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STANDARDY CESKE ASOCIACE PRACOVIST LINEK
DUVERY

Tento dokument byl vypracovan Ceskou asociaci pracovist linek ddvéry a nabyva platnosti
schvalenim na Fadném snému CAPLD konaném dne 16. 04. 2024 v Praze.

Preambule

Standardy Ceské asociace pracovist linek davéry (déle jen CAPLD) jsou jednim ze zéakladnich
dokumentd CAPLD a jsou zavazné pro vSechna &lenska pracovisté.

Standardy CAPLD vychazeji z etického kodexu CAPLD a stavi na jeho principech.

Standardy CAPLD vyjadfuji zakladni principy a pilife, vychazejici z pozadavkii CAPLD
a dosavadni dobré praxe pracovist distanéni krizové pomoci. Standardy nenahrazuji zékony CR, ale
zpteshuji pravidla pro organizace sdruzené v CAPLD za Géelem garantovani kvality distanéni krizové
pomaoci.

Kazdé c¢lenské pracovisté (véetné mimoradnych ¢lenl) musi splfovat alespori minimalni
stanoveny standard, a zaroven usilovat o dosazeni standardu optimalniho.

Standardy jsou dale rozpracovany a upresnovany jednotlivymi Clenskymi pracovisti
do konkrétnich krok(l a aplikaci v ramci provozu pracovisté.

PInéni t&chto standard(i podléha kontrole organtt CAPLD a je podminkou udéleni certifikatu pro
dany rok. Za timto u€elem mohou byt od &lenskych pracovist vyZzadovany podklady a dalsi
soucinnost. Pfi nesplnéni minimalnich standardd ¢&i domluvenych kroku k jejich dosazeni je
mozné pracovisté z CAPLD vylougit.

Zakladni predmétné vymezeni

Clenské pracovisté CAPLD (déle pro zjednoduseni pouZivén termin “linka davéry’) zajistuje
nizkoprahové dostupny, distancni, anonymni kontakt s klienty v naro¢né Zzivotni situaci, a to
komunikacnimi formami, které umoznuji poskytovat atributy kontaktu uvedené v této vété.

Odborni pracovnici linky divéry poskytuji krizovou intervenci, zakladni socialni poradenstvi
a podporu po dobu trvani krizového stavu klienta s cilem posilit kompetence klienta k feSeni
situace, a to vzdy s respektovanim jedine¢nosti klienta a jeho aktualniho vnimani situace.
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1. Personalni zajisténi — vstupni predpoklady

Kazdé pracovisté linky diveéry potfebuje pro naplnéni svého poslani kvalitni odborné pracovniky.
Pravé ti vedou kontakt s klientem jako krizovi interventi, a proto je nutné, aby splfiovali minimalni
zakladni predpoklady, se kterymi na pracovisté nastupuji, a které budou dale vyuzivat ve své
praci.

Zakladni premisou pro pusobeni krizovych interventl je nepoSkodit klienta, a proto je nutné, aby

pracovisté dbalo na adekvatni zjisténi osobnostnich charakteristik a kompetenci pfijimaného
pracovnika.

Minimalni standard:

Kazdy pracovnik v pfimé praci s klienty musi splriovat:

O VOS nebo Bc. humanitniho &i zdravotnického vzdélani.

O Zapocaty vycvik v komplexni (pfip. telefonické/distancni) krizové intervenci (pokud vycvik i
vzdélani neni dokonceno, nutné ktomu pfistupovat s vySSim nastavenim pro zacvik
a dohled).

O Vycvik musi zahrnovat minimalné 100 hodin (splfiujici obsahové a vycvikové podminky
akreditovaného vycviku).

O Vybérové fizeni, jehoz soucasti je zjiSténi kompetenci pracovnika (modelové intervence,
pasivni a aktivni naslechy) + pohled na zajisténi tymovosti (jednotnosti sluzby).

Optimalni standard — zahrnuje minimalni standard a navic:

Kazdy pracovnik v pfimé praci s klienty musi splfiovat:

O 2. ¢&i 3. stupert VS humanitniho & zdravotnického vzdélani (z oblasti pomahajicich profesi,
napf. psycholog, socialni pracovnik, pedagog apod.).

O Absolvovany akreditovany komplexni krizovy vycvik minimalné 150 hodin (mozZnost
modularniho absolvovani) nebo akreditovany vycvik telefonické krizové intervence
v rozsahu min. 100 hodin, zakon€eny Uspésné vykonanou zavéreénou zkouskou.

O Specializovany vycvik dle komunika¢niho kanalu ¢i specifik sluzby (e-mail, chat, specificka
cilova skupina apod.).

