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1 Eticky kédex Linky Dovery Nezabudka

Pracovnik LDN vykonava svoju pracu v prospech klientov, s reSpektom k osobnosti a
ludskym pravam kazdého jednotlivca.

Pracovnik LDN sa aj napriek kratkemu trvaniu intervencie snazi vytvarat [udsky
akceptujucu, podpornu atmosféru a budovat' s klientom vztah dévery.

Nenadvazuje osobny ani pisomny kontakt s klientom mimo ramec profesionainej
pomoci.

V pripade indispozicie vyvolanej chorobou, stresom, alkoholom a pod. pracovnik
nevykonava sluzbu na LDN.

Poéas sluzby sa nezaobera ¢innostami, ktoré by odvadzali jeho pozornost od prace s
klientom.

Pracovnik LDN zachovava miéanlivost a zabezpec€uje ochranu vsetkych informacii
ziskanych pri kontakte s klientom proti zneuzitiu, a to aj po ukonéeni pracovného
vztahu na LDN.

Pracovnik LDN zachovava mi€anlivost o internych zalezitostiach LDN a osobnych
udajoch jej pracovnikov.

Vsetky informacie ziskané od klienta si povazované za déverné, pokial to neodporuje
zakonom Slovenskej republiky (v dalSom texte - SR).

Vo vynimoénych pripadoch, kedy je ohrozena bezpeé€nost, zdravie alebo zivot klienta
¢i inych os6b, alebo porusenie pravnych noriem SR, vykonava pracovnik LDN
nevyhnutné kroky vratane informovania zloziek zachranného systému, a to aj bez
stihlasu klienta.

Informacie o LDN pre média podava pracovnik LN len so suhlasom veduceho LDN.

Pomoc poskytnuta na LDN je bezplatna.

Poradca i klient maju pravo ukonéit komunikaciu. Poradca méze ukonéit hovor len po
predos§lom upozorneni klienta, pokial klient v hovore prekracuje hranice slusnej
komunikacie, zasady alebo moznosti poskytovanej sluzby.
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2 Koncepcia 24 hodinovej LDN organizacia prace

Vychadzame z toho, Ze v sG¢asnej podobe bude Linka znamenat vZdy jedného pracovnika
na teleféne, tak, aby bolo pokrytych 24 hodin denne.

Su 2 poradcovia - koordinatori. Prevadzka LD bude ich zodpovednostou. Oni budu sluzit
denné smeny pocas pracovného tyzdia (8.30 - 16.30), koordinovat pracu externych
pracovnikov - poradcov (cca 15 osdb). Ti budu sluzit na poobediajSich sluzbach (16.30 -
20.30), no¢énych sluzbach (20.30 - 8.30) a na 12 - hodinovych sluzbach cez sviatky a vikendy
(8.30 - 20.30, 20.30 - 8.30). Vsetci pracovnici budu chodit do sluzieb 15 min. pred
zacCiatkom, tym vznikne priestor na vzajomné informovanie o priebehu predoslej sluzby, a
pod.

Obaija poradcovia - koordinatori budi pracovat’ minimalne 1 deri do tyZdia spolu, aby mohli
o projekte diskutovat.

Poradcovia - koordinatori budl mat’ za tlohu vykonavat/ organizovat' vzdelavanie externych
pracovnikov (formou skupinovej intervizie, formou individualnej intervizie a to v ich
pracovhom Case - t.j. 08.30 - 16.30. Frekvencia Skoliacich aktivit: skupinové intervizie 4x
ro¢ne. Individualne intervizie poskytovat len tym, ktori nemaju zabezpe&enu superviziu inde.
Seminare na vybrané témy budi menezovat/vykonavat poradcovia - koordinatori. Je mozné
vyuzivat' pracovnikov Linky - ich odborné skusenosti, a vytvorit tak spolo€enstvo, kde sa
uéime od seba navzajom. Skoliace aktivity nastavit tak, aby nezaberali prili§ vela &asu;
Linka nie je primarne Skoliacim pracoviskom.

Personal LD budu tvorit poradcovia — koordinatori, externi poradcovia (DVP,ZOD,PZ),
projektovy manazér, PR koordinator obsluhujici socialne siete. Poradcovia su spésobili
vykonavat svoju pracu samostatne.

