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1. Jednani se zajemcem o sluzbu

e Jednani o sluzbé predstavuje proces, ktery zacind okamzikem, kdy zajemce o sluzbu
kontaktuje LD DKC ¢&i Internetovou poradnu, do doby jasného stanoveni zakazky.

e V optimalnim pfipadé definuje zakazku pfimo zajemce o sluzbu, pfipadné ji definuje za
podpory pracovnika LD DKC. Pokud je zakazek vice, definuji také postup, jak na nich
budou spoleéné pracovat, eventualné stanovi tu zakazku, ktera je pro zajemce o sluzbu
pravo v ramci hovoru zakazku zménit, resp. zménit v ¢ase poradi jednotlivych zakazek.
Pracovnik uZivateli aktivné nasloucha, pomaha mu zpfehlednit jeho situaci, spolu
s uzivatelem jeho situaci mapuje. Pracovnik propracovava s uZivatelem jeho blizkou
budoucnost. Pracovnik LD aktivné usiluje o navazani kvalitniho kontaktu a komunikaci,
popfipadé pomaha uzivateli s vyjadfovanim emoci. Pracovnik probira s uzivatelem jeho
aktualni situaci, soustfedi se na ohranieni krizového stavu uZivatele, mobilizuje jeho
podplrné struktury, hleda alternativy feSeni a v neposledni fadé poskytuje také emocni
podporu.

e V uvodni fazi telefonniho ¢&i skype hovoru, emailu, chatu je také prostor pro informovani
zajemce o sluzbu o zakladnich podminkach a principech poskytované sluzby, o jeho
pravech a povinnostech. Pracovnik informuje o téchto oblastech zajemce o sluzbu také
s ohledem na jeho psychicky stav. Pracovnik informuje uzivatele vzdy, projevi-li uzivatel o
tyto informace zajem. Veskeré tyto informace jsou pro zajemce o sluzbu &i uzivatele
pfistupné na webu DKC.

e Souhlas s pfipadnou dohodou o obsahu hovoru a stanovenou zakazkou vyjadfuje uzivatel
pokracovanim v telefonnim hovoru, skype hovoru, chatu &i deklarovanym vyjadfenim
svého souhlasu.

e Povinnosti pracovnika LD DKC je vést rozhovor pro zajemce o sluzbu €i uZivatele
maximalné srozumitelné a volit odpovidajici terminologii a slova s ohledem na vék a
moznosti uzivatele porozumét sdélovanému.

e Zajemce o sluzbu/uzivatel (v prabéhu poskytované sluzby) ma pravo odmitnout
sluzby LD DKC. Pracovnik je povinen toto respektovat. Pokud by timto rozhodnutim byla
ohrozena prava a zajmy ditéte, je pracovnik povinen danou situaci adekvatné fesit (viz.
bod 1.4. Systém intervence, Interni pfedpis €. 8 Navaznost na jiné sluzby).

e Vést rozhovor s zajemcem o sluzbu ¢i uzivatelem jsou opravnéni vsichni odborni
pracovnici/konzultanti LD DKC s akreditovanym vycvikem v telefonické &i kompletni
krizové intervenci; pracovnici internetové poradny LD DKC absolvovaliinterni ¢i
akreditovany vycvik v internetovém poradenstvi, pracovnici na chatu absolvovali interni €i
akreditovany vycvik v této sluzbé.

e Kontakt s zdjemci o sluzbu &i uzivateli probiha v mistnostech LD DKC k tomu uréenych.
Pracovnik je povinen zajistit nalezité soukromi pro vedeni kontaktu.

e Pracovnik LD DKC v kontaktech s zajemcem o sluzbu, pozdéji s uzivatelem, zachovava
pravidlo anonymity a tymovosti, nevystupuje pod svym jménem, pfedstavuje se za Linku
davéry Détského krizového centra, v hovoru vystupuje za LD, jako ¢len tymu LD DKC. Toto
pravidlo plati i pro IP, kde se pracovnik podepisuje za Tym internetové poradny Linky
davéry DKC.

e Zajemce o sluzbu ¢i uzivatel ma pravo zustat v anonymité po celou dobu kontaktu s LD
DKC, a to i pfi opakovanych kontaktech. Uzivatel ma pravo domluvit se s pracovnikem na
Jmenu’, pod kterym bude v zapisech o hovorech oznaCovan — vice viz. IP & 6
Dokumentace_osobni udaje. Pokud toto ,jméno“ urCuje pracovnik, voli takova ,jména®,
ktera Ize obecné povazovat za neutralni a ktera neposkozuji distojnost uzivatele.

e V zavéru hovoru podle dohody s uzivatelem a v souladu s jeho potfebami predava
v pfipadé potfeby pracovnik uzivateli kontakty na jina pracovisté a/Ci na dalSi navazujici
sluzby. V ramci telefonického kontaktu jejich spravné zachyceni ovéfi dotazem nebo
zopakovanim.
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e Pracovnik LD DKC ma pravo odmitnout poskytnuti jakékoliv sluzby zajemci o sluzbu &i
uzivateli, u néhoz je dlivodné podezreni, Ze porusuje Interni pfedpisy LD DKC (viz Interni
predpis €. 1 odstavec 1.8.).

o SluZba je poskytovana pouze distan¢né, pokud zajemce o sluzbu LD DKC zvoni na zvonek
pracovi§té nebo se jinak dostal do objektu — je mu sdéleno, Ze v prostorach LD DKC
ambulantni sluzba poskytovana neni. Pokud se bude zajemce dozadovat sluzby pfimo na
LD, bude mu vysvétlen uCel poskytovani terénni telefonické krizové pomoci a zajemce
bude odkazan na jiny typ zafizeni.
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