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DEFINICE KOMPLEXU SLUŽEB 

Krizová pomoc je komplexem služeb, které odpovídají na klientův prožitek vlastní životní situace, již vnímá jako neodkladnou a naléhavou a ve stavu nouze ji není schopen řešit vlastními silami a z vlastních zdrojů. Cílem je poskytnout klientovi bezpečí, podporu, naději a vedení, aby pocítil úlevu, aby se zvýšila jeho schopnost situaci zvládat a aby se vrátil na předkrizovou úroveň přizpůsobení a žití. Krizová pomoc je krátkodobá, trvá obvykle do sedmi dnů. Poskytována je nepřetržitě a v dosahu má krizové lůžko. 

SLOŽENÍ KOMPLEXU SLUŽEB 

Nutné: 

· Poradenství obecné a odborné 

· Pomoc v prosazování práv a zájmů 

· Kontakt se společenským prostředím 

Možné: 

· Terapie 

· Výchovné, vzdělávací a aktivační služby 

· Navazující komplexy služeb 

· Doprovázení 

Nedořešené oblasti: 

1. VZDĚLÁVÁNÍ: 
V současné době neexistuje výcvik, který by pokryl všechny nároky námi kladené na krizového pracovníka. 
Jsou jen výcviky částečné (např. v telefonické krizové intervenci). 
Kde tedy získá člověk ono vzdělání? Kdo bude akreditovat stávající nebo budoucí výcviky? 

2. PRÁVO A JEHO VÝKLAD: 
Dostali jsme se ve skupině do úzkých při pochopení a výkladu zákonů 
106/1999 Sb. O svobodném přístupu k informacím 
256/1992 Sb. O ochraně osobních údajů v informačních systémech 
69/1994 Sb. O tresním řízení soudním (trestní řád) a paragrafů trestního zákona 
167 Nepřekažení trestného činu 
168 Neoznámení trestného činu. 
Zároveň se domníváme, že tyto zákony (včetně čerstvého O sociálně-právní ochraně dětí a nehotových o krizovém řízení a integrovaném záchranném systému) tvoří právní rámec naší (= krizové) práce. 

PERSONÁLNÍ STANDARDY 

ZPůSOB VÝBĚRU A PŘIJÍMÁNÍ PRACOVNÍKů 
Standard: 
Krizový pracovník je zaměstnáván zařízením, které mu může zaručit úvodní zaškolení, průběžnou supervizi a podporu a další průběžně vyhodnocovaná cvičení, která udržují a zvyšují jeho odbornou způsobilost pro práci s klienty. 
Kritéria: 

1. Krizový pracovník má smlouvu, zná pracovní náplň a etický kodex. 

2. Krizový pracovník může pracovat samostatně až po uceleném zácviku. 

3. Zácvik krizového pracovníka učí dovednostem, které potřebuje pro kvalitní a bezpečný výkon svojí práce. Pracoviště může mít k základnímu zácviku krizového pracovníka vypracovaný další systém zácviku, který odpovídá jedinečným potřebám daného zařízení. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) Kopie smluv a podepsané pracovní náplně včetně přihlášení se pracovníka k etickému kodexu, který zdůrazňuje: mlčenlivost, klientovo spourozhodování, spolupráci v týmu a v oblasti. 

Ad2) 

· Smlouva má stanovenou zkušební lhůtu, v jejímž rámci pracovník absolvuje celý úvodní zácvik včetně práce po boku zkušenějšího praocvníka. 

· Budoucí krizový pracovník má alespoň středoškolské vzdělání, výhodné je vzdělání se zaměřením sociálně-právním a/nebo zdravotním. 

· Krizový pracovník dostane při nástupu index, do kterého si zapisuje úvodní zácvik i navazující školení, hodnocení, tréninky a supervize. 

Ad3) 

· Krizový pracovník se v základním zácviku učí 

· dovednostem aktivního naslouchání s důrazem na vcítění 

· dovednostem krizové intervence a vyjednávání 

· dovednostem zacházen s oběťmi a rovněž s klienty, kteří ztratí vládu nad ničivými a sebezničujícími impulsy 

· znalosti pomáhající sítě a nepředpojaté spolupráce s ní 

· základům právního vědomí 

· základům vědomí o rozdílech při ošetřování, stravování a úmrtí mezi národnostmi a vyznáními 

· základům první pomoci 

· základům sebeobrany 

· dovednostem při vedení dokumentace a komunikace v týmu 

· dovednostem při získávání a předávání informací 

· a rozvíjí 

· schopnost a dovednost se otevřeně domlouvat s lidmi 

· schopnost rychlého rozhodování včetně bdělého neúzkostného úsudku v noci 

· schopnost spolupráce 

· schopnost reflektovat svou práci 

· schopnost zvládat zátěž 

· schopnost poznávat hranice svých možností a sil 

· a cvičí se v pracovních návicích od zkušenějšího kolegy, od kterého rovněž získává zpětné hodnocení vlastní práce 

ZPůSOB PRůBĚŽNÉHO ZVYŠOVÁNÍ KVALIFIKACE PRACOVNÍKů 
Standard: 
Provozovatel služby se zaměřuje na podporu a odborný rozvoj zaměstnanců prostřednictvím školení, supervize, hodnocení a cvičení. 
Kritéria: 

1. Krizový pracovník má plán osobního a odborného růstu a vykonává práce v rámci své kompetence. 

2. Krizový pracovník má povinnost a možnost pravidelné supervize. 

3. Krizový pracovník se pravidelně dozvídá o kvalitě své práce a je podle ní a svého odborného růstu hodnocen i platově. 

4. Krizový pracovník se pravidelně účastní cvičení v širším systému IZS. 

5. Veškerá odborná péče je zajišťována pracovníky s danými odbornými kompetencemi. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) 

· Existuje s pracovníkem a na pracovníka vypracovaný plán osobního a odborného rozvoje. Je v indexu pracovníka a je pravidelně kontrolován nadřízeným. 

· Krizový pracovník je veden k rozpoznání hranic své odbornosti a není nucen je překračovat. 