Praca s dobrovolnikmi: Ujasnit’ si, ¢o od nich chceme. V neziskovkach vaésinou pomahaju
pri organizovani eventov, v ¢innostiach, na ktoré pracovnici nemaju kapacitu a treba ich
vykonat' (napr. pri tvorbe databaz). Realizuju svoju motivaciu pomahat. Nebyva zvykom
vychovavat si z dobrovolnikov perspektivnych spolupracovnikov - ti sa prijimaju priebezne
podla potreby z prihlasenych uchadzadov.

Zastupovanie: V krizovej personalnej situacii (napr. Ze obaja poradcovia -koordinatori
ochoreju stcasne) musi byt moznost nechat sa zastupovat externymi spolupracovnikmi.
Preto aj tato sluzba - 8.30 - 16.30 by pre nich mala mat' svoju hodinovu sadzbu. Aj externi
pracovnici musia mat mozZnost nechat sa zastupovat navzajom. Pri ich finanénom
ohodnoteni sa budeme pridrziavat skutocného stavu - t.j. hodiny sa budd Gétovat tomu, kto
skutoéne mal sluzbu pri teleféne.

Dokumenty — vykazy prac

Rozpisy sluzieb

Tyzden:

08.30-16.30 8 h. | 16.30-20.30 4h. | 20.30-08.30 12 h.

Pondelok

Utorok

Streda

Stvrtok

Piatok

Sobota

Nedela
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b/ Dochadzkova kniha (SEVT)
c/ Sadzby za jednotlivé sluzby - tab. uz existuje, treba ju aktualizovat’ podla predosiého textu.

d/ Kategérie hovorov (excelovska tabulka s prihliadnutim na kritéria, ktoré sa maju statisticky
sledovat)
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3 Distan¢né poradenstvo obsah

Distanéné poradenstvo je forma poradenstva bez potreby osobného stretnutia poradcu
a klienta. Formovalo sa prirodzene s technickym pokrokom a meniacimi sa potrebami na
strane klientov.

Zakladné formy predstavuju telefonické a online poradenstvo - e-mailové a chatové.
Poskytuje moznost rychlej, dostupnej, bezpeénej a anonymnej pomoci.

Vyhody a prinos psychologického distanéného poradenstva

Distancné psychologické poradenstvo je forma nizkoprahovej sluzby, nakolko umozZnuje
klientovi rychlu a jednoduchu dostupnost’ v ¢ase, kedy citi potrebu aje v odhodlani svoj
problém riesit. Eliminuje najCastejSie bariéry pri vyhladani odbornej pomoci. Nesporne
najvaéSou vyhodou tohto typu pomoci fudom v psychickej krize ¢&i zlozitom Zivotnom
rozpoloZeni je takmer okamzita dostupnost’ v ¢ase kedy sa ¢lovek ocitol v krizovej situacii,
aktualne potrebuje rieSit svoj problém, teda aj v ktorikolvek dennd aj noénda hodinu.
Z predchadzajucich skusenosti vieme, ze prave v noci askoro nad ranom, trpiaci ludia
prezivaju najhlbsie krizy a je najviac suicidalnych pokusov. Klient méze tuto sluzbu vyuzivat
doslova z pohodlia domova, ¢&i iného pre neho ,bezpeéného” prostredia. Medzi velké vyhody
distanéného poradenstva radime aj dostupnost poradenskej sluzby zo vzdialenych miest,
¢im sa ufah&uje pristup napr. osobam so zdravotnym postihnutim, fudom Zijucim
v odlahlejSich €astiach. Jednou z Eastych bariér je prave nedostatoéna dostupnost’ sluzby
a neznalost' siete pomoci, nutnost prekonat formalne prekazky suvisiace s navstevou
ambulancie - vyhladanie odbornika, objednanie, ¢akanie na termin, platba. Bezplatnost
sluzby umoznuje jej dostupnost rovnako aj ludom s hor§ou ekonomickou situaciou, alebo v
pripade, Ze nemaju kredit. Spoplatnenie by limitovalo taktiez dizku poskytovaného hovoru,
ktora je v tomto pripade nelimitovana, vzlahujuca sa na potrebny ¢as pre ¢o najefektivnejsie
rieSenie problému klienta. Najdihsie hovory (zvac¢Sa so suicidalnymi tendenciami alebo
tazkymi uzkostnymi stavmi) dosahovali na Linke dévery Nezabudka aj ¢as 2 hodin. Vysoka
miera anonymity umoznuje [ah8ie nadviazanie prvého kontaktu pre ludi, ktori pocituju
ostych, hanbu, obavaju sa spoloenskej stigmy, odmietnutia, kontakt face to face
nepokladaju v zaiatkoch za bezpeény. Celkovo distanéné poradenstvo Setri ¢as aj naklady
obidvoch stran, €o je nezanedbatelna vyhoda oproti osobnému poradenstvu tvarou v tvar. Je
délezité upozornit, ze nie je nahradou psychoterapie a ielom nie je s klientom pracovat’ na
jeho probléme opakovane a dlhodobo. Poskytuje zvac¢sa len kratkodobu poradenskud sluzbu
s nasmerovanim k dalSej pomoci v pripade potreby a zaujmu.