O V ramci vybérového fizeni psychologické vySetieni.
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2. Personalni zajisténi — organizace, zacvik a podpora

Kazdé Clenské pracovisté musi vytvaret pro své pracovniky vhodné pracovni podminky po celou
dobu jejich zapojeni, adekvatné je podporovat a umozfovat jejich profesni rust, aby mohli
poskytovat kvalitni sluzbu ve vSech formach realizovanych kontaktd.

Dulezitym procesem je vstup pracovnika do sluzby. Cilem zacviku je, aby se pracovnik vstupuijici
do sluzby stal souc¢asti tymu a byl dovednostné i postojové v souladu se vSemi standardy sluzby.

Neméné dulezita je vSak i pribézna podpora pracovniku, ktera maze byt realizovana raznymi
formami - napf. supervizné (tzn. poskytovani zpétné vazby &i podpory externimi odborniky),
intervizné (tj. sdileni pfipadové prace, zkuSenosti, vzajemné podpory a reflexe interné v ramci
pracovisté), vzdélavanim apod.

Minimalni standard:

Kazdé pracovisté zajistuje:

O Jasné vypracovanou, prehlednou a rozpoznatelnou strukturu odpovédnosti,
do které je kazdy pracovnik zaclenén.

O Vytvofeny adaptacni proces zaclenovani nového pracovnika, pfipadné pracovnika
nastupujiciho po urcité dobé preruseni.

O Minimalné 25 hodin zacviku nového pracovnika (seznameni s provozem pracovisté,
metodickymi aspekty, kontakty s klienty pod intervizi apod.).

O Kontrolni naslech po zacviku.

O Prdbézné vzdélavani pro vSechny odborné pracovniky, a to dle aktualnich zakonnych
povinnosti platnych pro socialni sluzby (bez ohledu na pfesné pracovni zafazenti).

O Tymové supervize — minimalné 4x za rok po 2 hodinach (povinna pro vSechny pracovniky).

O Systém pravidelnych porad, které budou zaméfeny dle potfeby pracovisté na standardy,
metodické zaleZitosti, tymovost, kazuistiky (tymové €i pfipadové intervize).

O Pravidelné naslechové intervize pro ziskani individualni zpétné vazby alespor jedenkrat
ro¢né u kazdého pracovnika (z pozice intervizora nebo vedouciho sluzby).

O Moznost individualnich supervizi.

Optimalni standard — zahrnuje minimalni standard a navic (prfipadné s vétsi
frekvenci):

KaZzde pracovisté zajistuje:

O Pasivni a aktivni naslechy pfi zacviku (20+20 hodin).

O ZaSkolovaci doba 3 mésice a soucasné 100 hodin pfimé prace, vyhodnoceni subjektivni
i objektivni pfipravenosti pracovnika, nez dojde k jeho naprostému osamostatnéni.

O Aktivni spoluprace s mentorem, patronem ¢i jinym zkuSenym kolegou.

O Tymova supervize — minimalné 6x ro¢né po 3 hodinach (povinna pro vSechny pracovniky).

O Vzajemné naslechové intervize pro ziskani individualni zpétné vazby a podporeni
vzajemnosti a tymového pfistupu (intervizofi i fadovi pracovnici, napfi¢ tymem).
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Moznost predani sluzby ¢i debriefingu (s psychohygienickou funkci), a to i u provoz(, které
nejsou nonstop.

Povinné individualni supervize (minimalné 1x ro¢né).

Pravidelné supervize a vzdélavani pro konkrétni pracovniky, ktefi plni specifické role
v tymu (intervizofi, mentofi, vedouci...).

Teambuilding nebo podobné aktivity zaméfené na udrzovani divéry a spoluprace v tymu,
vCetné neformalnich aktivit.

3. Zajisténi kvality a jeji kontrola

Pracovisté transparentné vymezuje své poslani, specifika a podminky poskytovani sluzby.
Poskytované sluzby musi byt v souladu se zakladnim pfedmétnym vymezenim téchto standardu
a poskytovany v kvalité nize uvedené, alespor podle minimalniho standardu.

Zajisténi kvality je neustaly proces, ktery vS8ak musi byt zakotven v systému pravidel
a podminek, ktery znaji vSichni odborni pracovnici, jsou v jeho dodrzovani podporovani
i kontrolovani.