Ad2) 

· Existuje minimální požadavek supervize, jehož si je pracovník vědom. Jeho naplňování kontroluje vedoucí. Zápis o supervizi vyhotovuje pracovník spolu se supervizorem do indexu. 

· Pracovník má kromě toho možnost požádat o supervizi, kdykoli ji potřebuje. 

· Po mimořádné pracovní situaci má pracovník povinnost zúčastnit se debrífinku. 

Ad3) 

· Existuje vypracovaný a zaznamenaný systém hodnocení pracovníků. O svých výsledcích se pracovník dozvídá nejméně jednou měsíčně a zaznamenává si je do indexu. 

· Pracovní hodnocení pracovníka odpovídá jeho finančními ohodnocení. 

Ad4) 

· Krizový pracovník se nejméně jednou za čvrt roku účastní cvičení v systému IZS, aby si udržel odbornou způsobilost. Zprávu o cvičení podává nadřízenému a poznamenává si ji do indexu. 

Ad5) 

· Pracovník si je vědom vlastní odbornosti a odbornosti pracovníků návazné péče. Kontroluje se supervizí, zpětnou informací od klientů a rozborem dokumentace. 

ROZČLENĚNÍ PRACOVNÍKů V ZAŘÍZENÍ 
Standard: 
Zařízení má jasně vypracovanou, přehlednou a rozpoznatelnou strukturu zodpovědností, do které je krizový pracovník začleněn. 
Kritéria: 

1. Zařízení má vypracovanou mapu řízení, ze které je jasné, kdo je komu podřízen. 

2. Zařízení má vypracovaný systém řešení konfliktů. 

3. Pracovník má v zařízení určené místo práv, povinností a zodpovědností. 

4. Pracoviště má jasně vypracovaný systém řízení. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) 

· Existuje mapa organizace a pracovníci jsou s ní seznámení. 

· Krizový pracovník na dotaz ví, kdo je jeho bezprostřední nadřízený. 

Ad2) 

· Pracovníci na dotaz vědí, na koho se mají obrátit se stížností nebo s žádostí o řešení konfliktu. 

Ad3) 

· Pracovník na dotaz ví, kdo je jeho supervizorem, případně intervizor či mentor, ví rovněž, jaké jsou jeho pravomoci a kdo je mu podřízen. 

Ad4) 

· Pracovníci se setkávají na pracovních poradách. 

· Pracovník se jich aktivně účastní. 

ZAJIŠTĚNÍ SUPERVIZE 
Standard: Zařízení má zajištěnou supervizi na všech úrovních řízení. 
Kritéria: 

1. Je rozlišena interní a externí supervize. 

2. Supervize je dostupná jak jednotlivcům, tak týmu. 

3. Supervize se zabývá jak odborným řešením jednotlivých případů, tak rozvojem jednotlivce v týmu. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) 

· Interní supervize je zajištěna od úrovně vedoucího směny až po vrcholové vedení. Vedoucí zařízení mívá externího supervizora. Externí supervize bývá rovněž přizvána na řešení specializovaných úkolů. 

· Je jasně stanoveno, kdo a za jakým účelem externího supervizora pozval a komu se externí supervizor ze své práce zodpovídá. Rovněž u externí supervize je stanovený a zaznamenaný řád termínů, průběhu a hlášení supervize. 

Ad2,3) 

· Pracovník na dotaz ví, s čím se může na koho obrátit o pomoc či radu. 

· Pracovník má supervize zapsané v indexu. 

· Existuje jasný všem přístupný rozpis supervizí. 

PRÁCE S DOBROVOLNÍKY A STÁŽISTY 
Standard: Zařízení školí laiky i odborníky ve vybraných oblastech krizové práce. Ti obohacují jeho služby. 
Kritéria: 

1. Podle možností školí pracoviště laiky i odborníky v ohraničených úkolech krizové pomoci. 

2. Je vypracován postup péče o dobrovolníky a stážisty. 
Je určen pracovník, který se jim věnuje. 
Pracoviště část svojí kapacity věnuje školení. 

3. Dobrovolníci a stážisté mají stanovená práva a zodpovědnosti. 

4. Dobrovolníci a stážisté obohacují možnosti pracoviště. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) 

· O dobrovolníky a stážisty se starají určení pracovníci. 

· Dobrovolníci a stážisti se účastní schůzek týmu. 

· Základní tým nevykazuje známky přetíženosti péči o dobrovolníky a stážisty. 

Ad2,3) 

· S dobrovolníkem či stážistou je uzavřena smlouva. 

· Dobrovolník či stážista se zavazuje k dodržování norem pracoviště a je seznámen s etickým kodexem. 

· Každý dobrovolník nebo stážista má svoje určené ohraničené úkoly, které kontroluje stanovený pracovník. 

· Každý dobrovolník nebo stážista má stanoveného pracovníka, který je jeho patronem či mentorem. Dobrovolník či stážista na dotaz ví, kdo to je a s čím a kdy se na něj může obracet. 

Ad4) 

· Dobrovolníci a stážisté nenahrazují stálé pracovníky. 

· Dobrovolníci a stážisté mají v mapě zařízení svoje svébytné místo. 

PROCEDURÁLNÍ STANDARDY 

DOSTUPNOST SLUŽBY 
Standard: 
Krizová pomoc je veřejně známá. Dostupná klientům je stále a bez ohledu na rozdílnosti věku, pohlaví, rasy, původu, náboženské a sexuální orientace, řeči, hendikepu a socioekonomického postavení. 
Kritéria: 

1. O krizové pomoci vědí jak spolupracující složky, tak potřební občané. 

2. Krizová pomoc je dostupná nepřetržitě. 

3. Krizová pomoc je poskytována v zařízení i v terénu potřebným klientům bez rozdílu. 

4. Krizová pomoc je poskytována citlivě s ohledem na rozdíly věku, pohlaví, původu, náboženské a sexuální orientace. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) 

· Každá složka IZS a záchranáři druhého sledu vědí o způsobu krizové pomoci v regionu. Kontroluje se kromě jiného součinnostním cvičením jednou za čtvrt roku. 