Funkcie telefonickej Linky dévery

1) poskytnutie pomoci klientovi v akutnych krizach — krizova intervencia

2) moznost ventilacie alebo emo&ného odreagovania

3) poskytnutie emoénej podpory

4) poskytnutie rady v tazko riesitelnych alebo naliehavych situaciach

5) poskytnutie informacii o moznostiach rie$enia alebo pomoci inymi odbornikmi alebo

institdciami.
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4 Prehlad pracovnych pozicii, rozsah prac, odmeriovanie

PN

Poradca koordinator: Poskytuje odborné poradenstvo, zodpoveda za jeho kvalitu,
za kvalitu jeho uskutoéhovania vratane pripravy na poradenstvo, zucastiiuje sa
vzdelavani a supervizii, koordinuje &innost odborného personalu, koordinuje
a realizuje vzdelavanie pre odborny personal, komunikuje s personalnym oddelenim,
pripravuje podklad pre ekonomické oddelenie ( kontroluje spravnost rozdelenia
smien, hlasi nepredvitatelné okolnosti, napriklad zastupitelnost v pripade choroby
poradcu )

2. Odborny poradca: Poskytuje odborné poradenstvo, zodpoveda za jeho kvalitu, za
kvalitu jeho uskutoériovania vratane pripravy na poradenstvo, zulasthuje sa
vzdelavani a supervizii.

3. Projektovy manazér: spolupracuje s poradcom koordinatorom aj s ostatnymi
poradcami, pripravuje mzdové a personalne podklady pre ekonomické oddelenie,
referuje vedeniu organizacie fungovanie telefonickej linky, vypracovava vyuétovania
projektov z poskytnutych dotacii.

4. Publicita projektu, PR: zabezpetuje publicitu na socidlnych sietach (webova
stranka, FB, Instagram ), v printovych médiach

5. Riaditel telefonickej linky: pozicia planovana do budtcna. Riadi prevadzku
sluzieb distanéného poradenstva LDN v suéinnosti s Ligou za duSevné zdravie tak,
aby bola zabezpeéena nepretrzitd prevadzka a vysoka kvalita poskytovanych
sluzieb.Riadi ¢innost’ odborného personalu Linky dévery Nezabudka (LDN),
vypracovava a poskytuje metodické usmernenia a interné smernice pre
zabezpecenie kvality sluzby a bezpeénosti pri praci odborného personalu. Koordinuje
ariadi obsadenost’ sluzieb a prevadzku LDN. Spolupracuje na vybere novych
zamestnancov LDN. Zabezpe€uje a koordinuje vzdelavanie pre odborny personal
LDN. Zabezpecuje supervizie pre odborny personal LDN. Pripravuje a spracovava
Statistiky . Zhromazduje a spracovava informacie za uéelom skvalitnenia
poskytovania distanéného poradenstva LDN. Zabezpeduje spolupracu a komunikuje
s externymi partnermi ako napr. Iniciativa liniek pomoci, Asociaciou liniek pomoci,
zachranné zlozky a podobne. Zugastiuje sa na odbornych férach a v odbornych
diskusiach zastupuje LDN. Komunikuje s médiami v oblasti diStancnych sluzieb.
Komunikuje s personalnym oddelenim a vedenim Ligy za duSevné zdravie o
chode LDN. Pripravuje podkiad pre ekonomické oddelenie ( priprava podkladov pre
mzdy, spolupraca na rozpodéte )

Rozsah prace priamo vyplyva z vymedzenia pracovnej ulohy ( DVP, PZ ), alebo rozsahu
diela ( ZoD ) dohodnutej medzi zamestnancom a zamestnavatelom na zaklade uzatvorenia
pracovnej zmluvy, dohody o vykonanie diela, zmluvy o dielo, ktoré sa uzatvaraji pisomnou
formou na obdobie jedného roka.

