (pokud jsou v ramci
online rozhovoru zjistitelné). Z nasi strany mulze dojit k pred¢asnému ukonceni spoluprace na zakazce,
atov pripadech, Ze uZivatel béhem chatu komunikuje nevhodnou formou (je agresivni, vulgarni), nebo
je v ramci revize zjisténo, Ze zakazka uz neni aktudlni (v pribéhu rozhovoru se proménila). Ze strany
uzivatele muZze dojit k ukonéeni spoluprace na zakazce kdykoli a bez udani dvod.
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Cely proces je veden ustni formou, nasledné je pracovnik zaznamena do evidence (zapiSe prislusné
poskytnuté sluzby a pribéh intervence v¢. jejiho vysledku).

Specifika procesu individudiniho planovani (jednani se zajemcem, uzavieni dohody a prace na
zakazkach) v online formé:
e cely proces Casto probihd béhem 1 kontaktu (chatu)
e zajemci o sluzby online chatu pfichazi s konkrétni potizi
e prace v onlinu je orientovana na praci ted a tady, prestoze se klient m(ze obracet na sluzbu
opakované i s tou samou potizi, pracovnik vzdy zjistuje aktudlni potfebu v daném tématu a
té se pak vénuje
e pracovnik béhem préace vyuziva ¢astéji navaznou sit, na kterou klienta v pfipadé potreby
odkazuje
e klient nema klicového pracovnika po celou dobu, co vyuziva sluzeb, pracovnik se stava
klicovym pro urcitou zakdzku
e pracovnik musi mnohem vice pracovat se svymi domnénkami (pfi praci pred sebou nevidi
klienta), ma omezeny ¢as na praci se zakazkou (omezeny cas se doptavat).

PRAVA KLIENTU

Pracovnici pfi poskytovani sluzeb vychazeji z Listiny zakladnich prav a svobod, Umluvy o pravech
ditéte, Etického kodexu socidlnich pracovnikd a Etického kodexu Ceské asociace streetwork. Online
v Klidku béhem poskytovani sluzeb deklaruje klientdm vybranad prdva, kterd vychazeji zvyse
zminénych listin, z potfeb cilové skupiny a charakteru sluzby. Prava jsou klientlim dostupna na
webovych strankach organizace, na které odkazuji nase profily na socidlnich sitich (FB a IG). Néktera
prava jsou obsaZena v principech programu nebo zdsadach chatového poradenstvi.

Pracovnici jsou povinni respektovat deklarovana prava klientl a soucasné sledovat jejich dodrzovani
a fesit pripadna poruseni.

Prava pro klienty

e Mas pravo se kdykoli obratit na pracovniky (chat).

e MaAS pravo u nds vyuzit to, co, a v jakém rozsahu potiebujes. Zarovenn mas pravo kdykoli
ukonc¢it kontakt.
Mas pravo na odpovéd (v provozni dobé chatu).

e Mas pravo na poskytnuti informaci o sluzbé dfive, nez se rozhodnes k jejimu vyuZiti.
Mas pravo na informace, véetné kontaktu na jiné organizace poskytujici socialni,
psychoterapeutické a dalsi navazné sluzby.
Mas pravo na svlij nazor a vlastni rozhodnuti.

e Mas pravo zlistat v anonymité.

e MaAS pravo védét, Ze si vedeme o kontaktu evidenci a zaroven chranime tvoje osobni udaje.
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e Mas pravo podat stiznost a pripadné se odvolat proti rozhodnuti.

DodrZovani prav klientd pracovniky

Pokud pracovnik zjisti pochybeni ze strany svého kolegy (pracovnici si béhem svych chatl poskytuji
podporu), ma za povinnost na to kolegu upozornit a zarovenn o tom informovat vedouci
nizkoprahovych program(l. Porusovani vsech prav osetfujeme také moznosti stéZovat si na pristup
pracovnikl, coZ je jeden z nastrojd, jak se o poruseni prav klientd mlzZe vedouci nizkoprahovych
programl dozvédét a nasledné je fesit. V rdmci spolecnych klientskych intervizi a supervizi je vedouci
informovadn o déni v programech, kde jsou rovnéz rozebirdny problematické ¢i nejasné situace.
Pracovnici maji zarovei moznost konzultovat prlbéh chatového poradenstvi s odbornym garantem
programu. Vedouci zdroven provadi namatkovou kontrolu pfi primé praci s klienty (chatové
poradenstvi). Ochranu prav klientl garantuje a monitoruje vedouci nizkoprahovych program.

V pripadé, Ze dojde k poruseni prav klienta ze strany pracovnika, je situace feSena nejprve pomoci
individualniho rozhovoru mezi danym pracovnikem a vedouci nizkoprahovych programu. Nasledné je
téma komunikovéno i v rdmci porad a klientskych intervizi online terénu. Redeni porugeni prav v rdmci
tymovych setkani slouzi k prevenci opakovani chovani u dalSich pracovnikd, k informovani tymu o
feSeni situace a k pfipadnym zménam v metodickém manudlu. Dle zdvaZznosti voli vedouci dalsi
postup. Sankce pro pracovniky mohou byt nasledujici:

® pisemné napomenuti,
finanéni postih (napf. sniZzeni osobniho ohodnoceni, odmén),
narizena individudlni supervize,
narizené vzdélavani, staz,

ukonéeni pracovniho poméru.

Postup pfi poruseni jakéhokoli vySe zminéného prava

V ptipadé zjisténi poruseni nékterého z garantovanych prav pracovnika smérem ke klientovi je
uplatfiovan tento obecny postup, vramci udélované sankce vedouci nizkoprahového programu
postupuje individualné s ohledem na zdvaznost dané situace:

e vidy ma povinnost zasahnout ten pracovnik, ktery poruseni prava zjisti, v ptipadé, Ze se
porusovani prav klienta aktualné déje, tak jej zastavi (upozorni pracovnika na porusovani
prav),

e pracovnik, ktery porusil nékteré z prav klientd, se klientovi omluvi a pokusi se o napravu,
predevsim ve smyslu vysvétleni pochybeni,

e pracovnik, ktery poruseni prav klienta zjistil, nasledné situaci oznami vedouci
nizkoprahového programu,

e vedoucisi s pracovnikem individualné promluvi, vysvétli mu principy, na kterych sluzba
funguje, zvazi zavaznost situace a udéli sankci (viz vyse), pri vyssi zavaznosti mizZe dojit
k okamzitému ukonceni pracovniho poméru,
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v pfipadé, Ze jesté nedoslo k omluvé klientovi (danym pracovnikem), napravu zajisti vedouci
nizkoprahovych programui (vysvétli klientovi situaci véetné krokl naprav),

vedouci situaci zmini na poradé/intervizi online terénu, pfipadné otevira téma na supervizi
tymu.

ETICKE ASPEKTY ONLINE SLUZBY

Stejné jako pracujeme s etickymi otdzkami v ambulantni formé prace, tedy tvafi v tvar, pracujeme s

nimi i v online prostredi. Etickad dilemata vychazeji predevsim z etickych principd nastavenych profesi

socialniho pracovnik, nasi organizaci, touto konkrétni sluzbou ale také hodnotami konkrétniho

pracovnika/pracovnice. Dliraz klademe na sebereflexi pracovnika smérem k etickym tématim. K této

sebereflexi dochazi na poradach a supervizich a ma vést napr. k tomu, aby byl pracovnik schopen fici

si 0 pomoc, upozornil na svou obtiZznou situaci v osobnim Zivoté, kterd by mohla ovlivnit jeho praci

apod.

Eticky dilematické otazky on-line formy prace jsou pro nas predevsim tyto otdzky:

hranice sluzby — stanoveni oteviraci doby, poskytovanych sluzeb apod.

princip anonymity — v on-line formé prace je tézké rozeznat pravost profilu (jména i fotky
nemusi byt realné),

uchovavani informaci — jaké informace zaznamendvat, jak s nimi dale pracovat, kdo k nim ma
pfistup apod.

oznamovaci/prekazovaci povinnost — pro oznamovaci/prekaZzovaci povinnost je dilezité, ze se
pracovnik hodnovérné dozvi o takovém probihajicim trestném ¢inu ¢i jeho pfipravé, ktery by

oznamovaci/prekazovaci povinnosti podléhal (napf. vraida, tézké ublizeni na zdravi,
obchodovani s lidmi, omezovani osobni svobody, pohlavni zneuZiti). Hodnovérnost takového
¢inu se v on-line prostfedi posuzuje velmi nesnadno, neexistuji Zadna kritéria pro posouzeni
hodnovérnosti. Klienti v on-line formé prace vystupuji pod neovéfitelnymi ucty s
neovéritelnymi fotografiemi, proto hodnovérnost posuzujeme individualné, predevsim na
zakladé zkuSenosti a tymového posouzeni. V ramci socidlné pravni ochrany déti maji
pracovnici povinnost jakoZto povéieni pracovnici ozndmit syndrom CAN na Policii CR ¢&i na
pfislusny OSPOD. | v tomto pripadé se pracovnik fidi pravidlem predevsim prospét a
neuskodit.

mléenlivost — vSechny osoby pfichazejici do kontaktu s klienty (a informacemi o nich) v ramci
terénni prace na socialnich sitich jsou vazany pisemnou dohodou (pfip. jinou smlouvou - napfr.
metodicka garance, supervize apod.) o mlcenlivosti, ktera je uzaviena pfi prvnim vstupu na
pracovisté. Tyto osoby jsou povinni dodrZovat princip mlcenlivosti i po ukonceni pracovniho
pomeéru, staze ¢i jinych zdvazkud k organizaci.
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STRETY ZAJMU

Stret zajmU je vniman jako situace, kdy je opravnény zajem klienta v rozporu s opravnénymi zajmy
pracovnika, programu nebo organizace. O kazdém stretu zajm( jsou pracovnici povinni informovat
vedouci nizkoprahového programu. Stfety zajm{ projednavame na provoznich poradach online
terénu.

> KLIENT JE V PRIBUZENSKEM VZTAHU CI JINEM BLiZKEM VZTAHU S PRACOVNIKEM SLUZBY

Pfedchazeni a feSeni stfetu zajmu:

| klient, ktery je v pfibuzenském ¢i jiném blizkém vztahu s pracovnikem programu, mlze vyuzivat
sluZzeb online terénu. Pracovnik sluzby, ktery je v pfibuzenském nebo jiném blizkém stavu s klientem,
presméruje klienta na jiného pracovnika sluzby. Pracovnik tuto situaci klientovi vysvétli a odkaze jej
na nejblizsi provozni dobu, kdy je ve sluzbé jiny pracovnik. V ptipadé reseni krizové situace se
pracovnik, ktery je v pfibuzenském nebo jiném blizkém vztahu s klientem, spoji se svym kolegou
,partakem na telefonu”, ktery tento chat prevezme. Pracovnik zaroven komunikuje tuto situaci

v ramci tymu, v pfipadé jakychkoli komplikaci vzniklych touto situaci, pfindsi pracovnik téma na
klientskou intervizi nebo supervizi.

> KLIENTI POZADUJi JINOU PROVOZNi DOBU (NAPR. O VIKENDU) X SLUZBA NABIZi PROVOZNi
DOBU DLE KAPACIT PRACOVNIKU (I S OHLEDEM NA JEJICH OSOBNi VOLNO)

Pfedchazeni a feSeni stfetu zajmu:

Provozni doba je nastavena prevazné mimo dobu Skolniho vyucovani vétSiny klientd. Sluzba je
aktualné rozprostiena do celého pracovniho tydne. Dostupnost sluzby je situovdna do odpolednich az
vecernich hodin, tak aby jej klienti méli moznost vyuzivat dle svych potreb, na druhé strané tak, aby
pfilis Siroka provozni doba neumoZiovala vznik zavislosti na sluzbé. Dulezité je pro nas také
respektovat ¢as na osobni volno pracovnik(. Klienti jsou s aktualni provozni dobou seznamovani pfi
prvokontaktu a dale prostfednictvim informaci na profilech socidlnich siti a webovych strankach
organizace. V pfipadé, Ze pracovnici zaznamenaji potreby klientll na zménu provozni doby, pfinasi
téma na provozni poradu, po dohodé v rdmci tymu je mozné provozni dobu upravit.

> KLIENTI MAJI DEKLAROVANOU PROVOZNi DOBU X PRACOVNICI JSOU NUCENI
Z MIMORADNYCH DUVODU SLUZBU V DANEM CASE OMEZIT NEBO UZAVRIT

Pfedchazeni a fesSeni stfetu zajmu:

Pracovnici se snazi deklarovanou provozni dobu co nejvice respektovat, kazdou pfipadnou potrebu
zmény diskutuji svedouci nizkoprahového programu. Komezeni ¢i uzavieni dochdazi pouze
v mimoradnych pfipadech, napf. nepfitomnost pracovnik(l (nemoc, vzdélavani apod.) nebo po dohodé
v rdmci organizace (celoorganizacni vyjezd, teambuilding, prace na metodickych manualech apod.).
Pracovnici vSechny zmény v provozni dobé klientim oznamuiji a vysvétluji s predstihem.
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> KLIENTINEJSOU SPOKOJENI S NASTAVENYMI PRAVIDLY SLUZBY X PRACOVNiIKUM PRAVIDLA
VYHOVUIJI

Pfedchazeni a feSeni stfetu zajmu:

Program ma definovana pouze takova pravidla, ktera jsou nezbytna pro zajisténi bezpecného provozu.
Jsou definovana srozumitelné, aby jim klienti rozuméli. Pracovnici s klienty o smyslu pravidel diskutuji
a vysvétluji jim jejich vyznam. Pravidla by byla moZna upravovat pouze tehdy, pokud by vice klient(
vyjadfilo Zzddost o zménu pravidel a pracovni tym by s Upravou souhlasil.

> KLIENT POZADUIJE VYUZIT SLUZBU V PROVOZNi DOBE CHATU X PRACOVNIK JE) ODMITNE
Z DUVODU JIZ PLNE KAPACITY

Pfedchdazeni a feSeni stietu zajmu:
Sluzba online terénu ma nastavena pravidla tykajici se kapacity sluzeb, podle nichz pracovnici

postupuji (kapacita, upfednostnéni kontaktu, kde je vyssi priorita — napft. intervence v krizi). Pracovnik
klientovi vysvétli, pro¢ mu v danou chvili nem(zZe vénovat a odkaze jej na nejblizsi moznou dobu
poskytnuti sluzeb.

STiZNOSTI

Klienti, jejich zakonni zastupci, rodinni pfislusnici i vefejnost si mohou v souvislosti s poskytovanim
sluZzeb online terénu podat stiZznost. V pfipadé potieby si mize osoba podavajici stiznost zvolit svého
zastupce pro jeji podani i vyFizovani.