· Zařízení krizové pomoci rozesílá pravidelně letáčky složkám státní správy a samosprávy, lékařům, školám atp. Kontrolu se jednak náhodným telefonickým dotazem, jednak zřejmou existencí letáčků. 

Ad2) 

· V regionu funguje stálá krizová služba, která zajišťuje, aby v kteroukoli denní nebo noční dobu bylo možno zasáhnout ve prospěch klienta. Kontroluje se simulací žádosti o pomoc minimálně jednou za čtvrt roku. 

· Nepřetržitou krizovou službu může společně zajišťovat několik zařízení, vždy však tak, aby klient měl jeden přehledný zdroj informací. Kontrolu se simulací žádosti v různé části dne minimálně jednou za čtvrt roku. 

Ad3) 

· Krizoví pracovníci jsou cvičeni v přijímání rozdílných - i nápadných - osob a ve vyrovnaném a slušném chování k nim. Kontroluje se supervizí. 

· Krizová pomoc aktivně vychází do terénu a nečeká, že klienti přijdou sami a budou žádat o pomoc. (Platí to např. v případě, kdy je klient nepohyblivý, nebo v případech hromadných či jiných neštěstí.) 

Ad4) 

· Krizoví pracovníci jsou cvičeni, aby při pomoci rozpoznali citlivosti jednotlivých klientů s ohledem na jejich věk, pohlaví, původ, sexuální orientaci a vyznání, a respektovali je. 

· Kontroluje se dotazem a supervizí. 

ZPůSOB PŘIJÍMÁNÍ KLIENTA A PRAVIDLA PŘIJÍMÁNÍ 
Standard: Jsou stanovena pravidla pri přijímání klienta v rámci krizové pomoci 
Kritéria: 

1. Krizová pomoc je poskytována podle daných pravidel v zařízení i mimo ně. 

2. Při prvním kontaktu usiluje pracovník o navození pocitu bezpečí pro sebe i klienta a o navázání dobrého pracovního vztahu s klientem. 

3. Jsou stanovena pravidla pro různé podoby krizové péče - od telefonické krizové intervence po péči na krizovém lůžku. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1)Krizová pomoc může být poskytována v zařízení nebo v terénu. V terénu i na pracovišti by měly být pracovníci dva - nejlépe muž a žena - kvůli situacím, kdy klient nechce (nebo nemůže) využít pomoci určitého pohlaví. V terénu při prvním kontaktu MUSÍ být pracovníci dva nebo jeden musí být druhým jištěn (kvůli jejich bezpečí). Kontrolu je se přehledem o službě a zpětnou informací od klientů. 

Ad2) 

· Pracovník zvyšuje pocit bezpečí klienta tím, že dbá na klientovo soukromí a jasně vymezuje situaci: 

· představí se, uvede domovské zařízení a řekne svou pracovní funkci 

· má jasné označení (jmenovku neboprvky uniformy) 

· řekne, kolik má času (zvláště, pokud ho má málo) 

· mluví zřetelně a srozumitelně a ujišťuje se, že mu klient rozumí 

· je schopen překonávat případné komunikační bariéry 

· ujistí klienta o jeho možné anonymitě 

· ujistí klienta, že se nic nebude dít bez klientova vědomí 

a seznámí ho se způsobem 

· zacházení s daty (jejich ochranou a vlastní mlčenlivostí) 

· jak je možné pomoc ukončit 

· jak je možné si stěžovat 

· předá klientovi kartičku s vlastním jménem a kontakty, případně s informacemi o klientových právech (zacházení s daty, ukončení pomoci, způsobech stížnosti). 

· Od samého počátku pracovník vědomě překonává důsledky případného nepříznivého vzhledu nebo stavu klienta a rovněž tak důsledky případné sexuální atraktivity klienta. 

· Od samého počátku nabízí pracovník klientovi podmínky, které mají zlepšit klientův subjektivní stav, a sdělit mu pracovníkův jedinečný zájem o něj (nápoj, přikrývka, soukromí). 

· Od samého počátku pracovník rozeznává projevy případného nedůstojného zacházení s klientem. Aktivně jim předchází, popřípadě se jim snaží zabráni. Stará se proto důsledně, aby klient nebyl zahanbován ani ponižován. 

· Kontroluje se přímou intervizí a supervizí. 

Ad3) 

· Každá podoba krizové péče má stanoveny samostatné postupy, které jsou pracovníkům dobře známy. Rovněž jsou pracovníkům známy hranice jednotlivých postupů. 

· Kontroluje se supervizí. 

ZPůSOB UZAVÍRÁNÍ SMLOUVY S KLIENTEM A PLÁNOVÁNÍ PÉČE 
Standard: Pracovník s klientem uzavírá smlouvu o tom, co klient potřebuje a co mu pracovník ůmůže poskytnout. 
Kritéria: 

1. Pracovník rozpoznává klientovu zakázku. 

2. Pracovník se s klientem domlouvá na společném postupu. 

3. Pracovník s klientem uzavírají smlouvu o společném postupu. 

4. V určených případech uzavírají pracovník s klientem protisebevražednou smlouvu. 

5. Pracovník rozpoznává hranice svých možností. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) 

· Při zjišťování klientovy zakázky postupuje pracovník technikami krizové intervence s prvky aktivního naslouchání. 

· Pokud klienta musí odkázat na pozdější dobu, neučiní tak bez základního zajištění. 

· Ve spolupráci s klientem 

· určuje, co vyvolalo klientův nepříznivý stav (spouštěč) 

· zajímá se, jak vypadal klientův život do doby současné krize 

· zjišťuje, jaké má klient vazby a vztahy (dostupnost sociální opory) 

· zjišťuje, co klient zvládá, aco ne, v čem si neví rady sám, a jak se obvykle s těžkými situacemi vypořádává 

· určuje, co v dané situaci je důvodem, proč se s ní klient sám vypořádat nemůže. 