Rozsah prace pre pozicie, v ktorych sa uzatvara DVP nesmie prekro€it 350 hodin roéne.
Odmeny pre vSetky pozicie telefonickej Linky Dévery Nezabudka su vyplacané na mesaénej
baze na zaklade vykazov prac pokial nie je dohodnuté inak.

K odmenam ( DVP, PZ ) prinalezia priplatky za pracu v noci, po¢as sobét a nediel avo
sviatok podla platnej legislativy.
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5 Postup pri sucéinnosti so zachrannymi zlozkami

Sucinnost’ so zachrannymi zlozkami pre poradcov/-kyne LDN v pripade ohrozenia

1.

Zivota, suicidia *

Pokial to situacia dovoluje, prednostne kontaktovat &islo Policie SR 158 - dokazu
zabezpeclit spolupracu so zdravotnickymi zachrannymi zloZzkami a lokalizovat
volajuceho.

Pokial situacia nedovoluje volat, poslat nudzovi SMS na tiesfiovu linku
Integrovaného zachranného systému SR 112 (iba ten méze prijimat SMS ako
Ziadost o suéinnost v pripade ohrozenia zivota/ suicidia).

Odporucany text SMS na 112 (po€as udrziavania telefonického kontaktu s klientom/-
kou):

,Ziadam o suéinnost’ pri ohrozeni Zivota/ suicidiu klienta. Tel. kontakt na
volajuceho: ......... + iné zname udaje: muz/zena, lokaliza¢né udaje: adresa,
orientaény, zachytny bod v teréne. Linka dévery Nezabudka 0800 800 566“

V pripade telefonického hovoru, resp. SMS so zachrannymi zlozkami sa predstavit
ako poradca/-kyna Linky dévery Nezabudka.

V pripade overovania si udajov zo strany policie (meno, adresa poradcu/-kyne, Cislo
aadresa LDN atd.) poskytnut sucinnost a uviest pozadované informacie (svoje
meno, adresu pracoviska v pripade home office).

V pripade telefonického hovoru podla vlastného uvazenia poziadat operatora
tiesnovej linky o spatnu vazbu k pripadu.

* pocas rozhovoru s klientom je vhodné upovedomit ho na oznamovaciu povinnost,
pokial poradca zhodnoti situaciu a vyhodnati rizika a nasledky tohto kroku
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6 Prepinanie sluzieb po¢as home office LDN

1. Majte nacitany prepajaci program najneskér 15 min pred prechodom sluzby
(tzn. 8:15, 16:15, 20:15). Aj nastupujuci poradca by mal byt, najneskér 15 min. pred
zacatim sluzby uZ pripravenaly na prebratie sluzby (tzn. zapnuty poéita€, nacitana kniha
hovorov, ukonéené sukromné hovory, sledovat SMS spravy).

2. Nasledne poslite nastupujucemu poradcovi SMS:
»Dobry den, som pripravena/y prepojit’ sluzby. Kontaktujte prosim kolegu
a poslite mi spétne pokyn na prepojenie. Vase meno napr. Sasa Dzurekova“
(podra toho budu vediet, kto ich prepaja a Ze maju tento ukon dodrzat, oni to maju tiez
v inStrukciach.. SMS si najlepsie napiste raz a uz len kopirujte.)

3. Nasledne ¢akate kym pride spatna SMS od nastupujticeho poradcu, ktora/y vam da
pokyn, ze mézete prepojit sluzby. (Znamena to, ze ona/on kontaktoval ukongujucu sluzbu,
odovzdali si potrebné info, linka je volna — neprebieha hovor)

4. Po obdrzani spatnej SMS prepnite ¢o najskor telefénne &isla v programe a potvrdte.

5. Poslite potvrdzujucej SMS nastupujucemu poradcovi : ,Ste pripojend/y. Prajem ...
pokojnia sluzbu.*

Prepajaci program:

- do vyhladavaéa - insluzby.telekom.sk
- vybrat — FixIN Organizer
UzZivatelské meno: LIGA
Heslo: 3ZabydaliLige2novehesla

- otvori sa program a list Smerovanie volani — dvojklik na €islo 800 800 566
- otvori sa list Uprava nastaveni a smerovania volani — dvojklik na Upravit’ strom smerovania volani