Stiznost je vyjadieny nesouhlas v souvislosti s porusovanim prav klienta, kvalitou nebo zplsobem

poskytovanych sluZeb. Vztahuje se zpravidla ksituaci, kterd jiz probéhla. Stiznosti chapeme jako
nastroj ke zvySovani kvality programu.

zPUSOBY PODANI STiZNOSTI
- zpravou (béhem chatu, FB: Pracovnik Vklidku, 1G: Online_v_klidku)
- emailem (klidek@prostorpro.cz)
- telefonicky (734 574 710, 495 262 202)
- postou (PROSTOR PRO, 0.p.s., Cajkovského 1861/46a, Hradec Kralové 500 09)

Klienti maji moZnost podat stiznost i anonymné, prostirednictvim aplikace Tellonym.

O zplisobech podani stiznosti jsou klienti i vefejnost informovani na webovych strankach organizace,
na FB profilu Pracovnik Vklidku.

VSechny stiZnosti jsou evidovany v Knize stiznosti, v¢. jejiho FeSeni zastupkyni vedouci nizkoprahovych

programU nebo vedouci nizkoprahovych program.
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VSechny stiznosti jsou vyfizeny nejpozdéji do 14 dnd.

RESENI STiZNOSTI

Kompetence fesit stiznost ma pracovnik programu, zastupkyné vedouci nizkoprahovych programi
nebo vedouci nizkoprahovych program(, vidy dle zavaZnosti sdélené stiznosti. V pfipadé, Ze se jedna
o stiznost na pracovnika, fesi stiznost vidy vedouci nizkoprahovych programd.

Pracovnici programu maji za povinnost ihned informovat o vSech stiZznostech klientd vedouci
nizkoprahovych program( a pfinaset je na porady online terénu, kde jsou zarovern vyhodnocovany a
mohou byt vyuZity pro dalsi rozvoj a zlepSeni sluzby. Za vyhodnocovani stiznosti a dalSi postup
zodpovida vedouci nizkoprahového programu.

Podani stiznosti béhem chatu/telefonicky a jeji feseni:

- pracovnik vyslechne klientovu stiznost a sdéli mu informace, jak bude v ramci dané stiznosti
postupovat,

- necha klienta navrhnout feSeni situace,

- pracovnik udélad zavér s odlvodnénim, jakym zplsobem se bude situace fesit a stanovi
nejzazsi dobu vyfizeni stiznosti (s ohledem na rozsah a vaznost situace muze pracovnik vyresit
situaci na misté, vezme ji do tymu pracovnikd, kde dojde ke spole¢nému feseni nebo ji preda
vedouci nizkoprahovych programi — vidy v co nejkratsi mozné dobé),

- jestlize neni stiznost vyfeSena na misté, pracovnik, ktery stiznost pfijimal nebo vedouci
nizkoprahovych programd, sdéli klientovi vysledek fesSeni jeho stiznosti (zprdvou v chatu,
telefonicky), zaroven klienta pouci o moznosti odvolani,

- vSechny stiZznosti véetné postupu jejich fesSeni jsou sdileny v tymu, v pfipadé stiznosti na
pracovnika a zjisténi pochybnosti, zvoli vedouci nizkoprahovych programi adekvatni sankci
(viz prava klienta).

Pisemné podani stiznosti (mailem, dopisem) a jeji FeSeni:

- vedouci nizkoprahovych program pfijatou stiznost projedna na nejblizsi poradé tymu online
terénu (pfipadné individudlné s pracovnikem, kterého se stiznost tykd a poté pfinese téma do
tymu),

- vedouci nizkoprahovych program(, zastupkyné vedouci nizkoprahovych programl nebo
povéreny pracovnik na mail/dopis odpovi (véetné informace na moznost odvolani).

- zastupkyné vedouci nebo vedouci nizkoprahovych program( zaeviduji stiznost do Knihy
stiznosti.

Anonymni podani stiznosti a jeji feseni:
- na lG je odkaz na aplikaci Tellonym, ktery je ureny pro vkladani dotaz(, prani, pfipominek,
ale i stiznosti. Klienti maji mozno podavat sva sdéleni anonymné,
- aplikace je kontrolovana priibézné, vidy v provozni dobé chatového poradenstvi,
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- kontroluji ji dani pracovnici chatového poradenstvi,

- v pfipadé zjisténi napsané stiznosti pracovnik predava informaci vedouci nizkoprahovych
programU nebo ji konzultuje na poradé online terénu s kolegy (dle zavaznosti),

- vedouci nizkoprahovych programd, jeji zastupkyné nebo povéreny pracovnik vklada odpovéd
s reSenim stiznosti (véetné informace o mozZnosti odvolani,

- zastupkyné vedouci nebo vedouci nizkoprahovych programi zaeviduji stiznost do Knihy
stiznosti.

MOZNOST ODVOLANI
Klient ma mozZnost podat odvolani do 14ti dnl od vyfizeni stiznosti, a to vidy pisemnou formou.
MozZnost podat odvolani je klientovi pfipomenuta pfi sdéleni feseni jeho stiznosti. Odvolani je mozno
podat v uvedeném poradi vzhledem k vyssi instanci k:

- vedouci nizkoprahovych programd,

- fediteli organizace,

- Spravni radé obecné prospésné spolecnosti,

- Ceské asociaci streetwork, pfip. ombudsmanovi.

Sdéleni feseni odvolani k pracovnikim ¢i Spravni radé PROSTOR PRO, o.p.s. je klientovi oznameno do
30 dnl od jeho doruceni, a to vidy pisemnou formou. Veskeré kontakty na vySe uvedené organy jsou
uvedeny na webovych strankach organizace.

Kontakty pro poddvani stiznosti a odvoldni jsou uvedeny a aktualizovany na webovych strankach
organizace a FB profilu programu.

NAVAZNE INSTITUCE NEBO ODBORNICI

Pracovnici podporuji klienty ve vyuzivani sluzeb vefejného charakteru a v ptipadé potreby predavaji
informace o ndvaznych institucich a dalSich odbornicich, vidy dle tématu, které klient s pracovnikem
v onlinu fesi.

Pracovnici jsou si védomi omezeni poskytovani sluZeb v online prostfedi, proto vidy béhem kontaktu
motivuji a podporuji klienty ve vyuzivani kamennych sluzeb.

Pracovnici maji k dispozici seznam navaznych instituci a odbornikd z Kralovéhradeckého kraje.
V ptipadé preposldni na navazné instituce nebo odborniky z daldich krajé CR pracovnici vyuZivaji

internetové vyhledavace.

Seznam navaznych instituci a odbornikl je orientovan na ty, ktefi poskytuji sluzby zejména détem a
mladym lidem (détska krizova centra, odbory socialné pravni ochrany déti, détsti psychologové, détsti
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psychiatti, kontaktni centra apod.). Seznam je prilohou této metodiky a za jeho aktualizaci zodpovida
zastupkyné vedouci nizkoprahovych programl, revize probiha zpravidla jednou za rok.

3/ PERSONALNI STANDARDY KVALITY

PERSONALNI ZAJISTENI SLUZBY

ORGANIZACNI STRUKTURA

Sluzba Online v Klidku je soucasti nizkoprahovych program(. Sluzba ma stejnou vedouci i zastupkyni
nizkoprahovych programu. Vedouci nizkoprahovych program je pfimo podtizena rediteli
organizace.

Chod sluzby zajistuje tym vybranych pracovnikd NZDM KLIDEK. Cast pracovnikil se vénuje tvorbé
preventivniho obsahu a ¢ast chatovému poradenstvi, vSichni pracovnici se pak vénuji aktivnimu
vyhleddvani a zanechavani stop dle svych volnych persondlnich kapacit. Kazdy pracovnik chatového
poradenstvi se vénuje pfimé praci 2 hodiny tydné a min. 1-2 hodiny v rdmci neptimé prace. Pracovnici
vénujici se preventivnimu obsahu travi ¢as jeho tvorbou cca 3-4 hodiny tydné. V soucasné dobé tuto
praci délaji pracovnici NZDM KLIDEK nad rémec své pracovni napIné (dobrovolng, odpracované hodiny
se jim vsak pocitaji do pracovni doby jejich Uvazku socidlniho pracovnika NZDM).

Pozn. V budoucnu budeme hledat financni prostifedky, abychom mobhli vyélenit ivazek (DPP, HPP) pro
pracovniky vénujici se této formé prace.

PRIJIMANI PRACOVNIKU A ZASKOLOVANI

PRUIMANI PRACOVNIKU

Pozn. Sluzba Online v Klidku je aktudlné jednou z forem programu NZDM KLIDEK, kdy jeji vznik umoznil
podporeny projekt ESF programu: pracovniky online terénu se tedy stali soucasni pracovnici tohoto
programu, ktefi se dobrovolné prihlasili k realizaci projektu (vzdélavani pracovniku v metodach prace
a provéreni inovativni metody v praxi), vSe v rdmci jejich Gvazku v NZDM.

Pracovnikem projektu se m@ze (aktudlné) stat pouze pracovnik programu NZDM KLIDEK. Nastup do
pozice pracovnika online terénu je mozné aZ po zaskoleni pracovnika na pozici v kamenné sluzbé
NZDM KLIDEK. V NZDM KLIDEK ddvdme moznost novym pracovnikiim s volnou kapacitou a na zékladé
jejich dovednosti a schopnosti pfileZitost zapojit se do tymu (v oblasti prevence nebo chatového
poradenstvi). Ti pak prochazi zaskolovacim procesem.

V ptipadé, Ze se sluzba v budoucnu stane samostatnou socidlni sluZzbou, bude pfijimani probihat na
zakladé vybérového fizeni a budeme se fidit celoorganizacni smérnici Pfijimani pracovnikd.
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ZASKOLOVANi PRACOVNIKU

Kazdy novy pracovnik online terénni prace prochazi zaskolovacim obdobim. To je dlouhé v zavislosti
na jeho pozici vtymu a individudlnich potfeb, trvd vrozmezi 1-3 mésicl. Povinnou soucasti
zaskolovaciho procesu — u pracovnikll vénujici se chatovému poradenstvi je absolvovani kurzu
(chatové) krizové intervence, a to min. v rozsahu 16 hodin.

Cilem zaskolovani novych pracovnikl je zaskolit je tak, aby:
e se orientovali v obsahu prace online terénu (metodika prace, tymova spoluprace),
e prevzali kompetence a odpovédnost v plném rozsahu své pracovni pozice,
e pracovali kvalitné a samostatné v souladu s Zitou praxi ve sluzbé online terénu.

Osoba odpovédna za zaskoleni pracovnika je jeho pfimy nadfizeny — vedouci zaskolovaciho procesu,
pfipadné zastupce vedouci nizkoprahovych program(. Zaskolovaciho procesu nového pracovnika se
pak Ucastni cely tym, ktery se podili na preddvani kompetenci dle zaskolovaciho harmonogramu (ten
je pripraven vedouci nizkoprahovych programu vzdy na zakladé individualnich potfeb pracovnika).

V ramci zaskolovani probihaji tyto schlizky: Uvodni schiizka (sezndmeni se sluzbou online terénu,
predstaveni harmonogramu zaskolovani a jeho procesu ovérovani, predstaveni pracovnich profild,
metodické manudly, zaclenéni pracovnika do tymu), pribéziné schlzky pracovnikd s nové
zaskolovanym pracovnikem (predavani jednotlivych kompetenci, modelové chaty), pribéziné
ovérovaci schlizky (vedouci se min. jednou v procesu zaskolovani sejde snové zaskolovanym
pracovnikem, kde provéfuje nové nabité kompetence potifebné k samostatné praci ve sluzbé) a
zavérecna schlzka (zhodnoceni pribéhu zaskolovani, ovéreni znalosti a dovednosti, sebereflexe
pracovnika, pfip. definovani aktualnich potieb pracovnika).

Zaskoleni v online terénu obsahuje predevsim zakladni seznameni se sitémi (fungovani FB, IG, TikTok,
Tellonym), v obecné roviné se viemiformami prace (monitoring, aktivni vyhledavani, preventivni
obsah, poradna, chatové poradenstvi), s metodickymi manudly, propagacnimi materialy, fungovani
tymu (spoluprdace a komunikace), s obsahem provoznich ¢innosti. Dale zaSkolovani (nabyvani
kompetenci) probiha dle pozice, kterou bude pracovnik v tymu vykonavat (preventivni obsah x
chatové poradenstvi).

Zaskolovani v oblasti aktivniho vyhledavani a zanechavani stop probiha v téchto bodech, poradna
(délaji vSichni pracovnici ve sluzbé):
e seznameni se s metodickymi manudly sluzby,
® seznameni se s fungovanim tymu v oblasti aktivniho vyhledavani a poradny (navazovani na
sebe, predavani informaci),
® seznameni se s fungovanim siti (FB, IG, Tellonym, TikTok — technické a provozni dovednosti),
® seznameni se s propagacnimi materialy pro aktivni vyhledavani,
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seznameni se s moznostmi aktivniho oslovovani (skupiny, stories, fotky, videa, statusy,
oslovovani ,pratel, followerd”),

seznameni se s evidenci aktivniho vyhledavani,

modelova poradna (Tellonym) se zkusSenéjSim pracovnikem (novy pracovnik se uci psat
odpovédi na min 3 zkusebni otazky, dostava zpétnou vazbu),

odpovidani na redlné otdzky v poradné (novy pracovnik odpovidd na realny dotaz na
tellonymu, pred odeslanim posle ke kontrole zkusenéjsimu kolegovi — min. 3x, nasledné muize
odpovidat samostatné — tuto kompetenci mu udéla vedouci programu).

Zaskolovani v oblasti chatového poradenstvi probiha v téchto bodech a krocich:

seznameni se metodickymi manudly s dirazem na ¢asti vénujici se chatovému poradenstvi +
metodikou krizového chatového poradenstvi,

seznameni se s fungovanim tymu v oblasti chatového poradenstvi (pfeddvani informaci,
podpora, porady, intervize, debrief apod.),

seznameni se sevidenci sluzeb (denni udalosti, poskytované sluzby, uzavirani dohod a
planovani),

seznameni se s fungovanim siti FB a I1G (technické dovednosti s vypocetni technikou a praci na
socidlnich sitich, provozni fungovani),

seznameni se s materidly pro klienty (1K, pravidla, plakaty),

seznameni se s nastavenymi pravidly, sankcemi pro klienty,

nahlizeni do historie uskute¢nénych chatd,

modelové chaty se zkusenéjsim pracovnikem,

sezndmeni se s procesem uzavirani dohod a individudInim planovani,

pfitomnost pri chatovém poradenstvi zkusenéjsiho kolegy (novy pracovnik je Ucasten
chatovému poradenstvi zkusenéjsiho kolegy, véetné evidence téchto chatll a to minimalné v
péti pfipadech),

chatovani za pfitomnosti zkuseného pracovnika a zpétnd vazba procesu (novy pracovnik
chatuje spolecné se zkusenym pracovnikem a priibézné od ného dostava zpétnou vazbu na
svou prdci, rovnéz jiz pracuje pod dozorem zkusenéjsiho pracovnika s evidenci sluzby; takto
spoleéné uskutecni minimalné 5 chatd a evidenci),

samostatné chatovani a evidovani sluzeb (novy pracovnik jiz samostatné chatuje a provadi
evidenci sluZzeb, po jeho skonceni se spoji s domluvenym zkuSenéjSim kolegou, se kterym
provede debrief; v této formé probéhne minimalné 5 chatl).

