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Popis realizace poskytovani socialni sluzby
k registraci socialni sluzby v souladu.s § 79 zdkona 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisli

Nazev poskytovatele | z.s. InternetPoradna.cz

Nazev sluzby Telefonicka krizova pomoc
1§ : 55

Plasobnost sluzby Olomoucky kraj

1. Vefejny zavazek

a. Poslani

Linka davéry Olomouc poskytuje telefonickou a internetovou krizovou pomoc lidem, ktefi se nachazeji v
krizové &i obtizné Zivotni situaci. Cilem je poskytnout uZivateliim v bezpecéném prostiedi anonymity vedeni a
podporu, které by vedly k pocitu tlevy a ke zvy3eni jejich schopnosti zvladnout akutni stavy a zvaZovat jejich
FeSeni. '

b. Cile

~ stabilizace a zklidnéni uZivatele

— sniteni nebezpeti, e se krize uZivatele bude prohlubovat

— aktivizace vlastnich zdrojii uZivatele k pfekonani krize

— podpora uZivatele v planovani blizké budoucnosti a hleddni moZnych Fedeni
—  poskytovani informaci uZivateli o navazujicich sluzbach '

c. Cilovd skupina {okruh osob, pro které je sluZba urcena a pro které urena neni)

SluZba je uréena pro esky a slovensky mluvici osoby v krizi, sluzba neni uréena pro osoby zneuzivajici socialni
sluzbu telefonické krizové pomoci napf. k sexudlnimu uspokojeni, provokatéfi, osoby testujici pracovnika,
osoby pod vlivem navykovych latek s vyjimkou osob s vyrazné sebevrazednymi tendencemi &i jiZ zapo&atym
pokusem o sebevraidu nebo s vyjimkou osob ohroZujicich své okolf.
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d. Zdsady poskytovdni socidlni sluzby

Dostupnost - Sluzba je poskytovand ve vymezenych dennich a nognich hodinach (vetné svatkd a vikendd)
mimo b&Znou pracovni dobu dalich sluZzeb podobného typu. ~

Kvalifikace poskytovateld sluiby - Pfedpokladem pro praci na Lince dvéry je napinéni kvalifikacnich
predpokladii kazdého pracovnika. Ty jsou udrZovany a posilovany prostfednictvim osobnich i skupinovych
supervizi a dal$im vzdélavanim.

Anonymita - Sluzba je prezentovana jako anonymni, uZivatel se vSak miiZe rozhodnout, zda si ponecha svou
identitu nebo zlstane v anonymité.

Micenlivost - Poskytovatelé sluzby jsou vézani mi¢enlivosti, s vyjimkou jasné vymezené zakonné oznamovaci
povinnosti.

Bezpeénost prostiedi - Bezpe¢né prostredi zajiStuje anonymita a povinnost zachovavat mienlivost. Hovory
nejsou nahrdvany, na pfistroji se nezobrazuje islo volajictho.

Zakazka - Kontakt s uZivatelem je veden na zédkladé zakézky uZivatele. Poskytovatelé sluzby pracuji s
okamfZitou zakdzkou klienta, nezohlediiuji pfedchozi zdznamy o klientovi ucinéné ostatnimi pracovniky LD,
mohou ale navéazat na své vlastni hovory s danym klientem.

Vedeni kontaktu s ufivatelem - Kontakt je veden v souladu s metodami a postupy Telefonické krizové
intervence. Nezbytnou souasti je naslouchani spolu's poskytovanim zpétné vazby, umoifiujici korigovat
pfipadnéd nedorozuméni a vyjadrit pochopeni pro problémy uZivatele.

Cil kontaktu s uZivatelem - Idedinim vystupem préce s uZivatelem je Gleva v akutni situaci, stabilizace jeho
stavu a schopnost nahlédnout na moZnosti fedeni s vyuZitim jeho vlastnich zdrojd.

Pfesah intervence - SluZba je zaméFena pfedevsim pro praci s akutni krizovou situaci. Kontakt s uZivatelem
je charakterizovan zdsadou tady a ted. Souéasti prace s uZivatelem by méla byt i nabidka navazné péce. V
piipadé potfeby pracovnik sméfuje uZivatele k vyuZiti jinych sluZeb (socidlnich, pravnich, zdravotnich apod.)

