Popis realizace poskytovani socialni sluzby
k registraci socialni sluzby v souladu s § 79 odst. 5 pism. d) bodu 4. a odst. 7 zakona 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich pfedpisl (dale jen ,zakon o soc. sluzbach®), a § 39d vyhlasky
€. 505/2006 Sb., kterou se provadeéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich
predpisu (dale jen ,provadéci vyhlaska®)

Platnost od: 1. 2. 2026

Nazev poskytovatele z.s. iPoradna

Nazev sluzby Telefonicka krizova pomoc Olomoucka linka davéry
(druh sluzby)

§ 55

Plisobnost sluzby Hranice, Jesenik,Konice, Lipnik nad Becvou, Litovel,

(v pripadé pobytové Mohelnice,Olomouc, Prostgjov, Prerov, Sternberk, Sumperk,
a/nebo ambulantni Unicov, Zabreh

formy se uvadi ,dle
zarizeni*, v pfipadé
terénni formy vycet
konkrétnich obci,

v pripadé celého ORP
postacuje uvést jen
konkrétni ORP)

a) Okruh osob, kterym je socialni sluzba uréena (vymezeni cilové a vékové skupiny,
pozitivni, pfipadné negativni vymezeni)

Sluzba Telefonicka krizova pomoc Olomoucka linka ddvéry (TKP OLD) je urCena pro Cesky a
slovensky mluvici osoby v krizi.

Sluzbu poskytujeme zejména:

- osobam v krizi/naroc¢né situaci bez omezeni véku (dité, dospivajici i dospély), nezavisle na misté
pobytu, pohlavi nebo feSené problematice,

- osobam v narocné situaci, kterou proZivaji jako zatéZovou, nepfiznivou, nebo ohroZujici se
snizenou schopnosti ji vlastnimi silami nebo z vlastnich zdroji zvladnout sami. Naroéné zivotni
situace mohou byt napf. osamélost, domaci nasili, rozvodova situace, rozchod, dluhy, nemoc,
zména C&i ztrata zaméstnani, stéhovani, neshody s lidmi, sebeposkozovani, zavislosti, Sikana,
neuspéchy ve 8kole, v zaméstnani, Spatné vztahy na pracovisti, ve Skole, v bydlisti, problémy s
rodici, s détmi.

Sluzbu neposkytujeme osobam, které nemluvi Eesky Ci slovensky a které se nenachazeji v
krizové situaci, zneuZivajicim socialni sluzbu distan¢ni krizové pomoci napf. k sexualnimu
uspokojeni, osobam slovné agresivnim a vulgarnim, také pod vlivem alkoholu a jinych navykovych
latek, s kterymi nelze pracovat metodou krizové intervence, s vyjimkou osob s vyrazné
sebevrazednymi tendencemi €i jiz zapoCatym pokusem o sebevrazdu nebo s vyjimkou osob
ohrozujicich své okoli. Pfi zneuzivani sluzby TKP OLD muze byt volajici nebo chatujici trvale
nebo dodasné zablokovan prostirednictvim telefonického operatora nebo chatovaci platformy.

b) Nepfizniva socialni situace, kterou socialni sluzba resi

Sluzba je ur€ena osobam v krizi nebo naro¢né situaci, kterou prozivaji jako zatézovou,
nepfiznivou Ci ohroZujici a kterou nemaji schopnost zvladnout vlastnimi silami. Mezi
konkrétni pfiklady téchto situaci patfi:




e Vztahové a rodinné problémy: rozvodova situace, rozchod, problémy s rodi¢i nebo
s détmi, Spatné vztahy na pracovisti, ve Skole Ci v misté bydlisté.

e Nasili a Sikana: domaci nasili a Sikana.

e Socialni a ekonomické potize: osamélost, dluhy, stéhovani, zména nebo ztrata
zameéstnani.

e Zdravotni a psychické potize: nemoc, sebeposkozovani a zavislosti.

Vykonové potiZe: neuspéchy ve Skole nebo v zaméstnani.

e Akutni ohrozeni: stavy s vyrazné sebevrazednymi tendencemi, zapocCaté pokusy o
sebevrazdu nebo situace, kdy osoba ohrozuje své okoli.

Cilem sluzby je v téchto situacich poskytnout klientovi podporu, vést ho k pocitu ulevy a
aktivovat jeho vlastni zdroje k pfekonani krize

c) Zpusob zajistovani ukonu jednotlivych zakladnich c¢innosti socialni sluzby,
ktery odpovida okruhu osob, kterému je sluzba uréena (uvedeni vyctu zakladnich
Cinnosti definovanych zakonem o soc. sluzbach a vycétu ukond definovanych provadéci
vyhlaskou + k nim popis konkrétniho zptlsobu zajisténi dané ¢innosti a tkonu)

Sluzba Telefonicka krizova pomoc Olomoucka linka divéry (dale jen TKP OLD) je poskytovana

podle §55 zakona &. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v platném znéni a obsahuje tyto
zakladni €innosti:

a) distanéni krizova pomoc: krizova prace s osobou spocivajici v jednorazovém nebo
opakovaném kontaktu prostfednictvim prostfedk( komunikace na dalku,

b) pomoc pfi uplathovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezitosti:

1. pomoc pfi komunikaci vedouci k uplatiiovani prav a opravnénych zajmda,

2. pomoc pfi vyfizovani béznych zalezitosti.