- otvori sa list Strom smerovania — jeden klik pravym tlaéitkom mys$i na Destinacia (€islo)
- objavi sa v modrom poli¢ku Upravit’ — jedenklik potvrdit’ (znova l'avy)
- otvori sa list Uprava destinacie — v poli¢ku Destinacia je &islo aktualnej sluzby
- vedla poli¢cka Destinacia a &isla, je poli€ko s troma bodkami ... — rozkliknat’
- objavi sa Vyber destinacie (zoznam poradcov + pevna linka na Sevéenkovu)
- vybrat’ destinaciu — poradcu - potvrdit’ (Pozor!! Zoznam ma dve strany )
- vrati sa list Uprava destinacie — zakliknut’ Ulozit’
- vrati sa list Strom smerovania — zrusit’ krizikom v pravom rohu
- vrati sa list Uprava nastaveni a smerovania volani — zakliknat’ Ulozit’
Prajete si uloZit aktualne nastavenie? - Ano
- vrati sa list Smerovanie volani — na lavom boku Odhlasit’
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7 InStrukcie pre sluzby v rezime home office LDN

Pouzivanie mobilu pri praci z domu:

Hovory klientov budl presmerované na ¢€islo Vasho mobilu, ktoré je uvedené v databaze na
Disku. Je potrebné: mat’ pripravené

1/ neruSené miesto vo Vasom byte, zvukovo oddelené od ostatnych priestorov. 2/ nabity
mobil (a nabijacku poruke),

3/ pero a papier na pisanie poznamok,

4/ poéita¢ napojeny na internet, s otvorenym zdielanym diskom, tak ako na sluzobnom
pocitadi.

Podas sluzby je nevyhnutné ukoncovat/ redukovat na minimum stkromné hovory na Vasom
mobile a zabezpedit iny spdsob komunikacie s Vasou rodinou.

Pouzivanie databazy pri praci z domu:

1/ Pokial nemate vo svojom pocitadi instalovany vyhladavaé Google, vyhladate adresu
www.google.com a klepneme na "Prihlasit sa" (v modrom poli).

Google

Hladat Googlom Skusim &rastie

2/ V pocitai napojenom na internet zadate do internetového vyhladavadéa adresu:
meno - poradcovialdn@gmail.com, heslo — 1Liganiesu-3Ligyaleaj-1Nezabudka
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Gocgle

Prihlaste sa

Pokratovaf do Gmailu

|r E-mail alebo telefén

Zabudli ste e-mall?

Nie je to vas pocitac? Prihlaste sa sikromne pomocou
rezimu pre hosti. Daléle informécie

3/ Vyberiete si aplikaciu Disk (vpravo hore je Stvoréek zloZzeny z 3x3 bodov, ked na neho
kliknete, rozbalia sa vsetky aplikacie). Kliknete na trojuholnikovu ikonu aplikacie Disk &,
kde su vSetky nase potrebné databazy tak, ako sme zvyknuti aj na sluzobnom pogitagci.

4/ Otvorite stbor pod nazvom "SEM PISAT ZAZNAMY!_Kniha hovorov Linky dévery
Nezabudka".

Pokial sa pri otvarani objavi ponuka aplikacii, ktorymi mate subor otvorit, vyberiete si
aplikaciu "Tabulky Google" (ma ikonku - biely kriz v zelenom poli). Do Knihy hovorov
zapisujete tak, ako ste zvyknuti na sluzobnom po¢itaci.

5/ Aj ostatné databazy (Psychoterapeuti, Linky dévery a pod.) su k dispozicii tak, ako ste
zvyknuti aj na sluzobnom poéitadi. Upozoriiujem na folder "INTERNE DOKUMENTY", v
ktorom sa nachadza fail "Interny zoznam poradcov". Tam sme uvedeni v3etci, ktori sluzime
na linke - nase telefénne Cisla a e-mailové adresy. Na toto ¢islo budu presmerované hovory
podas Vasej sluzby.

Aplikaciu Kalendar nenajdete na Disku. Dostanete sa do nej tak, ze

1/Otvorite novu stranku, vpravo hore je Stvoréek zlozeny z 3x3 bodov, ked na neho kliknete,
rozbalia sa vSetky aplikacie.

2/ Klikete na ikonu aplikacie Kalendar, a dostanete sa do zdielaného kalendara, s ktorym
narabate tak, ako ste zvyknuti na sluzobnom pocitadi.