Zaskolovani v oblasti tvorby preventivniho obsahu probiha v téchto bodech:

seznameni se s metodickymi manualy sluzby,
seznameni se s fungovanim tymu v oblasti tvorby preventivniho obsahu (pfedavani informaci,
podpora, provozni porady, porady prevence apod.),
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® seznameni se s fungovanim siti FB a IG, TikTok, Tellonym (technické dovednosti s vypocetni
technikou a praci na socialnich sitich, provozni fungovani),
nastudovani historie preventivniho obsahu (ptispévky, stories),

seznameni se s formami efektivni primarni prevence a nastroji (oblast specifik prevence na
socidlnich siti, v¢. vystavéni a struktury tématu),

seznameni se s programy a platformami, se kterymi tym pracuje (canva, tiktok videa),
seznameni se s marketingem socidlnich sitich,

sledovani trendll pti praci na socialnich sitich,

studovani zakladnich informaci pro ptehled v preventivnich tématech (odkud cerpat),

priprava modelového prispévku a stories (novy pracovnik vytvori prispévek a stories na zadané
téma, zkuseny pracovnik mu poskytne zpétnou vazbu, takto probéhne min. 2x).

Po ukonceni zaskolovaciho procesu by mél pracovnik zvladat tyto dovednosti:
e orientuje se ve sluzbé online terénu (poslani, cile, metodiky),
zna svou ndpln prace,
zna obsah prace ostatnich pracovnikl v tymu,
orientuje se a zna vyznam zakladnich pojmu vztahujicich se k jeho praci,

zna systém porad, intervizi, supervizi a metodickych konzultaci, rozumi jejich funkci a uéastni
se jich,
e je schopen efektivné pracovat samostatné i v tymu s dalSimi pracovniky, kolegy.

PODPORA PRACOVNIKU VC. FOREM KOMUNIKACE, SDILENI
INFORMACI A HODNOCENI PRACOVNIKU

KOMUNIKACE A SDILENI INFORMACI

Komunikace mezi pracovniky a sdileni informaci probihd na nékolika Urovnich. Pracovnici spolu
nejcastéji komunikuji osobné, dale vyuzivaji platformu MS Teams (skupinovy chat nebo tym), ptipadné
Ize vyuzit telefon, sms apod.

Vsichni pracovnici sluzby online terénu se Uc€astni provoznich porad sluzby, které se konaji pravidelné

1x mésicné, zpravidla v rozsahu 1,5 hodiny. Poradu svolava a vede, pfip. rusi vedouci nizkoprahovych
program(, v pfipadé jeji nepfitomnosti mGze vedouci povéfit nékterého z pracovnikl, porady se
Ucastni vsichni pracovnici online terénu. Obsahem porady jsou provozni zalezZitosti a ukoly, které se
tykaji sluzby, téma preventivniho obsahu, metodické postupy, zmény v poskytovani sluzeb, evidovani,
pfip. stiznosti apod. Z porady je potizovan zapis, ktery vedouci nizkoprahovych program( nejpozdéji
do 3 pracovnich dn( vloZi do soubord — slozka Zapisy z porad a intervizi Tymu Online v Klidku MS
Teams.

Klientska témata pfindasi pracovnici online terénu na klientské intervize, které se konaji pravidelné 1x

mésicné, zpravidla v rozsahu 1,5 hodiny a navazuji na provozni poradu sluzby. Klientskou intervizi vede
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vedouci nizkoprahovych programd, ktera v nepfitomnosti povéri vedenim nékterého z pracovnikd.
Porady se Ucastni vSichni pracovnici chatového poradenstvi. Intervize slouzi k rozvoji a zkvalitfiovani
poskytovanych sluzeb, vzajemnému uceni a ke sdileni informaci o klientské praci mezi pracovniky i
smérem k vedouci nizkoprahového programu. Pracovnici zaroven sdili zkusenosti z jednotlivych chatd,
informuji se o vyznamnych klientskych ptipadech (klientech, tématech). Z intervize je pofizovdn zapis,
ktery vedouci nizkoprahovych programi nejpozdéji do 3 pracovnich dnl vloZi do soubor( — slozka
Zapisy z porad a intervizi Tymu Online v Klidku MS Teames.

Pracovni tym, ktery tvofi preventivni obsah se schazi na poradé prevence, ktera se kona pravidelné 1x

mési¢éné, zpravidla v rozsahu 1,5 hodiny a navazuje na provozni poradu sluzby. Poradu prevence vede
povéreny pracovnik tymu, v jeho nepfitomnosti povéfri vedenim nékterého z dalSich pracovniki.
Porada prevence slouZi k naplanovani preventivniho obsahu (pfispévky, stories) na socidlni sité,
nacrtnuti zakladni linky, rozdéleni konkrétnich ukold, pfip. natoceni videi, vytvoreni fotek. Z porady
prevence je pofizovan zapis, ktery povéreny pracovnik nejpozdéji do 3 pracovnich dnl vloZi do
soubor(l — slozky Zapisy z porad a intervizi Tymu Online v Klidku MS Teams.

Pracovnici maji dle svych potfeb rovnéZ moZnost prindset témata zonline terénu (chatového
poradenstvi) na tymové supervize NZDM KLIDEK. Ty probihaji 1 za 6 tydnd. Pozn. v pFipadé vzniku
samostatné socialni sluzby bude zavedena pravidelna supervize pro tym pracovniki online terénu.

Pracovnici se na denni bazi potkavaji v kancelati pracovnikd, kde dle svych aktualnich potfeb mohou
resit témata z praxe s kolegy, kterych se téma tyka. Kdokoli z tymu si miZze fici o podporu v tématu, se
kterym si nevi rady, at uZ jde o chat nebo o tvorbu preventivniho obsahu, poradnu nebo provozni
zaleZitosti sluzby.

PODPORA
Pracovnici chatového poradenstvi pracuji v domluvenych dvojicich — ve formé tzv. pritele na telefonu.

Vv

chatu s predem domluvenym kolegou, ktery je tzv. na telefonu a mize byt oporou, pfipadné ho muize
vyuzit po skonceni sluzby (bezprostfedné, dalsi den) pro reflexi své prace. V pfipadé narocnéjsich
pfipadd ma pracovnik pozadat svého kolegu o tzv. debrief — védomé ukonéeni naro¢ného chatu,
intervence) muze pracovnik vyuZit telefonni kontakt na vedouci nizkoprahového programu. Témata,
kterd jsou predmétem téchto rozhovord ve dvojicich, pracovnici vidy prinaseji na klientské intervize.

Tym pracuje s podporou externi odborné metodické podpory. Cely pracovni tym se 1x za 3 mésice

potkava s externim konzultantem (odbornikem na téma chatového poradenstvi, krizovou intervenci),
zpravidla v rozsahu 2-4 hodin. Tuto poradu svolava dle potreb tymu vedouci nizkoprahovych
programU, ktera oslovuje predem domluveného odbornika a s nim domlouvd termin setkani.
Obsahem podpory mohou byt metodicka pravidla sluzby, intervizni témata, trénink modelovych
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situaci, rozvoj sluzby apod. Z porady je ucinén zapis, ktery vedouci nizkoprahovych programu
nejpozdéji do 3 pracovnich dnl vloZi do souborll — slozky Zapisy z porad a intervizi Tymu Online
v Klidku MS Teams. Pracovnici mohou externiho odbornika v pfipadé potieby vyuZit i pro individualni
konzultace (napf. intervizné) kdykoli béhem roku — vidy po domluvé svedouci nizkoprahovych
program.

Pracovnici jsou béhem roku podporovani v oblasti psychohygieny — v pracovni roviné: zpétna vazba,
dvojice pfi chatu, debrief, individudlni metodickd podpora, vzdélavani, ale i v osobni roviné: vlastni
vyrovnavaci mechanismy.

V chatovém poradenstvi v ramci podpory pracovnik(i mame nastaven i kontrolni systém, ktery probiha
namatkoveé kontrolou chatu a zpétnou vazbou, vidy 1x za 2 mésice (leden, bfezen, kvéten, Cervenec,

zafi, listopad). Kontrolu provadi vSichni pracovnici tymu chatového poradenstvi. Na jedno obdobi je
vybran 1 pracovnik, ktery si vybere néjaky probéhly (z pfedchazejicich dvou mésicli) chat a na ten
poskytne zpétnou vazbu (pracovnik si nejprve vybere chat, poté zjistuje, kdo chat psal). Zpétnou vazbu
poskytne pracovnikovi, ktery chat psal, ndsledné pak pracovnici pfinesou i na nejblizsi klientskou
intervizi. PrilbéZna kontrola pak probiha i tim zplsobem, Ze pracovnici ¢asto koukaji do chatu, na ktery
navazuji ve své provozni dobé.

Jako podporu vnimdme i odbornou literaturu, proto ma pracovnik k dispozici seznam doporucené

literatury, kterou muze dle svych moZnosti a potfeb vyuZzivat (viz Pfiloha Doporucena literatura)

HODNOCENi PRACOVNIKU

Hodnoceni pracovnikl probiha v ramci celoorganizaéni smérnice Systém hodnoceni. S pracovniky jsou
vedeny hodnotici rozhovory (3x ro€né) v rdmci sluzby NZDM KLIDEK, oblast prace v online terénu je
pfidana do hodnoceni (pracovnik hodnoti oblasti: spoluprace v tymu, plnéni tkol, klientska prace x
prace v prevenci). Hodnotici rozhovor vede vedouci nizkoprahovych programd, ktery ucini zapis a vloZi
do slozky pracovnika.

VZDELAVANI PRACOVNIKU

Jeliko? je tym pracovnikil online terénu zaroveri tymem pracovnikdi NZDM KLIDEK, registrované
socialni sluzby, maji pracovnici za povinnost se pravidelné vzdélavat a prohlubovat svoji kvalifikaci.

Vzdélavani pracovnikl stanovuje celoorganizacni smérnice Systém vzdélavani, a kterou se pracovni
tym fidi. Kazdy pracovnik si na zac¢atku kalendarniho roku (optimalné do konce ledna) nastavuje svUj
osobni Plan rozvoje a vzdélavani pracovnika, jehoz podobu schvaluje pfimy nadtizeny, a ktery vychazi

z individudlnich potteb kazdého pracovnika. Vzdélavaci potfeby pracovnika jsou Uzce provazany
s vykonem prace na konkrétni pracovni pozici. Plan obsahuje profesni cile, konkrétni aktivity, kurzy a
seminare a pripadné dalsi aktivity (staZze, samostudium apod.).
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Uskutecénéné vzdélavani si pracovnik zaznamenava do formulare Pribéh vzdélavani a rozvoje, vc.

svého vyhodnoceni a napliiovani jednotlivych profesnich cild.

Pracovnici, ktefi jsou soucasti tymu online terénu vénuji minimalné jeden z profesnich rozvojovych cill
tématu prace vonlinu. Voli vzdélavaci aktivity, které se zaméruji na zlepSovani dovednosti a
schopnosti vyuzitelnych v online prostfedi a online poskytovanych sluzbach. Aktivitami rozumime
rizné kurzy, seminafe nebo staze, pfip. i formu samostudia odborné literatury. Tematicky se
pracovnici zaméruji na praci se socidlnimi sitémi, téma (chatové) krizové intervence, uméni rozhovoru,
téma marketingu na PR, tvorbu preventivniho obsahu apod.)

4/ PROVOZNIi STANDARDY KVALITY

MISTNi A CASOVA DOSTUPNOST

Sluzbou online terénu se snaZzime zajistit klientdm mistni i ¢asovou dostupnost co nejvhodnéji a dle
jejich potreb.

Sluzby Online vKlidku je souéasti NZDM KLIDEK, PROSTOR PRO, o.p.s., ktera sidli na adrese
Cajkovského 1861/46a, Hradec Kralové. Sluiba je poskytovana vonline formé& — konkrétné
prostfednictvim socialnich siti: Facebook, Instagram, TikTok, Tellonym.

Mistni dostupnost, jelikoZ jde o online formu, je celorepublikova (cilovou skupinu rozliSujeme na
primarni a sekundarni). VyuZit ji mGze kdokoli v cilové skuping, kdo bydli na zemi CR a zarover mluvi
Ceskym jazykem (chatové poradenstvi). Sluzbu tak miZe vyuzit dité nebo mlady clovék, ktery ve svém
okoli nema dostupné jiné kamenné sluzby. Pracovnici online terénu pravidelné monitoruji socidlni sité.
Formu aktivniho vyhledavani a zanechavani stop cili zejména na Kralovéhradecky kraj.

Sluzby jsou poskytovany v odpolednich aZ vecernich hodinach, s respektem k povinné skolni dochazce.
Provozni doba je omezena pouze na pracovni dny tak, aby nevznikala zavislost klientl na sluzbé.
Provozni dobu programu stanovuje vedouci nizkoprahovych programi spolecné s pracovniky, a to na
zakladé zjisténé potreby vyuZzivani klienty v jejich volném case a kapacity pracovnikd. SnaZzime se, aby
k apravam provozni doby dochazelo béhem roku co nejméné a byla tak dobre Citelna pro klienty (je
dostupna na profilech sluzby a na webovych strankach organizace). Provozni dobu je moZzné béhem
roku upravovat (zkratit/rozsitit) jen v pfipadé véainych divodd a vidy se souhlasem vedouci
nizkoprahovych programu. Provozni doba mizZe byt omezena v obdobi, kdy je dlouhodobé ovéreno,
Ze se zajem o sluzby snizuje (letni prazdniny, Vanoce). Toto omezeni provozni doby je vnimano i jako
obdobi uréené pro odpocinek a regeneraci pracovnika.
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PROVOZNi DOBA PRO CHATOVE PORADENSTVI
Pondéli: 18-20 hod.

Utery: 13-15 hod.

Streda: zavieno

Ctvrtek: 15-17 hod.

Patek: 13-15 hod.