Ad2) 

· Spolu s klientem posoudí situaci a stanoví plán malých kroků, kterými by se dal naplnit cíl krizové pomoci - aby se klient mohl vrátit na předkrizovou úroveň žití a aby zažil úlevu. 

· Pokud klient o pomoc dosti důrazně nažádá, ačkoli ji podle možných nepříznivých zdravotních, sociálních nebo vztahových důsledků potřebuje, pracovník mu ji s odůvodněním nabídne, případně poskytne. 

· Pokud nemůže pracovník požadovanou pomoc zajistit, klientovi jasně tuto skutečnost sděli spolu s jinými možnostmi postupu. 

· Pracovník nikdy nebere klientovi naději, naopak ji dodává. 

· Pracovník hlídá, aby domluvené cíle byly uskutečnitelné. Klient má vědět, co mu pracovník může poskytnout a co nikoliv. 

· V případech, kdy nemůže nadále klientovi zarušit anonymitu, zřetelně ho na to upozorní (např. při poskytování azylového ubytování). 

· Pracovník je obhájcem klienta, zachovává však důsledně neutralitu k jeho systému (např. k rodině nebo k jiným poskytovatelům pomoci) a napomáhá mu navázat s prvky jeho systému potřebný kontakt. 

· Pracovník klienta včas upozorní, jaká forma pomoci je placená a jaká ne. Nevystavuje ho finanční nebo jiné nedosažitelnosti služby. 

Ad3) 

· Smlouva může (a nemusí) být stvrzena písemně. 

· Klient může (a nemusí) obdržet kartu se svým jménem (nebo značkou), věkem, typem problému a cílem pomoci. 

· Pokud poskytnutá služba přesáhne jednorázový kontakt, může být smlouva stvrzena písemně a klient dostává kartu, zvláště pokud chce, aby se mohl na pracovníka nebo pracoviště znovu obracet navazujícím způsobem. 

· Pracovník s pomocí klienta důsledně sleduje, aby se klient nestal sociální nebo zdravotní "položkou". 

Ad4) Protivražedná smlouva musí byt vypracována přesně a přesně zdokumentována, případně stvrzena klientem písemně. 

Ad5) 

· Pracovník rozpoznává, kde potřeba akutní pomoci přesahuje meze krizové psychosociální služby. 

· V určených případech odstupuje pracovník od spolupráce s klientem a po upozornění či dohodě s ním ho předává do jiného druhu péče(např. neodkladné zdravotní). 

Kontrola: 

· 1., 2., 3., 4. se kontroluje sledováním výkazů o službě, intervizí, supervizí a zpětnou informací od klientů. 

· 5. navíc spoluprací s poskytovateli návazné péče (porada nad případem). 

ZPůSOB A PRAVIDLA PRO UKONČENÍ SLUŽBY 
Standard: Poskytovaná služba má svoje časové ohraničení. Pracovník i klient znají způsoby, jak službu ukončit. 
Kritéria: 

1. Pracovník krizové pomoci pomáhá klientovi ve spolupráci s ním 

· zorientovat se v klientově situaci a určit možné řešení 

· prosazovat klientova práva a zájmy 

· navázat (nebo nárazově udržovat či zprostředkovat) klientův kontakt s jeho společenským prostředím 

· navázat nebo zprostředkovat kontakt se zařízeními či pracovníky návazné péče a služeb. 

2. Pokud je těmito prostředky dosaženo stanoveného cíle, pracovník po dohodě s klientem ukončí spolupráci. 

3. Klient může ukončit spolupráci kdykoli v probíhajícím procesu. 

4. Pracovník může ukončit spolupráci v určených případech. 

5. Pracovník dbá na vstřícný kontakt s pracovníky a zařízeními poskytujícími návaznou péčei, 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1, 2, 3) 

· Pokud klient potřebuje další služby (odborné poradenství a terapeutické služby, ubytování, hygienu, stravování), krizový pracovník mu pomůže se s nimi dostat do kontaktu. Po dohodě s klientem a navazující službou ukončí s klientem spolupráci. 

· Pokud se z krizového pracovníka stane pro klienta klíčový pracovník, který koordinuje způsob poskytování navazujících služeb, může pokračovat v péči o klienta i po skončení krizové pomoci. V tom případě je však situace jasně ohraničena změnou smlouvy. 

· Ukončení služby má být provázeno jejím zhodnocením. 

Ad4) V určených případech odstupuje pracovník od spolupráce s klientem apo upozornění či dohodě s ním ho předává do jiného druhu péče (např. neodkladné zdravotní). 

Ad5) 

· Pracovník si dává záležet na nepředpojatém přístupu k ostatním pracovníkům a zařízením navazující psychosociální sítě. 

· Pokud pracovník nerozumí postupu, který zvolil jiný pracovník nebo jiné pracoviště, nehodnotí tento postup, dokud se s danými pracovníky nebo zařízeními nedomluví. 

ZPůSOB VEDENÍ DOKUMENTACE 
Standard: O práci s klientem je řádně a přehledně vedena dokumentace, která je zabezpečena proti zneužití. 
Kritéria: 

1. Dokumentace o klientovi zachovává pravidla mlčenlivosti. 

2. Zacházení s klientovou dokumentací se děje se souhlasem nebo s vědomím klienta. 

3. Klient má možnost do dokumentace o vlastní osobě kdykoli nahlédnout. 

4. Dokumentace je vedena a uschovávána podle daných pravidel. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) 

· Krizový pracovník je poučen o významu mlčenlivosti, podepisuje prohlášení o mlčenlivosti a je v zacházení s ní nadále školen a kontrolován. 

· V dokumentaci uvádí pouze údaje nezbytné a vztahující se k cíli a průběhu krizové služby. 