Minimalni standard:

Kazdé pracovisté zajistuje:

O

Vytvofeny systém zajiStujici vhodné podminky pro naplfiovani zakladnich principu

plynoucich z platnych dokumentti CAPLD:

O pracovisté musi disponovat dokumenty, které definuji metodiky prace, i rozsah
a obsah poskytovanych sluzeb v€. vymezeni situaci pro moznou limitaci €i odmitnuti
klienta,

| pracovisté musi zajistit informovanost klienta o ne/dostupnosti sluzby,

O  metodiky prace s klientem musi obsahovat mj. zdvazné postupy pro identifikaci,
vyhodnoceni a postup prace v ramci nestandardnich situaci. | v téchto pfipadech musi
byt respektovany a naplhovany zakladni principy sluzby,

O pracovisté se zavazuje poskytovat klientovi v kazdy moment kvalitni sluzbu bez ohledu
na to, ktery odborny pracovnik aktualné slouzi,

O pracovisté ma vytvoreny systém odbornych kontaktd pro odkazovani klientd na
navazné sluzby.

Zajistovani kvality pfimé i nepfimé prace s klienty z pohledu interventa:

O poskytovani sluzby v souladu s dokumenty pracovisté o rozsahu a obsahu sluzby,

O seznameni se s aktualni situaci na pracovisti,

O moznost poskytnuti zpétné vazby prostfednictvim seznameni se zapisy kontakt,

O plnohodnotné predani sluzby (Ustni pfedani, pfipadné minimalné pisemné shrnuti
a nasledné precteni), a to i u provozu, které nejsou nonstop,

O védoma prace s etickymi dilematy, hranicemi sluzby a vlastnimi limity,

O prabézna evaluace kontaktu ve spolupraci s klientem (v€etné ovéfovani plnéni zakazky),
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O nasledna evaluace pribéhu kontaktu pracovnikem — sebereflexe pracovnika, ktera je
soucasti zapisu kontaktu,
O pracuje na svém dalSim odborném rozvoiji.
O Pracovisté ma nastavené kontrolni mechanismy k monitorovani a zajistovani kvality sluzby,
a to s vyuzitim vSech nize uvedenych zpusobu (viz také minimalni standard ¢&. 2):
O porady,
naslechy/nahledy,
seznameni se zaznamy o kontaktech (zapisy),
intervize,
supervize,
hodnotici pohovory,
tymova prace C&i kontrola pfi e-mailovém poradenstvi (pokud je tato sluzba
poskytovana).
O Podminky poskytovani sluzby:
O vhodné zazemi pro praci s klientem, zachovani duvérnosti kontaktu s nim
a anonymity pracovnika i klienta,
O technické zabezpec€eni pro bezpecné a spolehlivé provozovani kontaktu — dle typu
poskytované sluzby napf. telefonni aparat, kvalitni internetové pfipojeni, software
a hardware vybaveni,
O zajisténi ochrany dat a udajl (napf. zabezpeceny software pro evidenci kontakt().

O VSichni pracovnici jsou fadné seznameni s metodickymi postupy a se systémem kontroly
kvality sluzby, které respektuji a aktivné je vyuzivaji.

O0O00ooao

Optimalni standard — zahrnuje minimalni standard a navic:

Kazdeé pracovisté zajistuje:

O Pro intervizory porady Ci supervize.

O Ziskavani zpétné vazby od klientd — moznost zhodnoceni poskytnuté sluzby.

O Informovanost klienta o tymovém principu fungovani sluzby véetné moZznosti realizace
naslechld/nahledu.

O Variabilni a pro pracovniky komfortni technické vybaveni:

bezdratova sluchatka,

naslechova sluchatka,

bezdratovy aparat,

virtualni ustfedna,

dostupna IT podpora pfi feSeni problémd,

zabezpectena chatova platforma (pokud pracovisté tuto sluzbu poskytuje),

e-mailovy systém €i ucet (pokud pracovisté tuto sluzbu poskytuje).

O Kontrolu evidence kontaktl v soucinnosti s evidenci dat z Ustfedny, sledovani vytizenosti
sluzby.

O Provozni zabezpeceni:
o nastaveni systému sdileni informaci v ramci tymu,
o podpora komunikace jednotlivych ¢lent tymu zabezpecenym systémem.

O Evaluaci poptavky po sluzbé a jeji dostupnosti a nasledné pfijimani vhodnych opatreni
vedoucich k jeji optimalizaci.

O OO o0ooo o
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4. Prace se stiznostmi a podnéty

Stiznosti a podnéty jsou dulezitym mechanismem kontroly kvality poskytované sluzby.
Stiznosti a podnéty se mohou tykat konkrétnich pracovnik(, respektive jimi odvedenych kontaktd,
nebo realizace a podminek sluzby jako takove, pfipadné celé organizace.

Minimalni standard:

Odborny pracovnik v kontaktu s klientem respektuje jeho pravo podat stiznost.

Pracovisté postupuje dle nastavenych pravidel zplsobu pfijimani (forma, vstupni kanal),
vyfizeni i evidence stiznosti a rovnéz doby pro jeji vyfizeni, pfipadné informovani klienta
(zpravidla 30 dni). Dale pak jsou jasné& definovana pravidla hierarchizace stiznosti
a moznosti odvolani. Pracovisté ma rovnéz stanoven postup pro pfijeti a vyfizeni
anonymnich stiznosti.