Diskrétnost’
Ku Knihe hovorov, ani k inym zaznamom tykajucim sa Vasej sluzby pre linku, nesmu mat
pristup Vasi rodinni prisludnici a iné osoby. Plati zasada diskrétnosti rovhako, ako pri praci v

sluzobnej miestnosti.

Upozornenie: Po skonéeni sluzby sa treba z gmailu bezpodmienetne odhlasit!!!
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8 Standardy ( priloha .1 prevadzkovej internej smernice )



Linka dévery Nezabudka
0800 800 566
www.linkanezabudka.sk

STANDARDY POSKYTOVANIA DISTANCNEHO PORADENSTVA

1. SLUZBY

Poskytovanie sluZieb distanéného psychologicko - socidlneho poradenstva a krizovej intervencie
primarne pre dospelych, vsulade so Standardmi pre poskytovanie tychto sluzieb, a to
prostrednictvom:

1. telefonickej poradne
2. e-mailovej poradne

Dostupnost’

- telefonicka poradiia: 24/7, vratane vikendov a sviatkov
- e - mailova poradfia: odpoved pre klienta do 48 hod od prijatia e-mailu —v pripade e-mailu so
suicidalnym obsahom spravidla hned'

- poskytnutie pomoci klientovi v akutnych krizach / sanacia aktualneho stavu klienta - krizova
intervencia

- mozZnost ventilacie alebo emoéného odreagovaniav psychicky naroénych Zivotnych situaciach

- poskytnutie emoénej podpory a sprevadzania

- poskytnutie poradenstva v tazko riesitefnych alebo naliehavych situaciach

- poskytnutie informacii o moznostiach rieSenia alebo pomoci inymi odbornikmi alebo
institdciami / edukacia

- pri situaciach ohrozujucich Zivot a zdravie klientov, kontaktujucich linku, oznamenie a
spolupraca so zachrannymi zlozkami integrovaného zachranného systému

Rozsah
Dizka kontaktu zavisi od rie$enej problematiky:
- pri telefonickom hovore klient nie je ¢asovo limitovany, ma pravo hovor sam kedykolvek
ukondit; pri nekorektnych hovoroch ma pravo hovor ukondit aj poradca
- pri e - mailovom kontakte nie je limitovany pocet e - mailov od jedného klienta

Principy

Distan¢né sluzby sa riadia principmi tzv. nizkoprahovosti s ciefom zabezpecit pre klienta rychlu a
dostupnu pomoc, t.z.:

- nonstop prevadzka
- anonymita (okrem pripadov nahlasovacej povinnosti)
- bezplatnost



Okrem toho je nasa poradenskd praca zaloZend na principoch empatie, bezpodmienecného prijatia,
nehodnotenia a autenticity poradcu - hovory, ani e-maily nie su dopredu Struktirované Ziadnou
»Sablénou”,

I PERSONALNE ZABEZPECENIE

Organizaéna struktiara a pracovné naplne

- riaditelka:

- organizatne spadd pod riaditefa Ligy za duSevné zdravie aje jej internou
zamestnankyfiou

- riadi sluzby distanéného poradenstva a zodpoveda za ich plynult prevadzku

- je zarovenn odbornym garantom linky — zodpovedd za odborné vykondvanie
distan¢ného poradenstva

- koordinuje a kontroluje ¢innost odbornych poradcov

- zabezpecuje nabor a vyber novych poradcov a ich zaskolenie a adaptaciu

- vypracovava a poskytuje metodické usmernenia a interné smernice

- koordinuje vzdelavanie a supervizie pre poradcov

- spracovava Statistické vystupy telefonickej a e - mailovej poradne

- zUcastriuje sa na odbornych férach a v odbornych diskusiach

- komunikuje s médiami v oblasti distantnych sluZieb

- odborni poradcovia:
- s0 externymi spolupracovnikmi Ligy za duSevné zdravie, s ktorou maju uzatvoreny
pisomny kontrakt s ukotvenym obsahom, rozsahom a etickymi principmi spoluprace
(spravidla ide o dohodu o vykonani prace)
- poskytuju odborné distantné poradenstvo a zodpovedaju za jeho kvalitu v sulade
s etickym kodexom
- zudastniuju sa povinnych supervizii a odporiucanych vzdelavacich aktivit