1. Distan€ni krizova pomoc

Tato ¢innost spociva v krizové praci s osobou prostfednictvim prostfedkd komunikace na dalku-

e Zpusob zajiSténi: Krizova intervence probiha formou jednorazového nebo opakovaného
kontaktu pFes telefon nebo internetovy chat.

e Metody prace: Pracovnik vyuZiva techniky distan¢ni krizové intervence k mapovani situace
klienta, jeho potfeb, oCekavani a k vytvoreni tzv. zakazky.

e Prabéh: Intervence obvykle trva do 60 minut. U hovorta &i chatl s klientem v Zivot
ohrozujici situaci muze tato doba pfesahnout 60 minut.

e Cile ukonu: Stabilizace a zklidnéni klienta, snizeni nebezpeci prohlubovani krize a
aktivizace vlastnich zdroja klienta k vyfeSeni situace.

2. Pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstaravani osobnich
zalezitosti

Tato Cinnost zahrnuje pomoc pfi komunikaci a vyfizovani béznych zalezitosti.
e Pomoc pfi komunikaci: Pracovnik pomaha klientovi v komunikaci, ktera vede k uplatiiovani

jeho prav a opravnénych zajmda.
e Pomoc pfi vyfizovani béznych zalezitosti: Pracovnik poskytuje podporu pfi feSeni




kazdodennich problému spojenych s nepfiznivou situaci.
e Informacni servis: Soucasti je poskytovani informaci o navazujicich sluzbach a nabizeni
konkrétnich rad, které mohou klientovi pomoci zvladnout krizovou situaci.

Specifika zajisténi dle cilové skupiny
Zpusob zajisténi ukonl je pfizplsoben potfebam osob v krizi (déti, dospivajici i dospéli):

e Anonymita a bezpec€nost: Sluzba je anonymni, hovory nejsou nahravany a nezobrazuje se
Cislo volajiciho. V chatu klient pouziva pfezdivku.

e Dostupnost: Sluzba reaguje na potfeby cilové skupiny tim, Ze je dostupna v dobé&, kdy jiné
sluzby bézné nefunguji — ve vSedni dny od 18:00 do 6:00 hod. a o vikendech a svatcich
nepretrzité. Chaty maji obvykle provozni dobu ve v§edni dny. Chat pro déti v ¢ase
14:00-18:00 a chat bez rozliSeni véku od 18:00-22:00.

e Odbornost: Ukony zaijistuji pracovnici odborné vyskoleni pro telefonickou krizovou
intervenci, ktefi projevuji empatii a respekt.

e Rychla reakce: Okamzita reakce na volani nebo zpravu je kliCova pro minimalizaci
eskalace krize u klienta.

V pfipadé akutniho ohroZeni Zivota nebo zdravi muZe intervent, po informovani klienta o
ohlasovaci povinnosti, pfivolat slozky Integrovaného zachranného systému (PCR, ZZS, HZS).

Kontakt: TKP OLD: 585 414 600
Chat: https://iporadna.cz/elinka-chatova-poradna/

d) Koordinace poskytovani socialni a zdravotni péce pii poskytovani
socialné-zdravotnich sluzeb (druhy soc. sluzeb, kterych se tato pasaz tyka, viz § 36
zakona o soc. sluzbach, u ostatnich druht soc. sluzeb se tato pasaz nevyplriuje)

1. Zpusob sdileni nezbytnych informaci mezi socialnimi pracovniky
a pracovniky v socialnich sluzbach se zdravotnickymi pracovniky v ramci
poskytovanych socialnich a zdravotnich sluzeb

2. Koordinace pracovnich postupl socialni a zdravotni péce pri péci
o osobu, které je socialné-zdravotni sluzba poskytovana, a role
jednotlivych pracovnich pozic v téchto pracovnich postupech

e) Materialni a technické podminky odpovidajici druhu a formé poskytované
socialni sluzby, jeji kapacité, okruhu osob, pro které je uréena, a casovému
rozsahu (popis prostor, ve kterych je poskytovana soc. sluZba, probiha jednani se
zajemci o sluzbu a kde je zazemi pracovnikl, nazvy a adresy jednotlivych mist
poskytovani Ci kontaktnich mist, kapacity jednotlivych mist, informace, zda je prostor
bezbariérovy apod., popis prostfedku vyuzZivanych pracovniky pfi zajistovani sluzby,
napf. automobily ad.)