Preventivni obsah pracovnici pfidavaji na profily béhem pracovniho tydne, vétsSinou v odpolednich
hodinach (zpravidla 2x tydné). Aktivnimu vyhleddvani se vénuji také béhem pracovniho tydne, dle
volnych persondlnich kapacit (pracovnici chatového poradenstvi se aktivné vyhledavaji a oslovuji
potencialni klienty zpravidla ten den pfed zahdjenim své pracovni doby, pfipadné i v provozni dobé
chatu, neprobihd li Zddna konverzace) .

INFORMOVANOST O SLUZBE (ZVEREJNOVANE INFORMACE)

Jednd se o soubor informaci, které program zvefejiiuje vici verejnosti. Jsou umistény zejména na
webovych strankach organizace, profilech programu na socialnich sitich: FB (stranka, profil), IG,
TikTok, v online a tiSténych (reporty) propagacnich materidlech programu a ve vyrocnich zpravach
organizace (dostupnost na webovych strankach organizace).

Online materialy: 1K karticka (pro potencialni klienty, verejnost, ndvazné sluzby), pravidla programu,

propagacni plakaty
Ti$téné materidly: 1K karticka kamenné sluzby NZDM KLIDEK, report o sluzbé (jeji popis, statistiky,

vyhledy), vyrocni zprava

Zverejiiované informace na webu a profilech socialnich siti:
® Poslani (kdo jsme)
® Cile (co délame, kdy se nam ozvat)

Cilova skupina (komu pomahame)

Provozni doba

Principy sluzby (ru¢ime ti za)

Stiznosti

Pravidla (pravidla pro chatové poradenstvi).

PLACENA REKLAMA

V ramci Sifeni informaci a k aktivnimu vyhledavani potencialnich klientd na socialnich sitich vyuzivame
placenou reklamu. Vyuzivame ji prabézné béhem celého roku, pfiblizné 1x mési¢né, reklama probiha
na socialni siti Instagram. Obsahem této reklamy jsou informace o profilu a moznostech jejiho vyuZiti,
kontaktni Udaje. Sledujeme dosah placené reklamy v pfistupech na profil a novych Zadosti o sledovani.

30



Evropska unie
S Evropsky socialni fond
e Operacni program Zamestnanost

MEDIALNI ZASAH

S tématem online terénni prace priibéziné béhem roku oslovujeme média, prostfednictvim kterych
informujeme predevsim Sirokou verejnost o fungovani a jeji prospésnosti. S tématem oslovujeme
média tisténa (noviny, casopisy) i digitalni (rozhlas, televize, podcast...).

PROVOZNIi PRAVIDLA

Tato pravidla upravuji predevsim postup pracovnikl pfi jejich kazdodenni praci na chatu. Pracovnici
jsou s nimi seznamovani v pribéhu zaskolovani. Podrobné postupy provoznich ¢innosti (Provozni
zalezitosti — Ukoly pracovniki) jsou uvedeny v samostatné priloze a doplnuji tuto ¢ast metodiky.

TECHNICKE VYBAVENI

Pro praci v terénni formé na socidlnich sitich mGzZe pracovnik vyuZit prostredi kancelare organizace,
kde ma k dispozici svlj pracovni stlil s PC ¢i notebookem. MoZna je také varianta prace z domu na
vlastnim PC/notebooku. Z diivodu psychohygieny je vsak pracovnikiim doporucéena préace z kancelare
organizace. Pro ptipojeni k internetu je vyuzivano jak pevné, tak Wi-Fi pfipojeni. Do budoucna se jevi
jako idealni (z bezpecnostnich divodu) vybavit program pracovnim notebookem (notebooky), ktery
budou pracovnici navzajem sdilet a pro praci s klienty vyuzivat primdarné pravé tento sdileny notebook.

NASTAVENIi PROFILU

JelikoZ se nastaveni jednotlivych profil(i rlzné méni, povéreny pracovnik obcas (zpravidla 1 za 3 mésice
nebo kdyZ pfijde upozornéni) kontroluje tyto zmény. PfestoZze mame vsechny profily verejné, je
dileZité hlidat zabezpedeni profild. FB, IG je pfistupny komukoli, sledovani/pratelstvi schvaluji
pracovnici, ktefi jej potvrzuji nebo nepotvrzuji (nepfiddvame napf. cizince). Sledovat profil mohou
nejen potencidlni klienti, ale napft. i rodice klientd, odborna verejnost apod. Dospélym osobam mimo
CS pracovnici zasilaji specidlni informacni karticku o profilech. JelikoZz jednim z principl prace je
provadét aktivni oslovovani — vyhledavani potencidlnich klientll — pracovnici Zadaji o pratelstvi
potencialni klienty nebo Zadaji o sledovani, pfipadné potvrzuji sledovani u nasich sledujicich. Klienti
jsou o tomto informovani.

Povéreny pracovnik také sleduje aktudlnost uvddénych informaci pro klienty v informacich o profilu
nebo biu profilu. Na profilech FB, IG a Tellnonym se ndm mohou klienti ozyvat skrze zpravy di
komentare. Na TikToku nas potencialni klienti mohou pouze sledovat, lajkovat videa, nemohou psat
komentare, ani zpravy.
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Infokarta pro verejnost, sluzby apod.:

ONLINE -
Diky, & VKLIDKY
Ze nas sledujete!

Tento profil jsme vytvofili pro novy projekt
online terénu hradeckého nizkoprahu
KLIDEK.

Cilovou skupinou jsou déti a mladez od 10 do
26 let z celého Kralovéhradeckého kraje.
Nabizime chatové poradenstvi, zabyvame se
aktivnim vyhledavanim na socialnich sitich
a tvofime preventivni obsah, vSe pod
znackou Online v Klidku.

ZMENA HESLA
Za zménu hesla nese odpovédnost vedouci nizkoprahovych programd, ta zménou mizZe povérit
kteréhokoli pracovnika sluzby, a déje se v téchto pripadech:

e zména pracovnika

e neznamé prihlaseni (pochybné)

e zneuziti profilu

e technicka zdvada

ZASADY PRIME PRACE V ONLINE FORME PRACE
V prlibéhu chatovani je dllezité, aby vsichni pracovnici chatového poradenstvi dodrzovali predem
domluvené zasady a jista pravidla chatu.

Povinnosti pracovnika je pfihlasit se vidy cca 10 minut pfed zahajenim provozni doby chatového
poradenstvi spole¢nymi pfihlaSovacimi Udaji a na messengeru (FB) zapnout aktivni stav. Heslo pro
pfihlasovani neni ukladano, pracovnik ho musi zadavat pfi kazdém prihlaseni znovu. Na konci provozni
doby chatového poradenstvi ma pracovnik povinnost vypnout aktivni stav v messengeru a odhlasit se
z obou profill socidlnich siti.

Pozn. pracovnik v den své chatovaci provozni doby kontroluje profil cca 2—-3 hodiny pfed chatem, a
jestliZze jsou v chatu jiZ zpravy z predeslého dne/dni, tak pise klientim informaci, ve které jej odkaze
na provozni dobu chatu. Divodem je to, Ze tak filtrujeme mnoZstvi kontaktd, na které bychom méli
béhem provozni doby odpovidat (tzn. Ze potfeba klienta, ktery zanechal na chatu zpravu napft.
v sobotu, jiz nemusi mit v pondéli dlivod situaci s pracovnikem fesit).

Pfed zahdjenim svého chatu ma pracovnik povinnost projit si evidenci sluZeb za predchozi chat. Dale
je stanoveno, Ze pracovnik v chatové komunikaci nesdéluje své pohlavi, ani jméno (s vyjimkou klienta
z ambulantni formy sluzby, ktery si tuto informaci mdze vyzadat).
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MoZnou formou komunikace mezi pracovnikem a klientem je pouze chat (psany text), nikoliv
videohovor. Pracovnik by se mél snaZit dodrzovat domluvenou strukturu chatu (Uvod - navazani
kontaktu - mapovani, dojednavani zakazky - prace na zakazce - ukonéeni kontaktu).

Pracovnik neposkytuje jiné sluzby nez sluzby popsané v kapitole Poskytované sluzby (napf. terapie,
tlumocnické sluzby apod.).

O svém chatu pracovnik predavd zdakladni informace pracovnikovi chatujicimu nasledujici den.
Predevsim upozorni na neukoncené chaty (napf. klient prestal komunikovat v pribéhu chatu apod.),
dale upozorni na pfipad, kdy sdm odkazoval klienta na moZnost chatovat ndsledujici den, pfipadné
jednalo-li se o nékterou z mimotradnych nebo krizovych situaci.

P

PRAVIDLA CHATOVEHO PORADENSTVi (OBECNA PRAVIDLA POSILANA KLIENTOVI PRI UZAVIiRANI
DOHODY):

ONLINE _

ONLINE _ & V KLIDKUY

8 V KLIDKU
PRAVIDLA PRO CHATOVANI:

Vitej, zdravime Té nanasem profilu Online v Klidku
(Pracovnik Vklidku), ktery provozuje NZDMKLIDEK,
PROSTORPRO, 0.p.s.

Pokud s ndmipotrebujes chatovat, prosime Té o dodrzovani
nasledujicichpravidel:

PROVOZNi DOBA

CO NABIZIME

Chatovatmbzes tehdy,pokudje ti Odborné socidlni poradenstvi:
imalné 10 leta imélné 26 zkrétka Tibudeme naslouchat,
let, primdrné se vénujeme mladym podpoFime Té, nebudeme soudit to, #onlinevklidku #neztratitsevdospivoni
lidem do 22 let, kte¥i bydli nebo jaky jsinebo co délds, ale spoleéné s

studuji vKrdlovéhradeckémkraji. [RECTULICECISETS (PELPRRET A EE T #nebojsenapsat #pomocneboli

potFeby Té miZeme odkdzat nadalsi
névaznousluzbu. Vidy zéleZi natom,
co potFebujes.

DOHODA ANONYMITA

Nase sluzbyjsou dobrovolné.
Nazaéatkukazdého chatuse Té
protobudeme ptat, jak ti
mizeme pomoci. JestliZe se
domluvime, povazujeme toza
Gstnéprojeveny souhlasa
uzavFeni dohody o vyuiiti
sluiby chatového poradenstvi.

ZPRAVY Z CHATU

Zkazdého chatusizapiseme
zprdvu, kterdobsahuje kiestni
iméno, vék, téma astruény obsah
nverzace, abychom védéli,
me spolumluvili. Jsme

nabidnout Tidali pomoc.

Chatmizes ukoniitkdykoliabez
uddni dovodd. My mbZeme ukondit
chattehdy, kdyinespadas
docilové skupiny, kdyZjsme
probralivse, cojsipotieboval/a
amy tiuEnemdzeme vice pomoci,
kdyz jsi vO&indm vulgérni &
agresivni nebo v pFipadé, e je pro
nés Tvoje komunikace
nesrozumitelnd.
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PRAVIDLA V KONTAKTU S KLIENTEM:
e slusna komunikace bez agresivnich a vulgarnich projevi
e bez posilani fotografii, videii s intimnim obsahem
e bez slovniho napadani pracovnika

Porusuje-li klient v pribéhu chatu pravidla, ma mozZnost ho pracovnik sankcionovat nasledovné v této
posloupnosti:
e pracovnik upozorni klienta na porusovani pravidel a pozada jej o jejich dodrzovani
e pracovnik ukonéi chat
e pracovnik vylouci klienta z moznosti chatovat na dobu 6 mésicl za zvlast hrubé poruseni
pravidel (opakované zverejiiovani sexudlniho obsahu, opakované agresivni chovani vudi
pracovnikovi)

STYL A PRINCIPY PSANi V CHATOVE KOMUNIKACI

PFi chatovém poradenstvi je dalezité, aby si pracovnik hlidal sviij psany projev. S klientem/zajemcem
o sluzbu se pracovnik domluvi na formé oslovovani: tykani/vykani (pracovnik standardné klientovi
tyka, pokud by si ale klient vyzadal vykani, pfizplsobi se mu). V pfipadé chyby v textu ji pracovnik
opravuje pouze zméni-li se tim obsah sdéleného. V chatu je dovoleno pouZivat pouze zakladni
emotikony v pfimérené mire. Pracovnik voli kultivovany slusny hovorovy jazyk a pfizplsobuje ho,
pokud mozno slovniku klienta (dUlezZité si vSimat i takovych nuanci, pokud klient pouZije slovo mama,
pracovnik nepouziva slovo maminka).

Pouziva-li klient vulgarni vyrazy, je ukolem pracovnika, aby udrZel komunikaci v mezich slusného
chovéni (mdze napt. nabidnout alternativni slova ¢i slovni spojeni). Pfijima tyto klientovy vulgarity pfi
vylevu jeho emoci, ovsem odmita je napf. v situaci osloveni pracovnika pod.

Pro dosazZeni co nejvétsi srozumitelnosti psaného textu pro klienta voli pracovnik spiSe kratsi, jasné
formulované véty, které castéji v chatu odesila (radéji nez psat dlouhy text, ho spise rozdélovat a
postupné posilat klientovi). Pro ovéreni, Ze klient textu porozumél, pouziva pracovnik otazky, ptipadné
shrnuti a nabizi moZnost se doptat na nepochopené. Stejné tak pracovnik, pouzije-li klient napt. pro
pracovnika neznamou zkratku, symbol ¢i napt. emotikon, si jeho smysl s klientem vyjasni.

Ukolem pracovnika v chatovém poradenstvi je hlidat si asovou strukturu chatu, upozornit klienta na
zbyvaijici dobu chatu a aktivné pracovat s tématy a jejich akutnosti. Jelikoz klient mize sdilet vice témat
najednou a predklada pracovnikovi informace s rliznou dileZitosti, pracovnik chatu musi byt schopen
vyhledat informace, na které je nutné odpovédét (maji nejvyssi prioritu - napf. informace o mozném
ohroZeni zdravi/zivota klienta, poruseni zdkona, popis emocné naro¢ného prozitku atd.).
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Faze prace s klientem
Pracovnik se pti poskytovani chatového poradenstvi drZi struktury chatu, kterd ma obvykle tyto faze:
e zacatek kontaktu — navazani kontaktu
e mapovani a prace s emocemi
e zjistovani zakazky — jeji formulace
e prace na zakazce — hledani zdroju a reseni (akcni plan)
e revize zakazky
e ukonceni zakazky a kontaktu

ZACATEK

V Uvodni ¢asti se pracovnik zaméruje na navazani a podpore kontaktu. Zalezi na tom, jestli se klient na
sluZzbu obraci prvné nebo jde jiz o opakovany kontakt. Pracovnik klienta mizZe ocenit za dlvéru, se
kterou se na chat obraci. Jeho zamérem je rozvijet spolupréci v kontaktu. Jestlize se klient obraci jiz
s jasnou zakdazkou, nemusi Uvodni ¢ast trvat pfilis dlouho a pracovnik mize prejit do faze mapovani.
Pokud se u klienta v zacatku objevuje néjakd nediveéra, pracovnik vysvétluje informace o sluzbé a
podporuje jej k setrvani v kontaktu. Je vhodné pouzivat oteviené otazky.

