OZ Pre lepSiu spoloc¢nost, Bajkalska 12985/9B, Bratislava - Nové Mesto

Prevadzkovy poriadok a pravidla vyuzivania sluzieb

Linky pomoci Bez-strachu.sk

1. Prevadzkovatel linky pomoci

Prevadzkovatelom Linky pomoci Bez-strachu.sk (dalej len ,linka pomoci®) fungujucej
od 1. 1. 2022 je obcianske zdruzenie OZ Pre lepsSiu spolo¢nost, so sidlom Bajkalska
12985/9B, 83104 Bratislava - Nové Mesto, ICO 52317129.

2. Poskytovanie distanéného poradenstva

Zadmerom zriadenej linky pomoci (https://www.ozpls.sk/linka-pomoci) je poskytovat
psychologicko-socialne poradenstvo, pomoc a intervenciu pre fudi v psychickych
krizach, pre ich rodinnych prislusnikov, fudi v tazkych Zivotnych situaciach a ludi
s problémami v oblasti duSevného zdravia (dalej len ,Klient®). Pouzitim jednej zo
sluzieb linky pomoci suhlasi Klient so zadsadami poskytovania pomaoci.

Medzi cielové skupiny linky pomoci patria najma: ¢ prislusnici marginalizovanych
komunit vratane MRK; « domacnosti v hmotnej nudzi; « domacnosti vystavené riziku
prijmovej chudoby; « zamestnanci v oblasti socialneho zaclenenia ako zamestnanci
vykonavajuci politiky a opatrenia v oblasti prevencie diskriminécie a/alebo socialneho
zaclenenia vo verejnom aj neverejnom sektore; ¢ klienti KC.

Na linke pomoci poskytujeme pomoc a poradenstva distanénou formou
prostrednictvom IKT - cez telefén, chat, e-mail a SMS primarne v slovenskom jazyku.

Distan¢né poradenstvo vykonavame za nasledovnych podmienok: - v prospech
klientov, ktori priamo kontaktuju linky pomoci prostrednictvom informacno-
komunikagnych technolégii a - na podnet a z iniciativy klienta a - bezodplatne a - ako
verejnoprospesna cinnost a - anonymne s vynimkou krizovej situacie, kedy je
ohrozeny zivot a zdravie klienta a s vynimkou vyhradne dobrovofného odkrytia identity
zo strany klienta.

Pod hlavi¢kou na$ej linky pomoci zabezpecCujeme nizSie uvedené Cinnosti podla
potreby klienta prostrednictvom informacno-komunikaénych technoldgii (distan¢né
poradenstvo): + poskytovanie krizovej intervencie, + poskytovanie psychosocialnej
podpory, + poskytovanie informacii / edukacia, + podporné poradenstvo, + sanacia
aktualneho stavu klienta, + stabilizacia stavu klienta, + distribGcia na iné organizacie
/iny typ pomoci, + sprevadzanie v naro€nych zivotnych situaciach, + prevencia, +
konzultacia, + v pripade potreby informovanie prisluSnych organov (organ socialno-
pravnej ochrany deti a socialnej kurately a/alebo organov &innych v trestnom konani),
+ pri situaciach ohrozujucich Zivot a zdravie klientov kontaktujucich linku oznamenie
zachrannym zlozkam integrovaného zachranného systému.
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3. Ciel sluzby

Cielom linky pomaci je posilnit’ jednotlivca, ktory kontaktuje nasu linku pomoci, aby
krizu zvladol v zdravi a bezpedi. Linka pomoci poskytuje pomoc, poradenstvo

a konzultacie - nie je vSak nahradou profesionalnej zdravotnej starostlivosti,
psychiatrickej starostlivosti, psychoterapie alebo terapie iného druhu. Linka pomoci
tiez nie je nahradou finanéného, ekonomického ani pravneho poradenstva. Linka
pomoci neposkytuje financnu ani materialnu pomoc charitativneho charakteru.

4. Prevadzkovy ¢as a podmienky

Linka pomoci je bezplatna s prevadzkovym ¢asom pondelok az piatok od 17:00 hod
do 19:00 hod, kedy je Klientom k dispozicii psychologi¢ka alebo socialna pracovnicka.
Uvedeny prevadzkovy €as linky pomoci plati do 31. 12. 2024. Od 1. 1. 2025 bude
prevadzkovy €as linky pomoci rozSireny na 8 hodin denne a to 5 dni v tyzdni (od
pondelka do piatku), vratane sviatkov, pricom Klientom budd v uvedenom Case k
dispozicii v rovhakom €ase vzdy minimalne 2 pracovnici linky pomoci.