- ostatny personal:
- projektovy manaZér, PR manazér, ekonomicky manazér

Nabor a vyber poradcov

Nabor poradcov sa uskutoéiiuje prostrednictvom inzercie v masovokomunikaénych prostriedkoch.
Zaslané Zivotopisy uchadzacov vyhodnocuje riaditefka linky v spolupraci s poverenou poradkyfiou.
Vyber poradcov sa realizuje dvojkolovym vyberovym procesom, ktory pozostéva zo:

- Struktdrovaného pracovného pohovoru, na ktorom si overené teoretické vedomosti
uchadzaca a jeho osobnostné predpoklady
- praktickej ¢asti, kde sa overuju praktické zruénosti uchadzaca

Na vyberovom procese za zulasttiuje vidy riaditelka spolu s poverenou poradkyfiou, &im je
zabezpecend objektivita vyberu.

Po vyhodnoteni vyberového procesu realizuje naslednu komunikaciu s uchadzaémi riaditefka.

Po prijati poradcu realizuje jeho vstupné zaskolenie do procesov, ako aj postupnu adaptdciu a intervizie
riaditelka linky v spolupracis pracovnikom IT podpory.



Kvalifikaéné poziadavky

- ukonéené VS vzdelanie II. stupfia, resp. atestécia v odbore psycholégia, psychiatria,
socialna praca, lieebna / Specialna pedagogika

- praxv poradenstve min 2 roky

- skasenosti s krizovou intervenciou

- orientacia v zdravotnom a socidlnom systéme pomoci

- osobnostné predpoklady pre vykon poradenstva

- bezuhonnost

Odbornu spdsobilost preukazuju poradcovia pri prijati prislusnymi dokladmi o dosiahnutom vzdelani
a dalSom vzdelavani (akreditované kurzy, vycviky atd’.).

Organizacia prace

Planovanie sluZieb

Odborniporadcovia si planuju sluZby v kalenddri sluzieb spravidla minimalne mesiac vopred, a to podla
pravidiel, ktoré stanovuje riaditelka. Pravidld zapisovania sa do sluZieb zohfadfujui jednak
proporcionalitu poc¢tu odslizenych hodin jednotlivymiporadcami, ale aj psychohygienické hladisko tak,
aby bola zachovana kvalita sluzby a eliminované riziko vyhorenia poradcov.

Rozvrh sluZieb

pondelok — nedela, vikendy a sviatky: 8:00 - 14:00 / 14:00 - 20:00 / 20:00 - 8:00
* v kazdej sluZbe zabezpeduje poradenstvo jeden poradca

Eticky kédex

1. Pracovnik Linky dovery Nezabudka (d'alej len LDN) vykondva svoju pracu v prospech klientov, s
reSpektom k osobnosti a fudskym pravam kazdého jednotlivca.

2. Pracovnik LDN sa aj napriek kratkemu trvaniu intervencie snaZi vytvarat fudsky akceptujtcu,

podpornd atmosféru a budovat s klientom vztah dévery.

Nenadvéazuje osobny ani pisomny kontakt s klientom mimo ramec profesionainej pomoci.

4. V pripade indispozicie vyvolanej chorobou, stresom, alkoholom a pod. pracovnik nevykonava
sluzbu na LDN.

5. Pocas sluzby sa nezaobera ¢innostami, ktoré by odvadzali jeho pozornost od prace s klientom.

6. Pracovnik LDN zachovéva mi¢anlivost a zabezpecuje ochranu vietkych informacii ziskanych pri
kontakte s klientom proti zneuZitiu, a to aj po ukonceni pracovného vztahu na LDN.

7. Pracovnik LDN zachovava micanlivost o internych zaleZitostiach LDN a osobnych ddajoch jej
pracovnikov.

8. Vsetky informécie ziskané od klienta si povaZované za déverné, pokial to neodporuje zakonom
Slovenskej republiky (v dalSom texte - SR).

9. Vovynimoénych pripadoch, kedy je ohrozena bezpetnost, zdravie alebo Zivot klienta €i inych osob,
alebo porudenie pravnych noriem SR, vykondva pracovnik LDN nevyhnutné kroky vratane
informovania zloZiek zachranného systému, a to aj bez suhlasu klienta.