Cas poskytovani socialni sluiby telefonicka krizovd pomoc:
pondéli: 18:00 — 06:00, dtery: 18:00 — 06:00, stieda: 18:00 — 06:00, ttvrtek: 18:00 — 06:00, patek: 18:00 -
06:00, sobota: 06:00 - 06:00, nedéle: 06:00 ~ 06:00, svatky: 06:00 - 06:00

provozni doba e-linky:
Gtery: 18:30 — 20:30, ¢tvrtek: 18:30 - 20:30, nedéle: 18:30-20:30

Sluzba je poskytovana terénni formou.

Kontakt:
LINKA DUVERY OLOMOUC: 585 414 600 Chat: www.elinka.iporadna.cz
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2. Jednani se zdjemcem o sluzbu, vstup uZivatele do sluzby

Se zajemcem o sluzbu bude jednat krizovy intervent prostfednictvim telefonické linky, na kterou zéjemce zavold.
Pracovnik linky vidy zlistdvd a anonymité, nikdy nebude sdélovat jména pracovnikl linky ani informace o
obsazeni sluzeb v lince. Se zdjemcem je veden rozhovor za pouZiti technik TKI. Jedndni je zahdjeno zvednutim
telefonatu a zahéjenim hovoru se zdjemcem. Zajemce nemusi mit hned jasnou predstavu o tom, co by mélo byt
hlavnim cilem jeho zakézky, a proto pracovnik bude nejprve mapovat, v jaké situaci se klient nachazi, dale zjistuje
jeho potieby, poZadavky, otekdvéni a cile. V této fazi také krizovy intervent zjistuje, jaké jsou schopnosti a
moznostl zadjemce.

3. Popis sluzby

a. Napinéni zékladnich Cinnosti ze zdkona

Sluzba Telefonicka krizova pomoc je poskytovana podle §55 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v
platném znéni a obsahuje tyto zékladni innosti:

a/ telefonicka krizova pomoc,

b/ pomoc pfi uplatfiovani prav, opravnénych zajml a pfi obstardvéni osobnich zaleZitosti.
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b. Pravidla poskytovdni sluZby (obsaZend v domdcich Fadech a dalSich predpisech, omezeni
vyplyvajici z charakteru sluzby)

Pokud zdjemce o sluZbu projevi zdjem o informace tykajici se podminek poskytovani sluzby TKP, pak mu
pracovnik poZadované informace sdéli. Informace o moZnostech a podminkach poskytovani sluzby TKP
zdjemce o sluzbu:

- provozni doba linky davéry: pondéli aZ patek v dobé od 18.00 do 6.00 hod., v sobotuy,
v nedéli a ve svatek nepfetriité,

- provozni doba internetového chatu: v Utery, ve Ctvrtek a v nedéli od 18.30 do 20.30 hod.,

- anonymita uZivatele i pracovnika Linky davery,

Casové vymezeni TKP obvykle do 60 min, pokud pracovnik TKP nevyhodnoti situaci jinak; napf. mi¢eni
vymezi pracovnik TKP krat$i ¢asovy Usek, hovor s klientem nachdzejicim se v Zivotu ohroZujici situaci miiZe
pfesahnout 60 minut. Je-li tfeba, pracovnik informuje uZivatele o casovém vymezeni TKP béhem
poskytovani sluzby.

- hovor probihd za cenu béiného telefonického hovoruy,
- micenlivost,

- moZnost opakovaného voléni,

- moznost doporuceni navazujicich sluzeb.

V piipadé akutniho ohroZeni ivota nebo zdravi pfivolani s informovanym souhlasem uZivatele Policie CR,
rychlé zéchranné pomoci, pfipadné hasicského zachranného sbhoru,

- moZnost odmitnuti poskytnuti sluzby a ukonceni hovoru,
- uZivatel je seznamen s poslanim a cilem poskytované sluzby,
- pravo na podani stiznosti na poskytovani sluzby TKP.