Priklady otazek:

Ahoj Honzo, vitdm té na profilu Online v Klidku. Diky, Ze jsi napsal.
Je néco, o ¢em by sis chtél povidat?

Jak se ti dnes dafi?

S ¢im ti miZeme pomoci?

Co té k ndm pfivadi?

Pokud je klient v kontaktu poprvé posila mu 1K karti¢ku a nasledné i pravidla chatového poradenstvi.

MAPOVANI A PRACE S EMOCEMI

V této fazi pracovnik mapuje, z jakého dlivodu se na nas klient obraci. Pracovnik se dotazuje na situaci,
ve které se klient nachazi, doptava se na fakta, na jeho emoce, na jeho prani a potfeby. Pracovnik se
doptava na i na klientovi zdroje pomoci, podplrnou sit apod. Pracovnik pouziva parafraze, ve kterych
se ujistuje, Ze spravné rozumi sdélovanému obsahu.

Priklady otazek:

Jak bys situaci, kterd té trdpi popsal?

Ceho se nejvic bojis? Co je pro tebe v této situaci tézké?
Co si o tom mysli tvoji kamarddi/rodice?

Kdy té napadlo se na nds obrdtit?

Jak se aktudlné citis?

U? jsi podobnou situaci nékdy resila? Jak?
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ZJISTOVANI ZAKAZKY

Jakmile ma pracovnik zmapovanou situaci klienta, pomaha mu formulovat zakazku, se kterou klient
do chatu pfichazi (pta se ho na jeho potfeby smérem ke kontaktu s pracovnikem). Je dilezité zjistit,
co od kontaktu ocekava klient. Je dllezité, aby pracovnik si pracovnik dal pozor na predjimani a
nepracoval se svoji zakazkou (potfebou, kterou vidi on, ale klient ji jasné nepojmenoval). V pfipadé, ze
klient svoji potfebu neznd nebo neumi jasné pojmenovat, pracovnik mu s formulaci pomaha a doptava
se jej, jestli jeho potfebdam spravné rozumi.

Pracovnik vzdy musi vyhodnotit, jestli je klientova zakazka v rdmci kontaktu naplnitelnd, realn3,
legitimni pro sluzbu chatového poradenstvi. Jestlize ma klient neredlni oéekavani, pracovnik s nim
vyjednava, v ¢em konkrétné mu mlze pomoci, v ¢em ne (z povahy sluzby, pfilis vysokého cile apod.).
Vice viz. Jednani se zajemcem o sluzbu, uzavieni dohody.

Priklady otazek:

Rozumim tomu dobre, Ze...

Chdpu sprdvné, Ze...

Jestli to muzZu shrnout, tak je to tak, Ze...

Co konkrétné bys v této situaci ode mé potreboval?
S &im bys chtéla dnes odejit?

PRACE NA ZAKAZCE

Pracovnik muze s klientem pracovat na zakazce az ve chvili, kdy se shodnou na jejim obsahu — cili.
Pracovnik zpravidla pracuje na jedné zakazce, jestlize jich ma klient vice, pracovnik vyhodnoti, jestli je
redlné se vdaném case vénovat vice zakazkam nebo jen jedné. Muize jej s dalSimi zakdzkami
pfesmérovat na dalsi provozni dobu chatu.

Do této faze spada mapovani vlastnich zdrojl klienta, jeho zkusenosti a moznosti, predavani kontaktd
na navaznou sluzbu, planovani jednotlivych krok( pro vyreSeni situace, podpora a oceriovani klienta,
motivovani, ale také ventilovani jeho emoci. Pracovnik miZe poskytovat relevantni informace,
upozornovat klienta na mozna rizika. DUleZité je nebyt v kontaktu aktivnéjsi, nez je samotny klient.
Pracovnik klienta také netladi k Feseni situace (néktefi klienti potfebuji o nabidkach premyslet apod.).
Vice viz proces individudlniho planovani.

Pracovnik si béhem prace na zakdazce hlida ¢as a klienta pribézné upozornuje kolik ¢asu do konce
chatovaci doby zbyva, vidy mu oznamuje cas priblizné 20 minut pfed koncem chatu.

REVIZE

NeZli pracovnik ukonéi praci na zakazce, dotazuje se klienta na proces kontaktu, na jeho
spokojenost/nespokojenost s poskytnutou podporou vtématu, nabidkami reSeni apod. Dochazi
k reflexi procesu.
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Pfiklad otazek:

Myslis, Ze jsme ted’ probrali vSechno, co jsi potfeboval?
Je jesté néco, co bys ode mé v tuto chvili potfebovala?
Jesté bychom se méli nad né¢im zamyslet?

Jak se ted' citis?

UKONCENI ZAKAZKY A KONTAKTU

Ukoncéenim zakdzky klient hodnoti, zdali dostal to, pro co si pfiSel — tzn. naplnéni, resp. Nenaplnéni
zakazky. K ukoncéeni kontaktu muizZe dojit spontanné ze strany klienta, kdyZ dojde k naplnéni svych
potieb (ofekavani), uplynutim maximalni doby chatu nebo kontakt ukoncuje pracovnik — blizi se konec
provozni doby, uplynuti ¢asu. Pracovnik v klientovi dékuje, nabizi mu opakovany kontakt v zavislosti
na jeho potrebé, pripadné mu preddvd kontakt na dal$i navaznou sluzbu, kterd je k dispozici
nepretrzité (nejcastéji Linka bezpedi).

Na revizi a ukonceni chatu by si pracovnik mél nechat cca 5-10 minut.

Priklady otazek:

Blizi se ndm konec chatovaci doby, jak hodnotis dnesni poviddni?
Jsi spokojen s priibéhem chatu?

Co si z naseho dnesniho poviddni odndsis?

Zkus mi zopakovat, co budes délat, aZ spolu chat skoncime.

KAPACITA SLUZBY (UVEDENA | V PRAVIDLECH SLUZBY)

V prabéhu provozni doby sluzby m(iZze pracovnik na chatu poskytovat sluzby soucasné maximalné
dvéma klientlim zaroven. Jeden klient ma moznost chatovat pouze jednou za provozni dobu sluzby,
pficemz maximalni doba jednoho chatu s jednim klientem je stanovena na 90 minut. V pfipadé, Ze
klient na komunikaci pracovnika nereaguje déle jak 10 minut a je v chatu necinny, pracovnik chat
ukondi.

Pozn. jestliZe se klient obraci cca 20 minut pfed koncem provozni doby chatu, vyhodnocuje pracovnik
zavaznost tématu, jestlize jde o vazné téma, které neni zaroven akutni, pracovnik jiz téma nerozviji,
ale nabizi mu na probrani jeho situace dalsi provozni dobu, ve které mlzeme klientovi vénovat vice
¢asu a pozornosti.

Priklad ukoncovani chatu pfi nekomunikaci klienta:

Pracovnik: uZ je to nékolik minut, co ses neozvala, je vsechno v pordadku?

Klient nereaguje.

Pracovnik: na chatu mdme pravidlo, Ze pokud se ndm déle neZ 10 minut neozves, chat s tebou
ukoncime, abychom mohli ddat prostor dalsim, ktefi s ndmi potrebuji byt také v kontaktu.
Klient nereaguje.
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Pracovnik: Prave ubéhlo 10 minut, v tuto chvili s tebou chat ukoncim. Kdykoli se ale muzes ozvat
znovu, rddi si s tebou zase napiseme. Pokud bychom nebyli dostupni a ty jsi potfebovala s nékym
komunikovat, posilam ti kontakt na Linku bezpeci, kterd funguje 24 hodin denné (Cislo: 116 111). Méj
se hezky, ahoj.

MIMORADNE A KRIZOVE SITUACE (chatové poradenstvi)

Ve sluzbach online terénu jsme si nadefinovali tyto situace, které povazujeme za mimoradné nebo
krizové. Pracovnici ve vSech pfipadech postupuji dle definovanych pravidel niZze. K mimoradné nebo
krizové situaci mGze dojit jak ze strany klienta, tak ze strany pracovnika/organizace. VSechny
mimoradné a krizové situace pracovnik zapisuje do dennich udalosti do kolonky mimoradné udalosti.
Pokud dojde k néjaké mimoradné nebo krizové situaci, pracovnici pfinasi téma na klientské intervize
online terénu. Pti nebo po naro¢né situaci (vétSinou mimoradné nebo krizové situace za strany klienta)
se pracovnik spoji se svym kolegou — dvojici. Pokud nedojde ke kontaktu mezi pracovniky béhem
chatu, dochazi ke spojeni se s kolegou po naro¢ném chatu a probiha tzv. debrief.

Obecnym principem komunikace s klienty v mimoradné nebo krizové situaci je ocenéni klienta za to,
Ze se na sluzbu obraci, povzbuzeni v oteviené komunikaci a neodsuzujici postoj.

MIMORADNE NEBO KRIZOVE SITUACE ZE STRANY KLIENTA

Zahlcujici klient (zneuzivajici sluzbu)

Zahlcujici klient v chatovém poradenstvi se na pracovniky obraci velmi ¢asto, vétSinou je to kazdy
provozni den chatu, ¢asto popisuje stejné situace stdle dokola a situace se nijak neposouva, nevyviji
nebo jen zcela minimalné. Obvyklé také mUlzZe byt to, Ze pracovnik béhem kontaktl zjisti, Ze klient
vyuziva dalsi sluzby (online ¢i kamenné), které mu také saturuji jeho potfeby. (V nasem konkrétnim
pfipadé se miZe stdt, Ze se na nds obrati klient, ktery soucasné klientem nasich kamennych sluzeb
nebo se stane klientem nasich kamennych sluzeb — NZDM KLIDEK a s pracovniky se pak setkava ve
vSech nasich formach pomoci).

Davodl, pro¢ ma klient potfebu byt se sluzbou neustéle v kontaktu mize byt mnoho: vyuzivanim
sluzby uspokojuje vlastni potteby, trpi vysokym pocitem osamoceni, ma psychické onemocnéni nebo
(mentalni) handicap, je sam zahlcen mnozZstvim potiZi v Zivoté, trpi chronickou krizi apod.

Zakladnim pravidlem pro praci se zahlcujicim klientem je prace s hranicemi. Pracovnik klientovi
reflektuje to, Ze se na sluzbu obraci ¢asto nebo Ze nosi stédle stejné téma (se stejnou potiebou), na
které jiz dostal odpovédi. Pracovnik takovy kontakt vice strukturuje, vymezuje hranice (obraci se
k pravidlim sluzby, upozoriiuje na ¢asové moznosti sluzby a velikost cilové skupiny). V pfipadé, Ze jde
o zahlceni ve smyslu mnozZstvi témat, pak pracovnik nechava klienta vybrat, aby si z pfinesenych témat
vybral to, kterému se budou v rdmci jednoho chatu vénovat.
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Jestlize se na sluzbu za¢ne obracet klient kazdy den a jeho témata se opakuji stdle dokola, pracovnici
pfinaseji téma na klientskou intervizi, kde zvoli postup pro praci s timto klientem — nastavi pravidlo
omezeni sluzby. Nesmi dojit k Uplnému odepfieni sluzby, ale dochazi k omezeni v celé Sifce provozni
doby (mUze jit o omezeni délky jednotlivého chatu nebo omezeni ¢etnosti kontaktu v daném tydnu).
V ptipadé, Ze jde o klienta, ktery vyuziva sluzbu ve vSech jejich formach (online, ambulantni, terénni),
pracovnici nastavuji pravidlo napftic¢ vSsemi formami sluzby (bud'je omezen kontakt na vyuZivani sluzby
v jedné z forem nebo je mu omezena cetnost sluzby v ramci tydne pro individudlni kontakt). Jakmile
se pracovnici na pravidlech pro daného klienta rozhodnout, pak pracovnik, ktery se s timto klientem
dostane jako prvni do kontaktu, pravidlo klientovi sdéluje, vysvétli dlivody a domluvi se s nim na
moznostech vyuZivani sluzby.

Pozn. u zahlcujiciho klienta je také vhodné reflektovat pfistup pracovnikd, jestli nedoslo k navazani i
z jejich strany a nékde nepochybili.

Klient na utéku

Do chatového poradenstvi se mlzZe obratit i klient na Utéku z domova, détského domova, vychovného
Ustavu. Davodu pro uték mize byt mnoho: dité ohrozené syndromem CAN, probihajici rodinna krize,
obava z reakci rodi¢ll, spachani trestné Cinnosti a obava ze sankci apod. Pracovnik v rdmci tohoto
tématu ma vidy na paméti oznamovaci povinnost. Lze predpokladat, Ze pokud se klient obraci na
sluzbu a je na utéku, jiz hleda pomoc a neumi si v situaci poradit sam.

Pracovnik vtomto pfipadé obezietné mapuje situaci (zasadni je zjistit, jestli je klient v bezpedi,
pracovnik se také pokusi zjistit vék klienta), reaguje na aktualni potfeby klienta, zjistuje, kde se klient
nachazi, pravé ve smyslu toho, je-li v bezpeci. Pracovnik dale klienta citlivé informuje zdvaznosti svého
jednani a o moznych disledcich. Pracovnik po celou dobu klientovi nabizi podporu a snazi se jej
motivovat k ndvratu domU (nehrozi-li mu tam nebezpeci), ptipadné k vyhledani sluzby, kterda by mu
mohla pomoci situaci fesit (socidlné pravni ochrana déti, zafizeni pro déti vyZadujici okamZitou pomoc,
v pripadé starsich klientd nad 18 let véku azylovy diim).

V pfipadé, Ze jde o dité mladsi 15 let véku, je pracovnik povinen, dozvi-li se hodnovérnym zplsobem,
kde se klient nachazi, oznamit tuto skute¢nost Policii CR. Stejné tak pracovnik oznamuje na PCR klienta
ve chvili, kdy se dozvi, Ze je/mUzZe byt klient ohroZen na zdravi nebo na Zivoté.