Mimo prevadzkovych hodin je k dispozicii zaznamnik (v pripade telefonickej sluzby).
Ak sa praxou preukaze potreba zmeny prevadzkového €asu, prehodnoti sa jeho
prispésobenie poziadavkam Klientom. Na linke pomoci pésobia pracovnici linky
pomoci, ktori poskytuju poradensku sluzbu a pomahaju hfadat rieSenia Klientom.

Kontaktné udaje linky pomoci:

o Telefénne Cislo: +421 905 89 23 40
e Kontaktny e-mail: linkapomoci@bez-strachu.sk
e Webstranka: https://www.ozpls.sk/linka-pomoci

Linka pomoci disponuje kamennou prevadzkou a potrebnym vybavenim na
poskytovanie diStancného poradenstva. Na tento ucel ma urceny osobity komunikacny
kanal (chat, telefébnne spojenie a pod.), ktory je uréeny vyluéne pre ucely poskytovanie
diStancného poradenstva.

Zakladnym principom prevadzky a fungovania linky pomaoci je telefonicka pomoc a
intervencia. Klientovi je poskytnuty bezpecny priestor na rozobratie problému a
emocna podpora. V priebehu komunikécie spravidla prebieha motivacny rozhovor,
poskytované su nevyhnutné informacie, nasledne su s Klientom diskutované mozné
varianty rieSenia a hfadanie vychodiska v prospech Klienta.

5. Mléanlivost’

Pracovnik linky pomaoci je viazany zachovat’ mi¢anlivost’ o informaciach, ktoré mu v
ramci rozhovoru poskytne Klient. PoruSenim principu mi¢anlivosti nie je zdielanie
skusenosti medzi pracovnikmi linky pomoci na superviznych stretnutiach, konzultacie
o priebehu rozhovoru s odbornym garantom linky pomoci a jej vedenim. Rovnako tak
nie je porudenim tohto principu, ak bude ohrozeny Zivot Klienta, ¢i Zivot niekoho z jeho
okolia, alebo péjde o informacie tykajuce sa trestného €inu a pracovnik linky pomoci
bude konat podla zakona.
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6. Zasady spravneho vyuzivania sluzieb linky pomoci

Vyuzitim sluzby linky pomoci suhlasi Klient s jej pouzitim len na legitimne ucely v
sulade so zakonom Slovenskej republiky. Klient tiez suhlasi s tym, Ze linky pomoci
nebude pouzivat: « Ziadnym spdsobom, ktory by poruSoval zakon alebo regulacie s
ciefom vyuZivania, ubliZzenia alebo pokusu vyuZzit alebo ublizit niekomu na vyhrazanie,
obt'aZzovanie alebo iné nevhodné zneuzivanie pracovnikov, partnerov a klientov linky
pomoci; « na predstieranie alebo pokus predstierat’ inu konkrétnu osobu alebo identitu
na pokusy zasahovat do riadneho fungovania linky pomoci.

Krizova linka pomoci si vyhradzuje pravo zamedzit pristup pre Klienta k svojim
sluzbam ak Klient porusi podmienky pouZzivania vratane vys$Sie spomenutych €innosti.
Pristup Klienta k pomoci je mozné rovnako obmedzit' jednostranne alebo inym
spésobom v pripade, ze dbjde k ureniu iného spésobu pomoci ako toho najlepsieho
pre Klienta.

7. Zdsady komunikéacie

V pripade rieSenej situacie (vratane krizovej) je cielom pracovnika linky pomoci a
komunikécie “schladenie” a upokojenie Klienta. Ulohou pracovnika je poméct Klientovi
a tohto nasmerovat k rieSeniu. Pri spolo¢nej komunikacii vSak Klient neprestava niest
zodpovednost za svoje kroky. V pripade, ak vlastné rozhodnutie alebo konanie
Klienta, €i rozhodnutie alebo konanie druhych z okolia Klienta, je pre Klienta alebo pre
druhych nebezpecné, a na ktoré sa zo zadkona vztahuje nahlasovacia povinnost,
pracovnik linky pomoci podnikne také kroky, ktoré su potrebné na minimalizaciu
nebezpecenstva a vyplyvaju zo zakonov SR.

8. Svedomie

Z&aujmy Klienta su pre pracovnika linky pomoci prvoradé. Pracovnik linky pomoci aj
Klient ma pravo na uplatnenie vyhrady vo svedomi i na ukon¢enie komunikacie z
osobnych dévodov, €i z dévodu konfliktu zaujmov. Ak vyhradu uplatiuje pracovnik
linky pomaoci, je povinny Klienta o tom vopred informovat.