· Pro účely supervize, výuky, výzkumu a podobně krizový pracovník 

· nesděluje jméno ani další údaje o klientovi, které by mohly vést k jeho identifikaci 

· při práci s počítačovou databází používá hesla a kódů 

· při poskytnutí klientovy dokumentace osobě nezúčastněné na přímé péči o klienta vymaže všechny údaje, které by mohly vést ke klientově identifikaci 

· pokud nemůže identifikační údaje odstranit, poskytuje klientovu dokumentaci nebo její části k nahlédnutí pouze s klientovým souhlasem. 

Ad2) 

· Pracovník krizové pomoci vede dokumentaci o klientovi se souhlasem klienta. 

· Klient může být veden pouze jako statistická položka nebo v odůvodněných a klienta nepoškozujících jednorázových případech nemusí být veden vůbec. (V tom případě je upozorněn na nestandardní postup vedoucí pracoviště.) 

· Do klientovy dokumentace mohou nahlédnout osoby jiné než ty, které se klientem pracují, pouze se souhlasem klienta. 

· Jakýkoli výpis z klientovy dokumentace (např. kvůli soudním účelům) se děje pouze s jeho písemným souhlasem. 

Ad3) 

· Klient může nahlížet do dokumentace o vlastní osobě, nikoli o osobách jiných. 

· Pokud je v klientově spise zpráva o jeho příbuzných a dalších osobách, je vedena odděleně, a klient k ní přístup nemá. 

Ad4) 

· Dokumentace může být vedena formou karty pro klienta (viz výše) a karty pro pracovníka. Karta pro pracovníka je povinná (pokud klient souhlasí - viz výše). 

· Karta pro pracovníka by v záhlaví měla obsahovat: 

· datum prvního kontaktu 

· jméno klienta (případně jeho krycí jméno nebo značku, ze které by bylo jasné pohlaví klienta) 

· věk (případně datum narození) 

· případně kontakty na klientovy blízké osoby 

· klientem podepsaný souhlas s uložením dt (do počítacč) a klientem podepsané poučení, že má ke svým datům přístup a že pracovník má povinnost mlčenlivosti (nelze v případě telefonické pomoci) 

· případně klientem podepsaný souhlas s využitím dat pro výukové účely. 

· Dále by měla obsahovat (pokaždé s datem dalšího kontaktu). 

· stručný popis klientovy současné situace a z ní vyplývající 

· uskutečnitelné cíl(e) krizové pomoci 

· typ poskytnuté pomoci 

· kontakt na navazující služby 

· dohodu o dalším postupu 

· V závěru by měla obsahovat: 

· záznam o ukončení služby 

· zhodnocení účinnosti služby 

· spokojenost klienta s pomocí a kontaktem 

· spokojenost pracovníka s pomocí a kontaktem 

· Dokumentace a údaje o klientech musí být zabezpečeny bez závislosti na jednotlivých pracovnících a jejich možných rozvázáních pracovního poměru, úmrtí či jiných změnách. 

Kontrola:1., 2., 3., 4. 
Kontroluje se zpětnou informací od klienta, sledováním dokumentace, intervizí a supervizí. 

ZPůSOB HODNOCENÍ ÚČINNOSTI SLUŽBY 
Standard: Účinnost krizové pomoci je pravidelně a stále vyhodnocována. 
Kritéria: 

1. Služba je považována za účinnou, pokud splnila stanovený cíl. 

2. Důležitou informací o účinnosti služby jsou i skutečnosti uvádějící, proč se nepodařilo stanovený cíl naplnit. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1, 2) Účinnost poskytnuté pomoci se hodnotí: 

· průběžně 

· vyjednáváním s klientem 

· supervizí a intervizí krizového pracovníka, kterou si pracovník zaznamenává 

· případnou zpětnou informací od poskytovatelů navazujících služeb a veřejnosti 

· po ukončení služby 

· zhodnocením účinnosti služby v dokumentaci a supervizní kontrolou tohoto hodnocení 

· vyhodnocením statistického zpracování dat a jeho využitím pro zlepšování služby 

ZPůSOB VYŘIZOVÁNÍ STÍŽNOSTÍ KLIENTA 
Standard: Je popsán a zajištěn způsob podávání a vyřizování stížností klientů. 
Kritéria: 

1. Je stanovený přesný postup podávání a vyřizování stížností. 

2. Klient je s tímto postupem předem seznámen. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1, 2) 

· Klienti mohou dávat svoje náměty a stížnosti: 

· do schránky tomu určené (stížnosti, pokud jsou podepsané, vyřizuje vedoucí pracoviště) 

· nebo se přímo obracet na vedoucího zařízení, který s nimi jejich stížnost sepíše a vyřídí, případně podá informaci, kdy a jak jejich stížnost bude vyřízena a kdy a jak se to klient dozví 

· při přetrvávající nespokojenosti dostane klient jasnou (písemnou) informaci, na který nadřízený orgán se může se svou stížností obrátit (např. stavovské organizace nebo organizace obhajující lidská práva či ombudsmana). 

· Klient dostane rovněž jasnou informaci, jak se o vyřízení stížnosti dozví a kam se může obrátit. Tyto informace dostává na vstupní kartičce. 

· Stížnosti slouží jako jeden ze zdrojů zpětné informace pro pracoviště, proto se o nich vede evidence. 

· Kontroluje se jednak přítomností prostředků (schránka, kniha o vyřešení stížností a návrhů, informační kartička pro klienty), jednak supervizí způsobí, jakými se se stížnostmi klientů nakládá. 

PROVOZNÍ STANDARDY 

KVALITA ZAŘÍZENÍ 
Standard: Krizová pomoc je řízena tak, aby mohla plnit svůj účel pro klienty i pro pracovníky. 
Kritéria: 

1. Zařízení, které poskytuje krizovou pomoc, jasně vymezuje cíl svojí práce a způsoby jeho dosahování. 

2. Zařízení, které poskytuje krizovou pomoc, má jasně stanoven a kontrolován způsob řízení lidí. 

3. Zařízení, které poskytuje krizovou pomoc, má jasně stanoven a kontrolován způsob zacházení s finančními prostředky. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) 

· Je vytvořen a obnovován organizační a provozní řád. 

· Seznámeni jsou s ním povinně pracovníci a podle zájmu klienti. 