Klient je transparentné informovan o tom, jak podavat stiznost a jaky je postup pfi jejim
fedeni, v€etné maximalni doby pro vyfizeni stiZznosti (napf. informace na webu).

Odborny pracovnik zna pravidla pro pfijem a vyfizeni stiZnosti na svém pracovisti a je
schopen je na vyzadani klientovi poskytnout.

V pfipadé stiznosti klienta na jiné pracovisté je klient odkazan na feSeni situace s pfislusnym
pracovistém.

Proces podani stiznosti nevylu€uje €erpani sluzby dotyénym klientem.

Optimalni standard — zahrnuje minimalni standard a navic:

Pracovi$té ma nastaveny mechanismy pro praci se stiznostmi za u€elem zvySovani kvality.
Pracovisté ma zvefejnény kontakty na pracovniky, ktefi jsou opravnéni pfijmout stiznost,
a klient je o téchto kontaktech informovan.

Odborny pracovnik, na kterého je stiznost zamérena, ma moznost se ke stiznosti vyjadfit.
Pracovisté ma metodicky zpracovana pravidla pro odliSeni stiznosti a podnétu, vcetné
postupu vyfizovani podnétd.
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5. Anonymita

Hlavnim duvodem zajisténi principu anonymity je vytvofeni bezpe¢ného prostoru, ve kterém
zUstane zachovano soukromi klienta, a tim moznosti komunikovat o ¢emkoli dle jeho potfeb.
Jedna se o zakladni specificky princip prace linek davéry, kdy je anonymni nejen klient, ale také
pracovnik. To odliSuje linky divéry od jinych forem distanéni komunikace.

Minimalni standard:

O

Pracovisté vytvafi podminky pro to, aby byla sluzba co nejvice anonymni. Anonymita je

respektovana jako zakladni eticky princip sluzby odraZejici se v pfimé praci s klientem, pfi

evidenci poskytnuté sluzby (zapisech kontaktu), i po ukonéeni kontaktu

s klientem.

O Pracovisté ma nastavena pravidla postupu pfi specifickych situacich, kdy dojde nebo
muze dojit k nedodrzeni, poruSeni €i prolomeni anonymity a pracovnici podle téchto
pravidel jednaji.

O Pokud neni technicky mozné zajistit skryté Cislo/IP adresu klienta, tak tento udaj neni
zaznamenavan (pfipadné je dodatec¢né odstranén z pouzivanych zafizeni nebo jinak
znepfistupnén fadovym odbornym pracovnikum). Klient je o této skute¢nosti informovan.

O E-mailova adresa je zachovavana pouze v pfipadé, Ze pracovisté deklaruje, Ze
e-mailové poradenstvi neni anonymni.

O ZpUsob nakladani s daty, v€etné jejich uchovavani a anonymizace se fidi platnymi
legislativnimi pfedpisy, které mohou byt pro néktera pracovisté specificke.

O Od klienta nejsou cilené zjistovany informace, které nesouviseji pfimo
s poskytovanim sluzby.

O Jsou-li v pribéhu kontaktu s klientem zjiStény osobni udaje, které by mohly pfispét
k jeho identifikaci, tak nezlstavaji soucasti evidence poskytnuté sluzby a cely zapis je
disledné anonymizovan, nestanovi-li zakonna povinnost specifickych pracovist jinak.

O V pfipadé zakonnych povinnosti nebo pfimého ohroZeni Zivota mohou byt zjistovany od
klienta potfebné identifikacni udaje a tyto nasledné pfedany slozkam IZS, (pfipadné
organtm ¢innym v trestnim Fizeni nebo organdm socialné pravni ochrany déti). V tomto
pfipadé jsou udaje zachovavany jen po nezbytné nutnou dobu pro splnéni zakonné
povinnosti.

O Pracovisté vytvari a zajiStuje podminky pro uplatiovani principu anonymity i ve vztahu
k jednotlivym pracovnikum.

Optimalni standard — zahrnuje minimalni standard a navic:

O

Kontakt s klientem je pIné anonymizovan, fadovy pracovnik nema pfistup k identifikacnim
udajum kontaktu s klientem (telefonni Cislo, IP adresa, e-mailova adresa apod.).

Zapis o probéhlém kontaktu s klientem je plné anonymizovan, tzn. oCistén od vesSkerych
identifikacnich udajl klienta v¢&. jeho socialniho okoli.

Princip anonymity je zajistén pro obé strany kontaktu, pracovnik i klient jsou plné anonymni.
Pracovisté ma utajenou adresu.