Zajemce o sluzbu e-linky (chatu) je sezndmen s pravi’dly pro poskytovan této sluzby v odkazu Pravidia na
webovych strankach elinka.iporadna.cz:

Chatovy hovor mizZe byt pFeruden telefonickym hovorem, ktery je vidy upfednostiiovén pfed chatovou
komunikaci. O takovém prerudeni chatového hovoru je uiivatel ze strany pracovnika LD Olomouc vidy
informovan. '

V pfipadech ukondeni chatového hovoru ze strany pracovnika LD Olomouc bude danému uZivateli pfistup
do chatové mistnosti po zbytek dne blokovén. Pokud po uplynuti ¢asového ramce vyhrazeného pro
chatovou komunikaci chce uZivatel nadéle pokracovat v hovoru s pracovnikem LD Olomouc, miZe vyuZit
telefonni ¢islo Linky dlvéry Olomouc: 585 414 600.

Uzivate! je upozornén, v jakych Casech je sluzba poskytovana a také, Ze se jednd o telefonni linku
zpoplatnénou dle béZnych tarifd. V prfipadé nespokojenosti s poskytovanou sluzbou mé uZivatel pravo
podat stiZnost na prabéh ¢i zplsob poskytovani sluzby.
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C. Metody prdce, planovani sluzby

Pracovni postupy pracovnikd poskytujicich sluibu TKP jsdu v souladu s obecnymi zdsadami poskytovan{
telefonické krizové intervence:

Uvod: pracovnik poskytujici TKP zvedne telefon po tfetim zazvonéni, ohlasi se ndzvem linky a pozdravi.
Pracovnik linky davéry z(stdvd v anonymité, nikdy nesdéluje jména pracovnik( linky a ani informace o
obsazeni sluzeb na lince.

Prace se zakdzkou: hovor dale pokracuje za pouziti technik TKP jako jsou: mapovani situace, hleddni zakazky,
uZivatele a naslednd prédce se zakdzkou, provazeni, vedeni, prace s emocemi, shrnuti obsahu, katastroficky
scéndr, kotveni, oceflovani.

Zavér: pfi ukonfovani hovoru dochazi ke shrnuti, ujisténi, nabidce sluZzeb TKP a navazujicich sluZeb,
rozlouceni, pfi obtiZich s ukonéenim hovoru se pouZiva nasledujicich postupt:

- uZivatel chce hovor ukondit, ale je v ohroZeni Zivota — pracovnik se pokousi o opétovné rozvinuti hovoru,
ne? nebezpedi pomine, :

- ugivatel odmitd hovor ukonéit — pracovnik jasné stanovi Casové hranice a téma hovoru, pomoci
komunikaénich dovednosti vede hovor ke konci, louéi se a vyckdva, neZ ufivatel zavési. Pokud k tomu
opakované nedojde, pfedem oznami uZivateli, Ze hovor ukoncuje a zavési telefon. '

PFi poskytovani krizové pomoci formou e-linky postupuje pracovnik obdobné jako u krizové pomoci
prostfednictvim telefonu. UZivatel se pfihldsi na webové strance http://elinka.iporadna.cz/ pod svym
jménem (pFezdivkou) a heslem. Takto se dostane do chatové mistnosti, kde je pouze pracovnik e- linky.
Pokud je mistnost obsazena jinym uZivatelem, musi uZivatel vyckat, neZ se uvolni.

Uzivatel e-linky m(Ze kdykoliv hovor ukoncit odhlaSenim se z chatové mistnosti. UZivatel volajfci na Linku
davéry ma vidy pfednost pfed uZivatelem pfihladenym na e-lince. Ve vyjimecnych pfipadech je pracovnik
Linky diivéry opravnén po zvaieni zdvaZnosti tématu uZivatele na chatu {(zapocata sebevraida, sebevrazedné
myslenky, zdvainé sebeposkozovani apod.) vyvésit telefon LD a dale poskytovat sluzbu uZivateli na chatu.