· Kontroluje se supervizí a zpětnou informací od klientů. 

Ad2) 

· Je zavedený systém porad, hodnocení a odměňování. 

· Zařízení má k plnění svého poslání dostatek pracovníků. 

· Ti mají jasně zadané a kontrolované úkoly. 

· Kontroluje se supervizí. 

Ad3) 

· Zařízení, které poskytuje krizovou pomoc, ročně zpracovává rozpočet, jehož stanovení i plnění je kontrolováno. 

DůSTOJNÉ PROSTŘEDÍ 
Standard: Klient i pracovník mají v organizaci zajištěno důstojné prostředí. 
Kritéria: 

1. Krizová pomoc poskytovaná v zařízení i mimo ně se odehrává v důstojném rámci. 

2. Prostředí na pracovišti vychází vstříc potřebám klienta i pracovníka. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) 

· Zařízení poskytující krizovou pomoc se vyznačuje 

· bezbariérovým a jasně označeným vstupem 

· příjmovým prostorem, kde se příchozího ihned někdo ujme 

· dostatkem vzduchu 

· Příjmová místnost 

· je bezbariérová 

· má dostatek světla a/nebo je laděna do světlých barev 

· má dost prostoru na sezení a na odložení věcí (židle a věšáky) 

· má dostatek prostoru i na podání nápojů, v blízkosti je kuchyňka 

· má v dosahu záchody, případně umývárny 

· je vybavena informacemi a stálou službou, která je poskytuje 

· je vybavena hračkami a časopisy pro děti i dospělé 

· Konzultační místnosti 

· jsou neprůchozí, případně průchozí pouze z bezpečnostních důvodů 

· jsou zvukově odtlumené 

· mohou barvami, velikostí i nábytkem podporovat dojem intimity 

· alespoň některé z nich jsou bezbariérové 

· Pokud se krizová pomoc odehrává mimo zařízení, spočívají prvky důstojného prostředí 

· v možnosti se s klientem posadit do stejně vysové úrovně 

· v možnosti se s klientem domluvit na způsobu, jakým zajistíme jeho soukromí 

· v rozpoznání odlišných potřeb klientů vzhledem k pohlaví, věku a vyznání 

· ve výbavě, kterou pracovník nosí s sebou 

· Kontroluje se supervizí 

Ad2) 

· Zařízení krizové pomoci poskytuje dostatek prostoru 

· pro přímou i nepřímou práci s klienty 

· pro supervizní a výcvikovou práci pracovníků 

· pro přípravu pracovníka na práci a pro zpracování dat (místnost pro pracovníky, šatna, sprchový kout) 

· Zařízení krizové pomoci je vybaveno 

· vkusně, účelně a uměřeně, čistě 

· prvky zdůrazňujícími bezpečí (nábytek s oblými rohy, přístroje, které se vypínají samy - např. rychlovarná konvice) 

· prvky zdůrazňujícími rychlé předání informací a rychlou komunikaci (několik telefonních linek, mobilní telefony, informační databáze, nástěnky, záznamová zařízení) 

· Zařízení krizové pomoci má jasně organizačně i prostorově vymezeno, kde se předávají informace a kde se poskytuje 

· krizová pomoc tváří v tvář 

· navazující odborné poradenství 

· lůžková péče 

· krizová intervence po telefonu (není totožné s předáváním informací) 

Toto vymezení má i písemnou podobu a všichni pracovníci jsou s ním seznámeni (zjišťuje se dotazem a kontroluje supervizí). 

SOUKROMÍ 
Standard: Klient i pracovník mají při krizové pomoci i navazujících postupech zajištěnu dostatečnou míru soukromí. 
Kritéria: 

1. Při krizové pomoci v zařízení i v terénu mají klient i pracovník zajištěnu dostatečnou míru soukromí a nerušenosti. 

2. Údaje o klientovi i pracovníkovi jsou důvěrné a jsou zabezpečeny proti zneužití. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) 

· Zařízení poskytující krizovou pomoc je schopno zajistit 

· neprůchozí místnosti, případně průchozí pouze z bezpečnostních důvodů 

· zvukové odtlumení místností 

· čas a prostor na nerušenou práci s klientem (nerušenou telefony a ostatními kontakty) 

· jednoznačné vymezení, které práci se v dané chvíli krizový pracovník věnuje, aby mohl s klientem vyjednávat s ohledem na vlastní možnosti a klientova očekávání 

· dodržení úplné nebo situační anonymity klienta (např. klienta neoslovujeme příjmením v přítomnosti dalších lidí v čekárně) 

· Krizový pracovník v terénu vyjednává s ohledem na možnosti místa s klientem, případně klientovým okolím, o možné míře soukromí pro klienta 

· Krizový pracovník v terénu obzvlášť pečlivě rozeznává případné prvky nedůstojného zacházení s klientem a/nebo narušování jeho soukromí. Aktivně jim předchází, popřípadě se jim snaží zabránit. Postará se proto především o základní potřeby klienta (stud, teplo, tekutiny). 

· V případě ohrožení života není vždy možno soukromí klientovi zajistit. 

· Kontroluje se pozorováním, supervizí a zpětnou informací od klientů. 

Ad2) 

· Údaje o klientovi (včetně případné fotodokumentace a dalších záznamů) jsou shromážděny do jedné složky a uloženy tak, aby k nim nebyl možný přístup (s výjimkou pracovníků případem se na pracovišti zabývajících). 

· Údaje o klientovi v počítači jsou chráněny přístupem k počítači a heslem. 

· Karty s daty klientů (záznamové archy) jsou chráněny proti zneužití a odcizení: 

· Pokud se používají prázdné karty pro výukové a podobné účely, jsou výrazným způsobem znehodnoceny (například velkým potiskem ?VZOR?), aby nemohly být zneužity. 

· Pokud se pracovník při vyplňování karty s klientem splete a chce arch zničit, udělá to pomocí zkartovače. 

· Případné údaje o pracovníkovi jsou uloženy s podobnými opatřeními proti zcizení a zneužití jako údaje o klientovi. 