Klient v akutni panické atace
Pti praci s klientem v akutni panické atace je dlleZité pracovat s jeho télem. Pracovnik by mél mit
zaroven na paméti, Ze stav ataky je casové ohranicen a trva pfiblizné v rozsahu 5 az 30 minut, nékdy
mUlZe mit i kratSi rozsah. Stav panické ataky se nejCastéji projevuje intenzivni Uzkosti (obrovskym
strachem), ktera je doprovazena fyziologickymi stavy: zrychluje se dychani, objevuje se buseni srdce,
navaly horka, nevolnost apod.
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Ukolem pracovnika je v tomto pfipadé klienta priibéhem ataky provést. Pracovnik se klienta doptava
na jeho fyziologické projevy a na ty reaguje. Jako nejvhodnéjsi se na zacatku jevi provést dechové
cviceni (nddech x vydech, hluboky nadech, pocitani, vydech, dychani do papirového pytliku apod.).
Pracovnik se vZzdy po néjakém Case doptdva, jak se stav klienta vyviji. V dychani s klientem zlstava tak
dlouho, jak klient potfebuje. Pracovnik zaroven muze klientovi reflektovat, Ze ma panickou ataku,
dllezité je klienta privést zpatky k sobé, pomoci mu zacit premyslet — soustredit se. Pracovnik mlze
klienta vyzvat k tomu, aby mu popsat 3-5 véci, které vidi kolem sebe, jmenoval véci, které aktualné
slysi, aby si vzal do ruky néjakou véc a predmét popsal. Jestlize klient sedi a dychani se stdle
nezpomaluje, mlzZe mu pracovnik nabidnout, aby se proSel po mistnosti, soustfedil se na pohyb
jednotlivych svall, uvédomoval si zem, po které se pohybuje.

Teprve po odeznéni ataky muze s klientem rozvijet konverzaci — dotazovat se na pficiny ataky, zjistovat
jeho podplrnou sit, nabizet naslednou pomoc, motivovat jej k vyhledani specialisty.

Pozn. doporuceni mit nainstalovanou aplikaci Nepanikaf (Nevypust dusi), kterd mu mlze pomoci se
v tématu ukotvit.

Sebeposkozujici se klient (aktualné)

Téma sebeposkozovani je v posledni dobé u déti a dospivajicich na vzestupu, je mnoho divod(, proc¢
k tomuto jednani u cilové skupiny dochazi (uvolnéni napéti, hledani pozornosti, spojitost s psychickymi
dlvody, emocni nestabilita, testovani hranic, utikani od samoty atd.). Sdileni tohoto tématu pak ¢asto
déti a dospivajici nosi i do online prostredi, které je pro né pfirozené, z urcitého pohledu bezpecné.
JestliZze se na nas v ramci chatového poradenstvi obrati klient s tématem sebeposkozovani, je potieba
zpozornét a pristupovat k tématu velmi citlivé. Zaroveri by si mél pracovnik uvédomit, ze téma
sebeposkozovani je komplexni fenomén, ktery vyZzaduje specificky pfistup, nemél by si tedy na sebe
klast naroky, Ze béhem jednoho, ale i vice kontakt( zvladne s klientem vytesit cely problém.

Ve chvili, kde klient pfichazi s tématem sebeposkozovani, je dilezité, aby pracovnik nedfive zmapoval
aktualni situaci — dulezité je zjistit, jestli klient piSe, protoZe se pravé nachazi ve stavu, kde se chysta si
ubliZit nebo zmifiuje téma z jiného divodu (hleda k tématu informace, zacina sebeposkozujici chovani,
sebeposkozovani jej obtéZzuje a chce s nim prestat nebo nad nim ztraci kontrolu, hleda pro sebe
néjakou pomoc nebo ji hleda pro néjakou dalsi osobu, chce rozumét tomu, proc to déla nebo kde
hledat néjakou pomoc atd.). Jakmile zjisti klientovu situaci, vyjasnuje si s klientem jeho potfebu — tedy
to, s ¢im mu muZe pracovnik aktualné pomoci a této potrebé se vénuje.

Pracovnik soucasné pracuje sam se sebou. Reflektuje, co s nim téma , déld“, jak moc téma rezonuje
s jeho pocity. Jestlize pracovnik vyhodnoti, Ze se neciti v tématu Uplné jisté, kontaktuje pracovnika —
dvojici, kterého zaktivuje a Zada o jeho podporu (sam si specifikuje, jakou podporu v danou chuvili
potfebuje — mizZe stacit jen védomitoho, Ze pracovnik je na pfijmu a v pfipadé potreby se na néj obrati
nebo jej 7ada o pritomnost na chatu a konzultaci jednotlivych odpovédi klientovi).
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Pracovnik vzdy po kratkém zmapovani situace vyhodnoti, jestli dokdze vést najednou 2 chaty nebo se
bude soustfedit pouze na tento (vice rizikovy). V pfipadé, Ze zhodnoti, Ze se potfebuje vénovat pouze
chatu s tématem sebeposkozovani a jiz md otevieny druhy kontakt, pozdda klienta o preruseni
kontaktu ve prospéch krizového chatu.

V tématu sebeposkozovani pracovnik uplatiuje tyto principy:
e klienta autenticky pfijima

Ocenuje jeho odvahu o problému hovofit

nabizi dostatek prostoru a pozornosti

klienta nijak neodsuzuje (jeho ani jeho chovani)

Predava relevantni, emocné nezabarvené informace

strukturuje kontaktu

nabizi konkrétni aktivity, které mohou sniZovat tenzi.!

Klient v akutnim fazi sebeublizeni si
V pripadé, Ze pracovnik zjisti, Ze se klient obraci v akutni fazi ublizeni si, pracovnik vzdy ukonci ptipadny
druhy probihajici chat a vénuje plnou pozornost tomuto chatu.

Pracovnik v pfipadé ohrozeni klientova zdravi ¢i Zivota pouziva metodu uzavieni dohody o neublizeni
si. Pracovnik Zada klienta o uzavieni Ustni dohody o chovani, které klient béhem kontaktu nebude
délat — béhem kontaktu si neubliZi, pfipadné pracovnika véas upozorni na to, Ze si ubliZit chce.
Dlavodem pro vytvoreni takové dohody je ochrana zdravi klienta a vytvoreni prostoru pro kontakt a
spole¢nou praci. JestliZze se pracovnik rozhodne pro uzavieni této dohody, drZi se téchto pravidel:
e pracovnik dava pozor na to, aby uzavienim dohody, nezpUsobil klientovi dalsi Uzkost
e pracovni dohodu nabizi, nikoli vyZaduje
e pracovnik dohodu nabizi pouze v situaci, kdy opravdu hrozi aktudlni ublizeni si, neni
pfedmétem kazdého kontaktu v tématu sebeposkozovani
dohoda navazuje na mapovani konkrétni situace, ve které se klient nachazi
e pokud klient na dohodu nepfistoupi, mlze pracovnik nabizet néjaké modifikace dohody, ktera
by pro klienta mohla byt pFijatelna.!

Klient: mam chut se porezat...

Pracovnik: znamend to, Ze prdvé ted’ pfemyslis nad tim, Ze by sis ubliZila?
Klient: ano

Klient: koukdam se na kruZitko v pendlu a chci ho pouZit

1 Vycvikova scripta Vycvik v Chatové krizové intervenci (Linka Bezpeti)
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Pracovnik: Myslis, Ze bychom se ted’ mohli domluvit, Ze zatimco si spolu budeme psdt, si nijak
neublizis? Mdm o tebe strach.

Klient: nevim...moZnd.

Pracovnik: Dékuju, Ze nad tim pfemyslis. Budu rdda, kdyZ se o to aspori pokusis.

Klient: dobre, zkusim to.

Pracovnik: Psala jsi, Ze koukds na kruZitko, kterym by sis chtéla ubliZit... Bylo by mozné, Ze bys ho
schovala nebo dala nékam, kde na néj neuvidis?

Klient: dobre...ddm ho do psaciho stolu a zaviu si pendl.

Pracovnik: Super, skvély, moc dékuju. Vdzim si toho, Ze to ted udélds.

Klient: diky, je to tézky.

Pracovnik: Véfim tomu, Ze je to tézky. MiZeme se jesté domluvit, Ze kdyZ béhem naseho chatu budes
mit myslenky na kruZitko a budes mit chut si ubliZit, Ze mi to napises?

Klient: jo, dobre, napisu ti.

Pracovnik: Bezva, jsme domluvené. Pojdme si ted’ psdt o tom, Ze sis chtéla ubliZit. Povis mi o tom vic?

Sebevrazedny klient

SebevraZzedny klient je typové velmi podobny klientovi, ktery se sebeposkozuje, proto plati postupy
popsané u sebeposkozujiciho klienta. Sebevrazedné jednani mlize mit formu sebevrazednych
myslenek (myslenky typu “radéji bych tu nebyl”, které Casto pribyvaji na intenzité a zaméstnavaji
Clovéka po vétsinu Casu), sebevrazednych tendenci (myslenky dostavaji jiz jasny obrys, typické byva
konkrétni planovani sebevrazdy — kdy, kde, jakym zplsobem), sebevrazedného pokusu (napf.
intoxikace, porezani Ziletkou, pokusy se obvykle opakuji) a dokonané sebevrazdy (obéseni, skok z
vysky, utopeni, stfelnd rana apod.).

Jestlize se béhem chatu ozyva klient, ktery hovoti o jednom z typu sebevrazedného jednani, pracovnik
v co nejkratsi dobé ukondi chat s pripadnym dalSim klientem. Zaroven se ozyva kolegovi — dvojici,
kterého pozada o pomoc v kontaktu (optimalné telefonicky). Druhy pracovnik je tedy po celou dobu
chatu se sebevrazednym klientem k dispozici. Jestlize pracovnik nezvlada ukoncit kontakt s pfipadnym
druhym klientem, pozada o to kolegu, kterého pfizval ke spolupraci a sam se vénuje probihajicimu
chatu se sebevrazednym klientem.

Pracovnik se drzi nasledujicich princip(:

e nebagatelizuje proZitky nebo myslenky klienta, nijak nemoralizuje (to bude dobry; nevérim, ze
to myslis vazné apod.)

e neodkazuje se na viru nebo spolecenskou ¢i rodinou zodpovédnost (to preci nemuzes rodiné
udélat; bah takového jednani odsuzuje apod.)
nepouziva slova: “musis, nesmis, mél bys”

® nabizi dostatek prostoru pro klientovi myslenky
umoznuje mu ventilovat emoce, i ty, které nejsou “spolecensky vitany”
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e nabizi sebe jako osobu, ktera je ted a tady pro néj, nabizi mu naslouchani a pomoc

® pojmenovava myslenky a impulsy konkrétné a jasné (slovo sebevrazda neni tabu, stejné tak
reflektovani procesu sebevrazdy)

e nebere klientovi moZnost rozhodovat o svém Zivoté, ale nabizi prostor pro pfemysleni a

rozhodovani v klidu a bez natlaku

mapuje v jaké fazi sebevrazedného jednani se klient pravé nachazi

hleda s nim podpUrné zdroje v jeho okoli

poukazuje na redlné moznosti, jak situaci fesit

komunikuje s nim o predstavé, fantazii o tom, co bude po jeho smrti

nabizi mu moznost kontaktu, i ve chvili, kdy se klient louci

s dohodou o neubliZeni si je potfeba pracovat velmi obezfetné.

V pripadé, ze se jedna o aktudlni sebevrazedny pokus — klient pracovnikovi sdéluje, ze se chysta k
néjakému kroku, snazi se s nim pracovnik drzet kontakt a opatrné mapovat to, kde se klient aktudlné
nachazi. Jestlize pracovnik zjisti konkrétni misto (nemusi jit o pfesnou adresu, ale misto, které lze
popsat slozkam zachranného systému) a rozhodne se zavolat RZS, klientovi tuto informaci sdéli
s vysvétlenim, proc to déla. (Vzhledem ke konkrétnim okolnostem se pracovnik s kolegou mohou
rozhodnout, Ze informaci klientovi v danou chvili nesdéli — napf. klient je nékde venku a je tam obava,
Ze se klient pfesune na jiné misto; v tomto pfipadé informaci sdéli az ve chvili, Ze se klient na sluzbu
obrati v nasledujicich dnech).

Ve chvili, kdy se pracovnik s kolegou rozhodnou volat RZS, rozdéli si role, kdo vola a kdo se snazi s
klientem zlstat v kontaktu (udrZzet ho na pfijmu). Pokud je to mozné, zlstavaji pracovnici v kontaktu s
klientem aZ do pfijezdu RZS.

Pokud je pro pracovniky kontakt narocny (zejména, jde-li o pracovniky, kteti jsou ve sluzbé novi),
mohou pozadat o telefonickou konzultaci vedouci nizkoprahovych program( nebo zavolat odborného
konzultanta.

Klient ohroZeny na zdravi/Zivoté nékym dalSim

Klient, ktery by se mohl ozvat do chatového poradenstvi, a byl by ohroZen na zdravi ¢i Zivoté, bude
nejcastéji dité trpici problematikou CAN, pfipadné mlady dospély v partnerském vztahu, kde dochazi
k nasili.

V takovém ptipadé pracovnik nejdtive zjistuje, jestli klientovi hrozi néjaky bezprostfedni Gtok. Jestlize
tomu tak neni, pracovnik s klientem mapuje situaci, reflektuje zadvaznost situace a nabizi mu pomoc
situaci fesit, motivuje jej k aktivnimu reSeni situace vlastnimi silami (mapuje jeho socialni podpUrnou
sit, pfedava kontakty na ndvazné instituce). Pracovnik muizZe s klientem vytvofit plan konkrétnich
krokl, jakym zplsobem bude klient v situaci po skonceni chatu pokracovat. Pracovnik zaroven
upozornuje klienta na oznamovaci povinnost.
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V pfipadé, Ze se pracovnik hodnovérnym zplsobem dozvi, Ze je klient ohroZen na zdravi nebo Zivoté
je povinen tuto skute¢nost oznamit na PCR, pfipadné mistné pfislugny organ socialné pravni ochrany
déti. Tzn. Ze pracovnik béhem chatu zjistuje, kde a v jaké situace se klient aktualné nachazi.

Jestlize klient pracovnikovi sdéluje, 7e mu hrozi bezprosttedni ohroZeni, vyzve klienta k pFivolani PCR,
pokud tak klient nezvladne ucinit sam, vola PCR pracovnik. Pracovnik v tomto pfipadé postupuje stejné
jako v pfipadé, ze komunikuje se sebevrazednym klientem (je v kontaktu s kolegou — dvojici,
domlouvaji se na postupu — pracovnik na chatu je v kontaktu s klientem, kolega — dvojice vola na PCR
a oznamuje situaci).

Agresivni klient
Za agresivni projevy lze povaZovat: napadani pracovnika nebo sluzby, vulgarni projevy v¢. projevl se
sexudlnim podtextem, zpochybriovani dovednosti pracovnika, pouZivani uradzek, provokace.

Agresivni formy komunikace mohou ze strany klienta pfichdzet z mnoha rGznych ddvodd, pficinou
nemusi byt vidy nastvani na danou sluzbu nebo konkrétniho pracovnika. Pracovnik ma na paméti, Ze
dlvodu pro agresivni reakce mize byt nékolik (aktualni nastvani na néco nebo nékoho, zkouseni sluzby
nebo pracovnika, je to obvykly zplisob jeho komunikace, neporozuméni si s pracovnikem ve vzajemné
komunikaci, aktualni rozruseni, psychiatrické onemocnéni apod.).