10. Informdcie o LDN pre médid podava pracovnik LN len so stihlasom veduceho LDN.

11. Pomoc poskytnutd na LDN je bezplatna.

12. Poradca i klient majd pravo ukonéit komunikaciu. Poradca méze ukonéit hovor len po
predodlom upozorneni klienta, pokial klient v hovore prekraduje hranice sluinej komunikacie,
zasady alebo moznosti poskytovanej sluzby.

w



Interné smernice a poradenské postupy

V zaujme elimindcie porusSovania prav klientov azachovania vysokého odborného Standardu
poskytovanych sluzieb, okrem Etického kddexu priebeine vypracovdvame metodické usmernenia
ainterné smernice:

- Vyhodnocovanie skaly suicidalneho rizika

- Postup pri sucinnosti so zachrannymi zloZzkami

- Poradenské stratégie pri praci s opakovane volajucimi klientmi
- Interna prevadzkova smernica

- InStrukcie pre home office

- Manualy na pouzivanie interného informac¢ného systému

- Pravidla zapisovania sluZieb a iné

Supervizie a vzdelavania
Madme vypracovany systém podpory a profesionalneho rozvoja poradcov:

- plan individualnych a timovych supervizii, schvéleny riaditelom Ligy za dusevné zdravie, ktoré
st vedené akreditovanymi supervizormi - zabezpecujeme v zmysle Zakona ¢. 448/2008 Z.z
o socidlnych sluzbach

- systém vzdeldvacich aktivit podlfa aktudlnych potrieb rieSenych odbornych problematik,
vedenych skdsenymi odbornikmi z praxe - ako benefit pre poradcov

GDPR

le zabezpedené v stlade s prislusnymi pravnymi predpismi.

Liga za dusevné zdravie prijala Informaéné memorandum GDPR, vsetci odborni poradcovia maiju
podpisan Dohodu o mliéanlivosti.

V pripade telefonickej linky nespracovavame a neuchovavame Ziadne osobné Udaje klienta (okrem
pripadov nahlasovacej povinnosti), v pripade e-mailovej poradne, kedze sav e-mailoch niekedy zobrazi
osobny Gdaj klienta, GDPR aplikujeme tym spdsobom, Ze poradcovia e-maily po ich vybaveni
vymazavaju.

Zaznamy hovorov, ako aj obsahy e-mailov su prisne déverné. Hovory sa nenahravaju.

Nahlasovacia povinnost’
Realizuje sa stlade s prisluSnymi pravnymi predpismi.

PR a externa komunikacia

Realizuje sa prostrednictvom odbornych zamestnancov Ligy za duSevné zdravie, ktord ma vytvoreny
systém externej komunikacie vo vztahu kciefovej skupine, odbornej verejnosti ivodi inym
zainteresovanym strandam.

Informacie sa zverejnuju prostrednictvom réznych marketingovych prostriedkov —na webovej stranke,

socialnych sietach, prostrednictvom tlaenych materidlov a letakov, verejnych diskusii, tlacovych
konferencii a pod.

Statistické spracovanie kontaktov



Na spracovanie Statistickych tidajov kontaktov klientov telefonickej a e-mailovej poradne sluzi interny
informacdny systém, ktory je zabezpeceny proti zneuZzitiu Gidajov.

Vietky osobné Udaje klientov sU anonymizované, na Statistické Ucely sa vyhotovuju len zdznamy
v nevyhnutnom rozsahu: datum, &as, dizka hovoru, pohlavie, priblizné vekové rozpitie, geografia (len
vo formdte SR alebo zahranicie) a problematika hovoru. Obsah hovoru je zaznamenany len na Gcely
internej supervizie a vzdelavania.

Statistické vystupy sa pouZivaju pri komunikacii s externym prostredim a pri rokovaniach vedenia Ligy
za dusevné zdravie.

il TECHNICKE ZABEZPECENIE
Pre LDN zabezpecuje Liga za dusevné zdravie poradenské pracovisko — sluZzobn( miestnost, vybavent
potrebnym technickym zariadenim a pracovnymi pomdckami na zabezpecenie vykonu sluzby, ako aj
prislichajlce hygienické a sanitarne podmienky.

Liga za dusevné zdravie zabezpecuje pristup k svojej odbornej kniznici.

Liga za duSevné zdravie zabezpecuje zakonom uréené podmienky BOZP v stilade s prislusnymipravnymi
normami — pravidelné preskolenia, havarijny a evakuacny plan, vybavenie pracoviska lekarnickou.

Nudzové a havarijné situacie na pracovisku LDN sa riesia v sucinnostis riaditelkou linky a vedenim LDZ.

Vypracovala: Mgr. Monika Martinezova v Bratislave dna 12.11.2020
riaditelka Linky dovery Nezabudka