· Kontroluje se pozorováním. 

MÍSTNÍ A ČASOVÁ DOSTUPNOST KRIZOVÉ POMOCI 
Standard: Krizová pomoc je pro klienta místně i časově dostupná. 
Kritéria: 

1. Krizová pomoc je pro klienta dostupná místně. 

2. Krizová pomoc je pro klienta dostupná časově. 

3. Krizová pomoc vychází do terénu. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) 

· Zařízení krizové pomoci je vybudováno v blízkosti veřejné dopravy. 

· Zařízení krizové pomoci je vybudováno na místě, které je bezpečné: 

· Je jasně osvětleno i v noci, není v parku, má v dosahu pomoc a je v daném prostředí vnímáno jako bezpečné. 

· Vchod nústí do rušné ulice. 

· Umístění bere ohled na city klientů. 

· V regionu má krizová pomoc jasnou dohodu s IZS pro případnou dopravu akutních krizových klientů. 

· Kontroluje se pozorováním a existencí dohody. 

Ad2) 

· Krizová pomoc je poskytována nepřetržitě. 

· Nepřetržitý provoz může v daném regionu společně zabezpečovat několik zařízení, pokud dobře spolupracují a jsou pro klienta dostupna pod jednotným označením. 

· Společně zabezpečovaný provoz sestává z 

· denního krizového centra 

· krizového lůžka dostupného i v noci 

· krizového pracovníka, který i v noci slouží u krizového lůžka 

· telefonické linky krizové intervence a/nebo informační linky s nepřetržitým provozem 

· Kontroluje se existencí smluv a dohod, namátkovou kontrolou provozu a zpětnou informací od klientů. 

Ad3) 

· Krizová pomoc je poskytována v terénu 

· v rámci dohody s IZS (neštěstí atp.) či jinými složkami psychosociální sítě 

· v případě nepohyblivosti klienta 

· Kontroluje se součinnostními cvičeními minimálně jednou za čtvrt roku a supervizí. 

INFORMACE O KRIZOVÉ POMOCI 
Standard: 
Informace o krizové pomoci jsou dostupny jednak klientovi, jednak navazujícím službám v rámci psychosociální sítě. 
Kritéria: 

1. Klient má možnost se dozvědět o krizové pomoci. Klientem může být i organizace. 

2. Zařízení a pracovníci, kteří poskytují služby klientům v rámci psychosociální sítě, mají povinnost vědět o krizové pomoci. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) 

· Při vstupu do zařízení, které poskytuje krizovou pomoc, se klient setkává s jasnými informacemi 

· pomocí tabule s názvem zařízení, jeho pracovní dobou a nabízenými službami před vchodem 

· pomocí nástěnky s dalšími upřesňujícími informacemi v příjmové místnosti 

· Zařízení poskytující krizovou pomoc pravidelně (nejméně jednou za měsíc) nabízí svoje služby 

· v médiích 

· na odborných seminářích 

· prostřednictvím osobních setkání, dnů otevřených dveří a informačních letáčků 

· kontaktem se složkami IZS a dalšími navazujícími službami v rámci psychosociální sítě 

· Kontroluje se pozorováním a existencí záznamů o nabídce služeb a letáčků s nabídkou služeb. 

Ad2) 

· Zařízení poskytující krizovou pomoc oslovoje aktivně (minimálně jednou ročně) spolupracující organizace a pracovníky v rámci psychosociální sítě. Informuje je o případných změnách či nových možnostech. 

· Zařízení krizové pomoci oslovuje regionální struktury státní správy a samosprávy a schází se s nimi minimálně jednou ročně. Společně vyhodnocují úroveň krizové pomoci v regionu. 

· Zařízení krizové pomoci spolupracuje s odbornými a stavovskými organizacemi s celostátní působností, s nimiž si kromě odborných znalostí může vyměňovat i informační databáze. 

· Pro informování o pracovišti využívá zařízení krizové pomoci rovněž dnů otevřených dveří, formálních i neformálních osobních setkání, vzájemných stáží pracovníků atp. 

Kontrola: 
O kontaktech se složkami IZS, zařízeními a pracovníky psychosociální sítě a s představiteli státní správy a samosprávy existují písemné doklady. 

REAKCE NA HAVARIJNÍ A NOUZOVÉ SITUACE 
Standard: 
Zařízení poskytující krizovou pomoc má vypracovaný havarijní plán pro řešení havarijních a nouzových situací, který je součástí krizového řízení. Všichni pracovníci jsou s ním obeznámeni. 
Kritéria: 

1. Zařízení má vypracovaný havarijní plán pro mimořádné události v souladu s bezpečnostními předpisy a zvláštním charakterem daného zařízení. 

2. Všichni pracovníci daného zařízení jsou s havarijním plánem obeznámeni. 

3. V příjmové místnosti je vyvěšen stručný havarijní plán pro klienty. 

4. Zařízení krizové pomoci rozpracovává systém krizového řízení. 

Rozpoznávací znaky: 

Ad1) 

· Je vypracován podrobný havarijní plán zařízení pro případ 

· požáru 

· úniku plynu 

· povodně nebo jiného úniku vody 

· úrazu elektrickým proudem 

· úrazu, náhlé zdravotní události či úmrtí pracovníka či klienta 

· a jiných mimořádných událostí v průběhu výkonu krizové pomoci 

· Havarijní plán je vyvěšen v každé místnosti na snadno dostupném místě. 

· Havarijní plán je aktualizován. 

· Kontroluje se prohlídkou plánů a jejich srovnáním s aktuálním stavem. 

Ad2) 

· Všichni pracovníci zařízení (včetně dobrovolných spolupracovníků a stážistů) jsou s havarijním plánem seznámeni. Minimálně jednou za čtvrt roku jsou v něm zběžně proškolováni. Seznámení i proškolování stvrzují podpisem. 

· Pracovníci zařízení na dotaz vědí, co mají v případě mimořádné události daného typu dělat. 