V pripadé, Ze se v chatu ze strany klienta objevuji agresivni reakce, pracovnik zpozorni, rychle
reflektuje, zdali mohl zpGsobem komunikace agresivitu vyvolat nebo k ni pfispét. Jestlize zhodnoti, Zze
napf. nevhodné polozil otazku, pfedjimal, hodnotil klientovu situaci apod., reaguje na klienta omluvou
a reflexi svoji konverzace. Nabidne mu, jestli Ize v konverzaci pokracovat, pokud klient omluvu pfijme
a souhlasi s dalsi konverzaci, pracovnik dale pokracuje. Jestlize pracovnik zhodnoti, Ze k agresivnim
projeviim klienta nijak nepfispél, upozorni jej na projevy agrese (popise zplisob, jak s nim klient
komunikuje), které klient v konverzaci pouZivd a pozada ho, aby s agresivnimi projevy prestal.
Pracovnik v kontaktu s agresivnim klientem vzdy reflektuje, co se déje, pta se klienta na to, jaka je
pric¢ina jeho chovani (co to zplUsobuje), upozornuje klienta na porusovani hranic a pravidel sluzby,
pracovnik zaroven reflektuje svij zplsob komunikace, emoce, které mu chat mlze zplsobovat. V
pfipadé, Ze klient v agresivnich projevech déle pokracuje, zplisob konverzace nijak neméni, pracovnik
kontakt ukonci (vysvétli divod, pro¢ chat ukoncuje, nabidne mu chat v dalSich provoznich hodinach, s
tim, Ze jasné vymezuje pravidla sluzby) a rozloudi se.

Priklad:

Klient: dost by mé zajimalo, jestli miZete vyresit néjaky potiZe po netu

Klient: a taky jako, kdo se vam miiZe po netu svéfovat, to miZete klidné zneuZzit.

Pracovnik: Ahoj, diky, Ze se ozyvds a ptds se na to, jak nase sluzba funguje.

Klient: jd nemdm otdzku, ale fikam, Ze to je blbost.

Pracovnik: Dobre, rozumim tomu, Ze mds pochybnosti o fungovani sluzby poradenstvi na ddlku.
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Urcité takovdto sluzba nemusi byt pro kazdého, ale napr. pro nékoho, kdo md obavy jit za nékym
dospélym nebo nékomu zavolat a o svych potiZich mluvit, miuZe byt snadnéjsi si o vécech psat.
Klient: podle mé je to pi¢ovina!

Klient: jste trapny.

Pracovnik: Premyslim, jestli jsi nastvany. Vnimdm to sprdvné? Zdroveri té chci upozornit na pravidla
nasi sluzby, kterd mluvi o slusné komunikaci. Pokud nebudes toto pravidlo respektovat, budu muset
chat ukoncit.

Klient: viibec mé nezajimdte, nevim, pro¢ se mé ptdte, nezkousejte na mé néjaky psychovéci.
Pracovnik: Pises, Ze té nezajimdme, rozumim tomu. Také mi neni prijemné, Ze pouZivas vulgdrni
slova. Nase sluzba je tu pro lidi, ktefi potfebuji s né¢im pomoci, svéfit se, pokecat o tom, co zazivaji
apod. Mds néco o ¢em by sis chtél se mnou psdt?

Klient: Bullshit, prosté kecy, o ¢em bych si s vami mél jako psdt.

Pracovnik: Dobre, slysim od tebe, Ze Zddné téma na poviddni nemds, proto s tebou dnes konverzaci
ukoncim. Pokud se budes chtit s né¢im ozvat pristé, urcité muzes.

Manipulativni klient

V chatu se mliZe na pracovnika obratit klient, ktery bude mit manipulativni tendence. K nim mUze mit
klient rizné davody (klient poZaduje pozornost, vyjadfuje akutnost situace, je zvykly na tento zplsob
komunikace, mUze jit o klienta s psychiatrickou diagnézou). Takovy klient se ¢asto vyhyba otazkam a
odpovida, opakované vyZaduje sluZby, které chat nenabizi, pouzivd formulace citového “vydirani”,
presouva zodpovédnost za svoje chovani, cili na ziskani osobnich tdajd pracovnika nebo zpochybriuje
jeho kompetence.

Pracovnik v téchto pfipadech drzi své osobni hranice, i hranice sluzby. Reflektuje klientovi, co se déje,
vysvétluje mu pravidla chatu a domlouvd se s nim na jejich dodrzovani, pfipadné vysvétluje, jakym
zplUsobem maze klient komunikovat. Jestlize klient své chovéani v chatu opakuje, nerespektuje
pracovnika a jeho upozornéni, pracovnik se s klientem rozlouci a chat ukonci.

Priklad:

Klient: a pro¢ mi nefeknes tvoje jméno?

Pracovnik: Takovd jsou pravidla nasi sluzby. Jsme anonymni sluZba, stejné jako ty ndm nemusis
sdélovat svd jména, my je také nesdélujeme. Je pro tebe moje jméno v nécem dileZité?

Klient: no, prosté by se mi lip psalo, kdybych védéla, kdo si se mnou piSe. Prosim, fekni mi ho.
Pracovnik: zopakuji svoji pfedchozi odpovéd, mdme pravidlo, Ze svoje jména nesdélujeme. Presto,
pokud o nds pracovnicich chatu chces védét néco vice, muzZes mrknout na nase profily, mame tam ve
vybérech i néjaké info o pracovnicich. Muzu ti napsat, Ze si aktudlné pises se Zenou.

Klient: nooo, dobry, ale stejné mi to vadi, ses zld.

Klient: Tak udélej vyjimku, jen u mé @

Pracovnik: Nezlob se, ale vyjimku neudéldm. Mds néjaké téma, o kterém by sis dnes chtéla psdt?
Klient: jo mam, ale...
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Pracovnik: Dobre a napiSes mi o tom tématu néco vic?

Klient: nevim

Pracovnik: Urcité té do toho nechci nutit. Chdpu, Ze je duleZité, aby ses svérila ve chvili, kdy si tim budes
jistd. Pokud se necitis na to se hned svérit, muZeme si nejdrive psat tieba o tom, jaky si méla dnes den
nebo o tvém volném cCase?

MIMORADNE SITUACE NA STRANE PRACOVNIKA/ORGANIZACE

Nahla indispozice pracovnika (nap¥. nevolnost)

V ptipadé ndahlé indispozice pracovnika (napf. nevolnosti) pred zacatkem provozni doby, pracovnik
neprodlené informuje vedouci nizkoprahovych programu. Ta se pokusi zajistit ndhradu za pracovnika,
nejprve oslovuje pracovnika, ktery sindisponovanym pracovnikem tvori dvojici. Pokud tento
pracovnik vykryt sluzbu nemdizZe, vedouci oslovi dalsi kolegy z tymu. Jestlize Zadny z pracovniki
nemUzZe, dojde k zavieni provozni doby na socialnich sitich. Klienti jsou o zavfeni informovani
prostfednictvim stories na obou socidlnich siti, kde probiha chatové poradenstvi.

V pfipadé nahlé indispozice pracovnika béhem provozni doby, pracovnik neprodlené kontaktuje
pracovnika, se kterym tvofi dvojici a zjistuje, jestli mize vykryt jeho sluzbu a prevzit jiz rozjeté chaty.
Jeli to mozné pokracuje pracovnik ,partak”, pokud to moziné neni, indisponovany pracovnik se
klientim, se kterymi je v kontaktu omluvi, vysvétli situaci, odkaze na nejblizsi provozni dobu a chaty
ukondi. Pracovnik soucasné vytvoti stories s informaci o uzavieni provozni doby a vloZi na oba pracovni
profily. Jestlize toho neni schopen, kontaktuje vedouci nizkoprahovych program( a ta resi situaci dale.
Indisponovany pracovnik v kazdém pfipadé o situaci informuje vedouci nizkoprahovych programd.

Technické potize (vypadek internetové sité, elektfiny)

V pfipadé jakychkoli technickych potiZi pfed nebo béhem provozni doby pracovnik kontaktuje
pracovnika, ktery s nim tvofi dvojici a Zada jen o vykryti jeho sluzby a prevzeti rozjetych chata. Jestlize
osloveny pracovnik nemUzZe, pozada jej o vytvoreniinformace o preruseni provozni doby z technickych
dlvodi a umisténi do stories na profily socidlnich siti. Pracovnik rovnéz ukonci rozjeté chaty — omluvi
se, vysvétli situaci a nabidne nejblizsi provozni dobu dalSiho chatu, pokud pracovnik — dvojice nemuze
zasahnout, pracovnik, ktery ma technické potize neprodlené kontaktuje vedouci nizkoprahovych
program, ktera situaci vyresi dle vySe popsaného postupu.

V ptipadé takovych technickych potiZi, které celému tymu neumoziuji pfihlasit se na profily socidlnich
siti, pracovnik, ktery musel prerusit provozni dobu, v nejdfivéjsSim mozném case vlozi na profily stories
s informaci, kde vysvétli vzniklé technické potiZe a napiSe vysvétlujici zpravu klientim, se kterymi byl
prerusen chat. Klienty, se kterymi byl pferusen chat, zdroven informuje o nejblizsi mozné provozni
dobé chatu. Pracovnik také predava informaci kolegovi, ktery bude mit nejblizsi chatové poradenstvi
na klienty, kterym byla prerusena poskytovana sluzby — pokud se tito klienti ozvou, pracovnik, ktery
chatuje, tyto klienty uptednostni.
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Zneutiti hesla/profilu

V pfipadé, Ze kterykoli z kolegl zjisti, Ze doSlo k ,, pochybnému” prihlaseni na socidlni sité |G a FB
(nejcastéji prijde upozorfiovaci zprava), pfinese téma do tymu (neprodlené). Pracovnici (povéreny
pracovnik) pochybné/podezielé prihlaseni provéfi. Pokud dojde k jakékoli pochybnosti, Ze mohlo dojit
k prihlaseni cizi osoby, dojde ke zméné hesla. Heslo méni povéreny pracovnik — na siti, kde doslo
k zaznamenani pochybného pfihlaseni a informaci pfedava do tymu koleglim.

Zneutziti profilu se snazime predchdzet tak, Ze jej mame propojeny s mailem, na ktery prichazi
upozornéni, v pfipadé pochybného pfihlaseni. V ptipadé, Ze by doslo ke zneuZiti profilu a podafi se
nam na profil zpét dostat, pracovnik v seznamu pfihlasenych zafizeni odstrani vSechna zafizeni, ktera
nepouzivdme. Nasledné pracovnik napiSe prispévek o napadeni hackerem, a aby na vyzvy z naSich
profill nijak nereagovali. JestliZze se ndm na profil nepodafi viibec pfihlasit, povéreny pracovnik zada
pomoc na technické podpore: FB — Zapomnéli jste pristup k uctu?, na IG: PoZddejte o pomoc
s pfihlasenim, pracovnik dale postupuje dle instrukci.

PRACE S EVIDENCI KLIENTU A SLUZEB

Veskerou evidenci ve sluzbé online terénni prace vedeme elektronicky. Pro evidenci sluzeb a praci
s klienty pouzivame MS Excel, vytvofené listy s tabulkami, zaroven také informacni systém pro
nizkoprahové organizace Sonic Development, kterou vyuzZivdme pro evidenci standardné v NZDM
KLIDEK.

Pro potfeby monitoringu pracovnici eviduji rizikova témata, skupiny, screeny zajimavych obsahi pro
potencialni osloveni.

Pracovnici vedou zaznamy aktivniho osloveni, zanechani stopy na socialnich sitich.

Pro potreby sluzby a prace s klienty pracovnici eviduji — denni udalosti (stru¢ny popis pribéhu sluzby
a jednotlivych kontakt(), evidenci (databazi) klientl a sluzeb, véetné procesu individualniho planovani
— prace na jednotlivych zakazkach).

MONITORING
V pripadé monitoringu zapisuji pracovnici do excelové Evidence — listu Monitoring. Pracovnici
informace zapisuji v den monitoringu nebo nasledujici pracovni den.
e datum,
e témata (vyrazné téma na siti, kde vnimame potencidlni riziko),
e skupiny (ndzvy skupin, ve kterych se nachdzi potencialni klienti, skupina ma potencialné
rizikovy obsah),
e  krizové stories” (zdznam obsahu stories klienta/potencialniho klienta) + screeny (pracovnik
mUze zaroven udélat printscreen stories a vloZit do zalozky screeny,
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e osloveni spravce/zadost o sledovani (v ptipadé uzavienych skupin zddame o pfijeti nebo
moznost sledovani, pracovnik zapiSe, do jaké skupiny zazadal),
e dalsi (odkaz na zajimavou stranku, hashtag atd.).

AKTIVNI ONLINE
Pti aktivnim oslovovani/zanechavani stop pracovnici zapisuji do excelové Evidence — list Aktivni
monitoring. Pracovnici zapisuji v den aktivniho oslovovani nebo nasledujici pracovni den.

datum,
socialni sit (IG, FB),

e skupina na socidlni siti (jméno skupiny, kam pracovnik vlozZil pfispévek, pfip. Zadosti o vstup
do skupiny),

e stopa — typ pfispévku (pracovnik vybira dle toho, jak aktivné zareagoval: status, komentar,
fotka, video).

DENNi UDALOSTI A DOCHAZKA KLIENTU
Denni udalost pracovnici zapisuji do elektronické evidence vyuzivané sluzbou NZDM KLIDEK. Denni
zdznamy pisi pracovnici po skonéeni provozni doby onlinu nebo ndasledujici pracovni den v dopolednich
hodinach. V pfipadé, Zze by pracovnik z vaznych dlvodl nestihl udalost zapsat, tak v dostatecném
rozsahu informuje kolegu, ktery ma sluzbu dalsi den o tom, co se délo (zejména ve chvili, ma-li néjak
v chatu pokragovat apod. Pracovnici v el. evidenci p¥es link NZDM -> DENN/ UDALOSTI -> VloZit novy
zdznam vypliuji:
e datum,
zafazeni (NZ online),
zmény v otviraci dobé (pouze tehdy, méni li se oteviraci doba),
pocet hodin otevieno (napft. 2, 2.30),
pocet stiznosti (pouze pokud néjaka byla),
mimoftadné situace (pracovnik zapi$e ONLINE V KLIDKU, ptip. dali poznamku ve chvili, kdy? je
néco jinak nez obvykle),
stiznosti (struc¢ny popis stiznosti),
® co se délo (Zde pracovnici stru¢né popisi déniv onlinu béhem celé provozni doby — prvni vétou
pracovnik popise pocet kontaktl s rozdélenim na kontakty na FB a IG).