Materialni a technické podminky socialni sluzby Telefonicka krizova pomoc Olomoucka
linka divéry (TKP OLD) jsou nastaveny tak, aby odpovidaly terénni formé poskytovani a
specifickym potfebam osob v krizi, zejména s ohledem na zajisténi bezpeci a anonymity.




Misto poskytovani a prostory

e Forma a adresa: Sluzba je poskytovana terénni formou na pracovisti s neudanou
adresou.

e Prostory pro poskytovani sluzby: Sluzba je realizovana v jedné kancelafi, ktera
slouZzi jako hlavni prostor pro vykon krizové intervence.

e Jednani se zajemcem: Vzhledem k distan¢ni povaze sluzby probiha veskeré
jednani se zajemcem i nasledné poskytovani sluzby vyhradné prostfednictvim
prostfedkl komunikace na dalku (telefon nebo chat), nikoliv osobnim setkanim v
prostorach organizace.

e Zazemi pro pracovniky: Pro pracovniky je k dispozici mistnost ur€ena k odpocinku,
dale kuchyrika, socialni zafizeni a WC.

e Bezbariérovost: Vzhledem k terénni formé poskytované na pracovisti s neudanou
adresou bezbariérovost prostor pro klienty neni specifikovana, jelikoz klienti do
téchto prostor fyzicky nevstupuiji.

Materialni a technické vybaveni

e \/ybaveni kancelare: Mistnost je vybavena standardnim kancelarskym nabytkem.

e Technické prostfedky: K zajisténi sluzby je vyuzivan pocita¢ (PC, mobilni telefon,
sluchatka) se specializovanym programem uréenym pro socialni sluzby.

e Komunikacni technologie: Nezbytnou soucasti vybaveni je stabilni internetové
pFipojeni a telefonni pfipojeni pro pfijem hovora.

Kapacita a €asovy rozsah v poméru k vybaveni

f) Casovy rozsah: Technické zazemi umozfiuje provoz linky v pracovnich dnech od
18:00 do 6:00 a o vikendech a svatcich nepfetrzité. Chat je provozovan obvykle v
odpolednich a vecernich hodinach (14:00-22:00).

g) Kapacita: Kapacita je limitovana po¢tem dostupnych komunikacnich kanall a
pracovnikl v danou chvili, coz je obvykle jeden telefon a jeden chat; jedna intervence
obvykle trva do 60 minut.

h) DalSi skuteénosti vyznamné pro poskytovani socialni sluzby

Anonymita a bezpec€nost: Sluzba je pfisné anonymni. Hovory nejsou nahravany a na
telefonnim pfistroji se nezobrazuje Cislo volajiciho. V ramci chatové komunikace pouZziva
klient pfezdivku.

Anonymita pracovnika: Pracovnici zlastavaji v anonymité, nikdy nesdéluji své osobni
udaje, jména kolegl ani informace o obsazeni sluzeb. Jednani se zuc¢astnénymi stranami
pfi feSeni stiznosti probiha oddélenég, aby byla zachovana anonymita pracovnika.

Casové vymezeni intervence: Jedna intervence obvykle trva do 60 minut. Pracovnik méze
tento €as upravit (zkratit pfi ml€eni nebo prodlouzit u Zivot ohroZujicich situaci) a je
povinen o tomto vymezeni klienta informovat.

Zahajeni hovoru/chatu: Kontakt s poslednim klientem je zahajovan nejpozdéji 15 minut
pfed koncem stanovené provozni doby.

OhlaSovaci povinnost: V pfipadé akutniho ohrozeni zivota nebo zdravi mize intervent, po
predchozim informovani klienta, pfivolat Policii CR, zachrannou sluzbu nebo hasice.
Vznik klientského vztahu: Zajemce se stava klientem v okamzZiku, kdy odpovi na uvodni
otazku pracovnika tak, Zze potvrdi, Ze se nachazi v nepfiznivé Zivotni situaci.




Uhrada za sluzby: Samotna socialni sluzba je poskytovana bezplatné. Klient véak hradi
naklady svému operatorovi za telefonni hovor nebo datovy tarif.

Pravo na stiznost: Uzivatel ma pravo podat stiznost na pribéh nebo zplsob poskytovani
sluzby, a to i anonymné. Pravidla pro podavani stiznosti jsou uvedena www.iporadna.cz
Pravo hodnotit priibéh sluzby: Klient ma pravo hodnotit priibéh socialni sluzby, ma
moznost vyjadfit své pocity a nazory na poskytovanou sluzbu. A to prostrednictvim
dotazniku umisténého www.iporadna.cz.

Zpracoval: Mgr. Ing. Marie Vychoperiova Dne: 26. 1. 2026
Schvalil: Mgr. Jana Palouskova