· Zjišťuje se kontrolou proškolení a dotazem. 

Ad3) 

· Stručný a přehledný havarijní plán visí na výrazném místě v příjmové místnosti. 

· Pracovníci na dotaz vědí, jak chránit klienty a sebe. 

· Zjišťuje se kontrolou plánů, dotazem a zpětnými informacemi od klientů. 

Ad4) 

· Zařízení krizové pomoci rozpracovává systém krizového řízení pro případy mimořádných událostí a pro případ vlastního zapojení do zvládání následků mimořádných událostí. 

· Kontroluje se dotazem u vedoucího a jeho zástupce a nahlédnutím do písemně zachyceného systému. 

SLOVNÍČEK 

Debrífink 
Postup krizové intervence, používaný obvykle ve skupině. Je určený pro záchranáře a pro oběti neštěstí. Cílem je pomoc při vyrovnávání se s traumatem. Postupuje se od myšlenek a činů při neštěstí až k posttraumatickým příznakům. Končí se zkušeností, kterou lidé učinili, a přípravou do budoucna na základě této zkušenosti. Debrífink většinou probudí emoce a proto by ho měl vést zkušený a znalý pracovník. 

Doprovázení 
Je takový druh vztahu mezi pracovníkem a klientem, který se s ohledem na klientovu zakázku vyznačuje setrváním pracovíka u klienta v situaci, která je obvykle dlouhodobě neřešitelná a jejíž vyústění může být neodklonitelně nepříznivé. 

Intervize 
Supervize (úvaha o způsobu práce) na kolegiální nehierarchické úrovni. Nenese v sobě prvky řízení. 

IZS 
Integrovaný záchranný systém, základní jednotka bezpečnostních opatření okresu. Skládá se ze záchranné služby, policie, hasičů (bezplatná tísňová volání). Celý systém vede obvykle požární rada. Systém podléhá přednostovi okresního úřadu a referátu obrany a ochrany. 

Klíčový pracovník 
Pracovník, který se stává koordinátorem péče o klienta v případech, kdy je pomoc dlouhodobá (domovy), nebo v případech, kdy se na řešení klientovy situace podílí více pracovníků či pracovišť. Někde bývá klíčový pracovník nazýván "osobním pracovníkem". 

Kritéria 
Nástroje, kterými lze dosáhnout standardu (opsáno od skupiny osobní asistence). 

Krizový pracovník 
Pracovník s výcvikem a praxí v oblasti krizové pomoci, jejíž definice je uvedena výše 

Mentor 
Pracovník, který má za úkol starat se o rozvoj pracovních dovedností služebně mladšího kolegy. Pomáhá novém pracovníkovi začlenit se do organizace a porozumět cílům práce. Pomáhá rovněž se stanovováním rozvojových plánů pracovníka. Má k novému pracovníkovi vztah služebně staršího kolegy, nikoli nadřízeného. 

Mediace (Zprostředkování) 
Je druh vyjednávání, při kterém dohodu mezi dvěma a více stranami s jinými zájmy zprostředkovává třetí osoba. 

Patron 
viz mentor 

Poradenství obecné 
dodá pracovní skupina 

Poradenství odborné 
Je takové působení poradce na klienta, při němž poradce využívá ve vztahu ke klientově zakázce soudobé poznatky dané odbornosti, seznamuje s nimi klienta a ve spolupráci s ním uplatňuje odborné poznatky tak, aby zvýšily klientovu schopnost orientovat se v jeho situaci. Rovněž seznamuje klienta s možnostmi, které v situaci má, a pomáhá mu z daných možností v souladu s klientovými silami co nejlépe zvolit. 

Rozpoznávací znak 
Průkaz, že je standard naplňován (inspirace ze skupiny osobní asistence) 

Součinnostní cvičení (při krizové práci) 
Cvičení, kdy se předstírá krizová situace, na jejímž řešení musí spolupracovat více bezpečnostních nebo záchranných složek. Pomocí cvičení se udržuje dobrá koordinace složek, pracovní schopnost záchranářů a rozpoznání podřízenosti, nadřízenosti, osobní odpovědnosti a spolupráce na místě krizové situace. 

Standardy 
Stručná vyjádření zachycující filozofii a cíle daného typu práce v podobě, která v ideálním případě může být považována za běžnou. 

Supervize 
Je činnost, při které prostřednictvím zaměřeného pozorování a cílených otázek uvažujeme nad kvalitou péče o klienta a nad organizačními souvislostmi dané péče. Supervize je jedním z nástrojů řízení organizace a jedním z nástrojů odborného a osobního růstu pracovníka. 

Terapie 
Je takové využití vztahu mezi terapeutem a klientem, při němž může dojít ke změně klientova prožívání, chování a náhledu na vlastní život tak, že mu to umožní úzdravu a/nebo osobní růst a zrání. 

· Socioterapie: metoda, která užívá příznivého působení vztahu a společenství ke zlepšení kvality života a zvýšení sociální kompetence klienta. (MUDr. M. Petišková) 

· Sociální rehabilitace: cílená a oběma stranami (klient a pracovník) reflektovaná práce na získání či obnovení sociálních dovedností klienta. (MUDr. M. Petišková) 

Obě metody by měly vést k resocializaci klienta, tj. k jeho znovuzačlenění do životních podmínek co nejvíce se blížících běžným. (MUDr. M. Petišková) 
Tyto metody s sebou přinášejí doposud neznámé profese, z nedostatku jiného názvu označované jako socioterapeut či resocializační pracovník. Jen obtížně se vymezují vůči profesi psychoterapeuta, sociálního pracovníka a ergoterapeuta. (MUDr. M. Petišková) 

Vyjednávání 
Je takový způsob komunikace, který postupnými kroky a pomocí daných komunikačních pravidel hledá přijatelné řešení pro různé strany konfliktu. Každá strana má jiný zájem a jinak stanovený ideální výsledek konfliktu. Po vyjednávání opouštějí strany svůj ideální výsledek a dají přednost společně dohodnutému přijatelnému řešení pro všechny. 