Dochazku klientl pracovnici zapisuji do excelové evidence, listu Chat. Probéhlé konverzace pracovnici

zapisuji po skonceni provozni doby onlinu nebo nasledujici pracovni den.

e datum,

e socialni sit (FB/I1G),

e prezdivka (nick klienta — prepisujeme jeho nick ze sité, pokud jej klient zméni a pracovnici védi,
Ze jde o stejného klienta, pripisi jeho dalsi nick k plvodni prezdivce — diivodem je nedublovani
klient(),

e |okalita (pracovnik ji zapise, ve chvili, kdy ji zjisti; pracovnik se na to klienta pta ve vhodny
okamzik — informace slouZzi i k zatazeni do primarni ¢i sekundarni CS),

48



Evropska unie
S Evropsky socialni fond
e Operacni program Zamestnanost

e klient (ano/ne; jelikoz sluzbu vyuzivaji i klienti F2F formy sluzby, v ptipadé, ze pracovnik zjisti,
Ze klientem onlinu je klient F2F sluzby, tak dalsi dochazku zapisuje klientovi do jeho karty v el.
evidenci NZDM KLIDEK),

e vék (pracovnik vyplni, ve chvili, kdy od klienta zjisti jeho redlny vék; pracovnik vék odhaduje

kvlli zarazeni do CS, ptd se na to ve vhodné chvili béhem kontaktu — informace slouzi

k zarazeni do primdrni ¢i sekundarni CS),

CS primarni/sekundarni (P/S dle véku a lokality),

téma/zakazka (pracovnik zapisuje stézejni témata rozhovoru),

poskytnuté sluzby (zkratky poskytnutych sluzeb),

poznamka (pracovnik popisu obsah rozhovoru s klientem, zapis ma formu kratkodobé zakazky
s klientem — obsahuje jeho NSS, cil (jeho potieby), kroky, které pini klient a pracovnik — popis
intervence, revize a ukonceni rozhovoru/zakazky).

SPRAVA EVIDENCE

Za spravu evidence zodpovidd vedouci nizkoprahovych programl. Vsechny pouZivané systémy
evidovani jsou dostupné pouze socialnim pracovnikim programu, elektronickd evidence Sonic je
pfistupna heslem. Excelova evidence je uloZena v komunikac¢nim systému programu — MS Teams, ve
skupiné ONI — aplikace MS Teams je pfistupna také na zakladé hesla pracovnika a povoleni opravnéni.
Do evidence mlzZe vstupovat kromé pracovniho tymu jesté metodicky pracovnik, se kterym ma sluzba
smluvni zdvazek a uzavienou mlcenlivost.

Pozn. jsme si védomi toho, Ze aktualné vytvoreny systém evidence klientli neni optimalni — systému
chybi prednastavené vyhledavaci funkce, hlife se v ném orientuje a je problematické — narocné
vyhledavani dat, jednim z cilG pro dalsi obdobi bude vymyslet/ziskat novy systém evidence préace
s klienty.

PRAVIDLA NAKLADANI S UDAJI V RAMCI POSKYTOVANI SLUZEB

Zadné osobni a citlivé osobni tdaje ve smyslu zakona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich Gdajd
pracovnici neeviduji. Pracovnici pfi poskytovani sluzeb shromazduji a eviduji pouze anonymni Udaje,
které nelze vztahnout k uréitému klientovi. Evidenci vedeme pod nickem (jménem profilu socialni
sité), ktery klienti uvadéji na jejich socialnich sitich.

Udaje pracovnici eviduji pouze elektronicky, do evidenci, kterd je pfistupna v aplikaci Microsoft Teams,
do které maji pfistup pod vlastnim heslem. Klienti jsou prostfednictvim pravidel chatového
poradenstvi informovani o tom, které Udaje z nasi konverzace si evidujeme.

Nahlizet do dokumentace maji pouze pracovnici online terénu. StaZisti, praktikanti programu a dalsi

osoby mohou nahlizet do dokumentace vedené o klientech, pfi nahlizeni jim vSak pracovnici
znepristupni jméno klienta.
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Nahlédnuti do dokumentace je umoZnéno také clendm inspekéniho tymu kontroly kvality
poskytovanych sluzeb. Ddle je nahlédnuti umoznéno osobam kontrolujicim vykon socidlné pravni
ochrany a kontroly registru, a to pouze v nezbytnych pripadech.

Ke konkrétnim klientim evidujeme:

e jméno uvedené na profilu,

e profil, kde probéhl kontakt,

o vék,

e datum kontaktu,

e |okalitu (jestlize nam ji klient sdéli),

e zatazeni do primadrni ¢i sekundarni CS,
vychozi situaci klienta (forma poznambky),
poskytnuté sluzby,
uzavreni dohody (forma poznamky),
prace za zakazce (IP, forma poznamky),
e zpétné vazby (forma poznamky),

e udélené sankce,

Tyto informace slouZi k pfehlednému evidovani klientl a prace s nimi, soucasné také pro kvalitni
poskytovani sluZeb a pro zachovani kontinuity prace s konkrétnimi klienty.

Dalsi zaznamy o poskytovanych sluzbach jsou elektronicky evidovany v dennich zaznamech programu.

ZJISTOVANI KVALITY A EFEKTIVITY SLUZBY

V ramci zvySovani kvality a efektivity sluzby pribézné sledujeme a vyhodnocujeme statisticka data
(pristupy na profily, pocet sledujicich, pocet klientli chatového poradenstvi, pocet poskytnutych
sluZzeb, pocet hodin strdvenych chatovym poradenstvim), témata chatového poradenstvi, ro¢ni plany
sluzby (cile), stiznosti klientd a jejich zpétnou vazbu (pozitivni i negativni). Také 1 rocné
vyhodnocujeme spokojenost klientl se sluzbou.

STATISTICKA DATA
Pribézné sledujeme (1 za Ctvrtleti) pocty sledujicich na vSech soucasnych profilech. Google analytics
nam pomahaiji sbirat pocty pristupl na profily, data tykajici se véku klient(, jejich mistni pFislusnosti.

Vzdy na pocatku kalendarniho roku vyhodnocuje vedouci nizkoprahovych program( za uplynuly rok
tyto udaje:

pocet klientl rozliSeny na muze a Zeny,

pocet poskytnutych sluzeb,

pocet intervenci,

pocet dnll a hodin stravenych chatovym poradenstvim.
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Za vyhodnoceni statistickych dat je odpovédna vedouci nizkoprahovych program.

TEMATA CHATOVEHO PORADENSTVI

Sluzba si na zakladé svych zkusenosti (14 mésicl chatového poradenstvi) vyprofilovala témata, ktera
sledujeme a statisticky na zacatku kalendarniho roku vyhodnocujeme. Stejné jako za vyhodnoceni
statistickych dat, tak i za vyhodnoceni témat zodpovida vedouci nizkoprahovych programd.

Vedouci nizkoprahovych programi vyhodnocuje tyto témata:
® psychické potize (Uzkosti, deprese, Spatné ndlady, stres, trauma, lIéCebna, panicka ataka)

e rodinné vztahy (vztah s rodici, vztahy mezi sourozenci, hadky, problémy doma)
e vrstevnické vztahy (kamaradi, spoluzaci, neshody)
® partnerstvi (zamilovanost, hadky, rozchod, nedorozuméni, neopétovana laska, chovani partnera)
e sebeposkozovani
e sebevrazedné myslenky, tendence
e zdravi (onemocnéni, rezim, péce o sebe, gynekologické potize, menstruace, Unava, brani 1ékd)
e strach (ze samoty, z lidi, rlizné fobie, ndzor( ostatnich, tézkych situaci, budoucnosti)
e skola (uceni, ucitelé, distanc¢ni vyuka, budoucnost — vybér ss, tlak — je toho hodné, maturita)
e 3kola (Sikana/kybersikana, konflikty, neuspokojivé vztahy v kolektivu, potize s uciteli);
e stravovani, moje télo (hubnuti, poruchy ptijmu potravy)
e socialni sité (rizika, onlinovky, zavislost)
e navykové latky (zavislost, experimenty)
e samota (chci si povidat, pocit osamélosti, nezajem)
e obtéZovani (sexualni obtéZovani, zneuzivani)
e smrt, umrti, zarmutek
® sebevédomi, sebedlvéra, sebehodnota
® prdce a budoucnost
e volny cas
PREVENTIVNi OBSAH

Pracovnici pribézné sleduji zasah/dosah, ktery ma preventivni obsah (pfispévky, stories), ktery tym tvofi.
Zasah sledujeme pribézné na socialnich sitich Instagram a TikTok. Sledujeme pocty likd, pocty shlédnuti
videi, komentare apod. Vidy za poslednich 90 dni — IG ndm poskytuje data vidy za poslednich 90 dni.
Povéreny pracovnik uloZi do slozky vyhodnocovani kvality a efektivity screeny dat, které nam profily
nabizi. Ziskana data nam slouzi k reflexi obsahu prace v oblasti prevence. Zjistujeme, co konkrétné funguje
— tomu pak prizplsobujeme obsah tvorby (videa, fotky, meme, reals...).

SPOKOJENOST SE SLUZBOU

Spokojenost se sluzbou zjistuji pracovnici pravidelné, na konci chatu (béhem revize) se pracovnik pta na
spokojenost klienta s probéhlym kontaktem. Jednou za tfi mésice pak probiha dotazovani na spokojenost
se sluzbou pomoci kratkych anketnich otazek ve stories na profilech socidlnich siti. Povéreny pracovnik
vyhodnoti ziskana data a prinese vystupy na provozni poradu. Ziskana data slouzi k reflexi prace a
pfipadné Upravé poskytovanych sluzeb.

Anketni otazky:
1/ vyuzil/a jsi chatové poradenstvi: ano x ne
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2/ byl/a jsi spokojen s pribéhem chatového poradenstvi: ano x ne
3/ jsi spokojen/a s obsahem pfispévkl a stories, které davame na nase profily: ano x ne
4/ v &em konkrétné ti pomahaji profily ONLINE V KLIDKU?

NASTAVOVANI A VYHODNOCOVANI ROCNIHO PLANU SLUZBY (CIiLE)

Kazdy kalendafni rok si sluzba nastavuje sv{j ro¢ni plan (cile na dany rok), které maji charakter provozu
nebo rozvoje sluzby. Na nastavovani, revizi a vyhodnocovani ro¢niho planu se podili vSichni pracovnici
sluzby pod vedenim vedouci nizkoprahovych program(. Pracovnici nastavuji cile na zacatku roku
(zpravidla leden/unor), a to na zakladé strategického planu organizace, vyhodnoceni cill z pfedchoziho
obdobi a SWOT analyzy programu. Krevizi napliovani rocniho planu dochazi v poloviné roku
(zpravidla cervenec). Na zavér kalendarniho roku (zpravidla v prosinci) dochazi k vyhodnoceni ro¢niho
planu. Vystupem je vyhodnoceni viech nastavenych cil( rocniho planu (splinéno, ¢astec¢né splnéno,
nesplnéno + odlvodnéni).

STiIZNOSTI KLIENTU A ZPETNA VAZBA

Klienti sluzby maji mozZnost si stéZovat (viz Stiznosti). Ty jsou vnimany jako podnéty pro zlepseni
kvality sluzeb a jsou vzdy projednany na poradé sluzby.

Béhem chatového poradenstvi pak pracovnici zjistuji zpétnou vazbu na sluzbu, na to, jestli byli klienti
s poskytnutim a pribéhem sluzby spokojeni. Vyznamnou zpétnou vazbu pracovnici pfinasi na poradu
sluzby. Zavadéni pripadné zmény na zakladé stiznosti nebo zpétné vazby v poskytovani sluzeb
sleduje vedouci nizkoprahového programu.

Pozornost vénujeme i pripadné zpétné vazbé od dalsi verejnosti (rodi¢e, organizace, odbornik,
verejnost). S touto zpétnou vazbou zachazime stejné jako se ZV od klient.

5/ PRILOHY

Doporuceni literatura

PR materidly a letaky

Organizacni struktura (zvlastni priloha)

Seznam navaznych instituci a odbornik( (zvlastni priloha)

Provozni zaleZitosti_ukoly pracovnik( (zvlastni priloha)
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PR MATERIALY A LETAKY (pfiklady)

Plakaty
ONLINE _ ONLINE ONLINE
o8 YV KLIDKY & V KLIDKXU & VKLIDKXU

Sérka NEMA JIZVY po celém téle, Mém prosté JINY ZAJMY, nei vétiina

vrstevnikd, aoni se mi sméjou.

3

BALA JSEM SE chodit mezi lidi a citila
jsem se SAMA.
=
>

ikdyz se Fezala.

.

VyménilSUEE ZA POLSTAR, do Tady mézu BYT SAM SEBOU.anepiipadat

Tady sim&zuiz domuPSAT o tom, co mé

trapi a PRACOVAT na SVEM STRACHU. ! Ak .o
kterého kFici, kdyz jeji bzko. sidivné. Taky si zaéinéam vic vérit.

Mohl by tohle bytitvijprib&h?
NEBOJ SE NAPSAT! #onlinevklidku #neztratitsevdospivani
#p eboli #neboj psat

#onlinevklidku #neztratitsevdospivani
#pomocneboli #nebojsenapsat

#onlinevklidku #neztratitsevdospivani

1K karticka, infokarta

ONLINE "y
SVHLIDKY &
Nabizime podporu, pomoc, radu ve chvili, kdy si

zrovna pripadas ztracena/y na svoji cesté
dospivanim.

Jsme tu pro TEBE, pokud je ti minimalné 10 a maximalné 26
let a jsi z Krdlovéhradeckého kraje.

N
ONLINE_. <
BV KLIDKY

Nabizime podporu, pomoc, radu ve
chvili, kdy si zrovna pripadas
ztracena/y na svoji cesté dospivanim.

ZDARMA
ANONYMNE
BEZ REGISTRACE
S RESPEKTEM
O\ v BEZPECT

\@\@“

MuZes se ozvat kdyz... DARMA

se citis sam,
t& zradil kamog, ANONYMNE

té néco Stve, BEZ REGISTRACE

si nevis rady, S RESPEKTEM

. ‘rﬁéélstrach, » V BEZPECH
jsi v néjakém nebezpedi.

#nebojsenapsat

online_v_klidku

° Pracovnik Vklidku
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Vybéry na IG

Prevence (stories, post)

Jak
bersikané 66
predejit?

e s COMING

Patrng duvativg/a . |-
enim g ouT Intoxikace =&
i
99 _—
nesPe‘:::1
ost@ Jak to vypada,
@ ,o kdy? to nékdo
piez s trdvou

fezene s trawve
“ aco v tu chvili
(ﬁm' Znej pravidla pomlze?
1 sluzeb a siti, které

pouzivas
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