Planovéani s ohledem na cile a moiZnosti osoby

V pribéhu kontaktu se pracovnik spoleéné s uZivatelem vraci ke stanovenym postuptm a cilGm, postupné je
vyhodnocuje a pfehodnocuje, uzivatel miZe své cile ménit dle aktudlnich potfeb a aktudlni situace, mGze
dojit ke zjisténi, Ze predem stanovené cile Ci proces k jejich dosaZeni je nevyhovujici a stanovit si jine postupy
odpovidajici jeho soutasné potfebé. :

Za pldnovani a pribéh kontaktu zodpovida pracovnik spoleéné s uivatelem. Individuaini pldnovani pribéhu
poskytovani sluzby dlouhodobému uZivateli je v souladu s postupem, na kterém se dohodl cely tym
pracovnikii Linky divéry, napf. v rdmci supervize nebo porad pracovnik( Linky davéry.
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d. Pravidla pro vyrizovani stiznosti

Stiznosti jsou opravnény v organizaci poddvat nasledujici osoby: uZivatel, zastupce, kterého si uZivatel zvoli,
dalii osoba, kterd zna ¢innost jednotlivych sekci z.s. InternetPoradna.cz, lenové a pracovnici organizace. Vice
ve smérnici €. RM 7 Rad podani a vyfizovani stiznosti a podnét, ktery je k dispozici u pracovnikd.

Predmétem stiznosti se mQZe stat kvalita nebo zpUsob poskytovédni sluzby, chovéni &i pracovni postup
pracovnik{l organizace. )

StiZnost je moZné podat nékolika nize uvedenymi zplsoby, pfitemz plati, Ze maji viechny stejnou dileZitost:
ustné, telefonicky, e-mailem, zapsani do Knihy pfipominek a podnéti (déle jen ,Kniha“), vloZenim do
schranky divéry.

4 wr

Véichni zaméstnanci se pfi vyFizovani stiznosti fidi uvedenymi pravidly, kterd zarucuji stejnd prava i zplsob
pFijimani i vyfizovéni stiznosti pro vSechny osoby

Sti¥nost musi byt vyfizena nejpozdé&ji do 15 dnli ode dne obdrZeni (doruceni) stiznosti. Pokud projednani
stiznosti nebrani objektivni diivody, méla by byt prosetfena okamiité, v co

nejkratdi moiné lhiité. Pokud neni na pracovisti pfitomnd osoba povéiend vyfizovénim stiZnosti, miZe jeji
nadFizeny povéfit jinou osobu nebo proSetfi stiznost sam tak, aby vy3e uvedena Ihiita spinéna byla. Je-li feseni
stiznosti ¢asové naroéné nebo brani-li vyfedeni stiznosti objektivni diivody (napf. onemocnéni osoby, jejichz
vyjadieni je nutné pro pribéh stiznosti), je moiné tuto thitu prodlouzit dle nutnosti. Osoba povéFend
vyFizovanim stiznosti o tomto faktu ihned informuje viechny Gcastniky fizeni. Ozndmeni musi vidy obsahovat
dlivod prodlouZeni doby pro vyfizeni stiznosti.

Ustni podani : ‘
Sté7ovatel si miiZe Gstné sté%ovat u kteréhokoliv zaméstnance. Pro evidenci stiZnosti je pfedepsany formular.
Evidence stiZnosti je uloZend v feditelné.

Telefonické podani
Je-li stiznost podéna telefonicky, probihad jeji pFijeti stejné jako v Ustnim podani.

Pisemné podani

Do schranky davéry - schranku dvéry kontroluje kaZdy den administrativni pracovnice. Pokud zjisti, Ze do
schranky bylo néco vhozeno, kontaktuje okamZité jednu z pFitomnych vedoucich pracovnic sluby. Spolecné
schranku odemknou. Obé spolegné zjisti, komu je stiZnost adresovana, na koho nebo na co je podavéna.
StiZnost poté spole&né pfedaji povéfené osobé. Pokud neni na pracovisti pfitomna, uschova ji vedouci sluzby
do své uzamykatelné skFifiky a pfeda ji povéfené osobé v nejblizsi moiné dobé.

Postou, osobné i emailem pfedany dopis

Pracovnik, ktery stiZznost pfevezme, je zodpovédny za jeji ev1denct a pfedani povéfené osobé.

Kazdé rozhodnuti o stiznosti je vyddno pisemné prostfednictvim formuldfe Evidence stiznosti. Je-li znama
korespondenéni adresa osoby, kterd stiznost podala, povéfeny pracovnik na tuto adresu stiZnost odesle
doporuéenym dopisem a podaci listek pFiloZi k formuldfi Evidence stiznosti. Je-li zndma emailovd adresa
osoby, ktera stiznost podala, povéfeny pracovnik na tuto adresu stiznost odesle a soucasné tento email
vytiskne a piiloZi k formuldfi Evidence stiZznosti. Pokud osoba, kterd stiznost poddava, projevi zajem o osobni
setkdni s povéfenym pracovnikem k vy¥izeni stiznosti, pracovnik toto setkdni umoini. Je-li stiZznost podéna
anonymné, rozhodnuti o této stiZnosti je vyvéeno na nasténce v blizkosti schranky divéry po dobu 15 dndi.

VEechny osoby, které se zti¢astnily procesu vyfizovani stiznosti, se mohou proti rozhodnuti do 15 dni odvolat.
Odvolani v ramci organizace lze podat e-mailem nebo pisemné.

V pfipadé, 7e osoba neni spokojend s vyFizenim stiZnosti v rdmci organizace, miZe se obratit na:
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Olomoucky kraj, oddé&leni socidlnich sluzeb, Jeremenkova 40b, 779 00 Olomouc,

Ministerstvo préce a socidlnich véci, Na Pofiénim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, nebo Vefejny Ochrénce prav,
Udolni 39, 602 00 Brno

Seznameni s témito pravidly
Pracovnici

Novi pracovnici jsou sezndmeni s témito pravidly béhem svého zagkoleni. Blizsi termin je specifikovan
v Harmonogramu zaskoleni. Sezndmeni s nimi stvrdi svym podpisem v evidenci.

~ Stévajici zaméstnanci jsou o zménach v tomto dokumentu informovani vedoucim pracovnikem v co
nejkrat$i dobé. - vt et

Uzivatelé S ‘
Aby méli k tomuto dokumentu pfistup i uZivatelé, je vyvéien na:

- www.internetporadna.cz

- na nasténce v blizkosti schranky dlvéry.

O moznosti podat si stiznost jsou uZivatelé sluiby pouceni pfi tvodnim rozhovoru.

e. Pravidla pro ukonceni sluzby

Sluzba mize byt ukonéena v pfipadech, kdy pracovnik zjisti, Ze uZivatel zneuZiva socialni sluzbu TKP napf. k
sexudlnimu uspokojeni, testuje pracovnika, je pod viivem navykovych latek (vyjimku tvofi osoby s vyrazné
sebevraZednymi tendencemi ¢i jiz zapoCatym pokusem o sebevraidu nebo osoby ohroZujici své okoli).

Chatovy hovor mlize byt preruen telefonickym hovorem, ktery je vidy upfednostiovan pfed chatovou
komunikaci. O takovém pferugeni chatového hovoru je uZivatel ze strany pracovnika LD Olomouc vidy
informovan.

Chatovy hovor je ukonéen ze strany pracovnika LD "Olomouc v nasledujicich pfipadech:
a) utivatel se i pres opakovand upozornéni chova vid& pracovnikovi LD vulgdrné ¢&i agresivng,
b) uivatel nezareaguje ani na tfeti vyzvu pracovnika LD k pokragovani v hovoru a nadéle nekomunikuje.

V ptipadech ukondeni chatového hovoru ze strany pracovnika LD Olomouc bude danému uZivateli pFistup
do chatové mistnosti po zbytek dne blokovan.

f  Uhrady za sluzby, spolutéast osoby blizké na tihradé

Sluzby jsou poskytovany bezplatné.

g. Dalsi doplriujici informace

4. Fakultativni sluzby (jsou-li poskytovany)
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5. Prostory, materidlni a technické vybaveni (bezbariérovost)

TKP bude poskytovano terénni formou na pracovisti s utajenou adresou. Bude realizovadna v jedné kancelafi,
ktera bude vybavena b&inym kanceldfskym ndbytkem, PC s programem uréenym LD, k dispozici bude
internet a telefonnim pfipojenim - pfistrojem pevnym i pfenosnym. Pro pracovniky je k dispozici socidlni
zafizeni, WC sprchovy kout a kuchyrika.
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