9. Anonymita / Informacie

Pracovnik linky pomoci komunikuje s Klientom spolo¢ne bez toho, aby pracovnik linky
pomoci potreboval Klienta identifikovat. Pracovnik linky pomoci pine reSpektuje
anonymitu Klienta. Jediny udaj, ktory pracovnik linky pomoci o Klientovi
zaznamenava, je kontakt na Klienta (vratane IP adresy - ak relevantné), ktory
predstavuje jedineCny identifikator.

Pracovnik linky pomoci zaznamendava a archivuje chatovu a emailovi komunikaciu
(telefonick& a ina komunikacia je zaznamenavana len prostrednictvom Statistiky)

s Klientom pre potreby prevadzkovatela linky pomoci, rozvoj a hlavne skvalitnenie
sluzieb linky pomoci. Linka pomoci k tymto zaznamom pristupuje ako k dévernym.
Prevadzkovatel linky pomoci vyuziva niekolko bezpe&nostnych opatreni ako
Sifrovanie, administrativnu, technicku, a fyzickd ochranu tychto tdajov pred stratou,
kradezou alebo ich zneuzitim.



OZ Pre lepSiu spoloc¢nost, Bajkalska 12985/9B, Bratislava - Nové Mesto

Pri e-mailovom poradenstve pracovnik linky pomoci nebude e-mailova adresu Klienta
poskytovat' Ziadnym tretim stranam a nebude ju pridavat do Ziadnych databaz -
Statnych /vladnych/ alebo sukromnych institucii.

Pri telefonickom poradenstve nebude pracovnik linky pomoci tel. Cislo
Klienta poskytovat Ziadnym tretim stranam a nebude ho pridavat do ziadnych databaz
- Statnych /vladnych/ alebo sukromnych institucii.

10. Spatna véazba

Vzhlfadom na to, Ze sa prevadzkovatel linky pomoci snazi svoju pracu skvalitfiovat’ a
zefektiviiovat’ vzajomnu komunikaciu, uvita zapajanie sa Klienta do hodnotenia
poskytovanej sluzby. Spatnu vazbu méze Klient podat v ramci rozhovoru s
pracovnikom linky pomoci alebo zaslat na email linkapomoci@bez-strachu.sk.

11. Zodpovednost’

Ulohou pracovnika linky pomoci je pomédct Klientovi a nasmerovat tohto k rieSeniu. Pri
komunikécii s pracovnikom linky pomoci neprestava Klient niest zodpovednost za
svoje kroky. V pripade, ak Klientovo vlastné rozhodnutie alebo konanie, ¢i rozhodnutie
alebo konanie druhych z okolia Klienta, je pre Klienta alebo pre druhych nebezpecéné,
a na ktoré sa zo zakona vztahuje nahlasovacia povinnost, podnikne pracovnik linky
pomoci také kroky, ktoré su potrebné na minimalizaciu nebezpecenstva a vyplyvaju zo
zakona.

12. Eticky Kédex

Klient sa zavazuje reSpektovat Eticky kddex linky pomoci, ktorého zdsady je povinny
kazdy pracovnik linky pomoci pri praci s Klientom dodrziavat.

Prevadzkovatel linky pomoci si zaklada na kvalite zabezpecenia sluzieb. Kvalitu
poskytnutia garantuje kazdy, kto reprezentuje organizaciu prevadzkovatela linky
pomaoci.

13. KultUra v komunikéacii

Spolo¢na komunikacia na linke pomoci pri vSetkych typoch poradenstva

a konzultaciach prebieha reSpektujuc kulturne, duchovné, etnické, vekové, rodové,
zdravotné a socialno-ekonomické pomery Klienta. Sluzby su poskytované ako
apolitické a nediskriminujuce. Pracovnici linky pomoci dodrziavaju zasady slusSnej
komunikacie, nepouzivaju vulgarizmy a urazky.

14. Sukromie poradcov/konzultantov

Klient je povinny reSpektovat pravo pracovnika linky pomoci na sukromie. V ramci
ochrany vlastného sukromia pracovnik linky pomoci neposkytne Klientovi na seba
Ziadne iné kontakty okrem toho, ktory je pre Klienta dostupny na webovom sidle:.


mailto:linkapomoci@bez-strachu.sk
https://www.krizovalinkapomoci.sk/wp-content/uploads/2024/07/Eticky%CC%81-ko%CC%81dex-poradcu-na-linka%CC%81ch-pomoci-obc%CC%8Cianskeho-zdruz%CC%8Cenia-IPc%CC%8Cko-1.pdf
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15. Ochrana osobnych udajov (GDPR)

Prevadzkovanim linky pomoci distanénou formou prostrednictvom IKT dochadza k
spracuvaniu osobnych udajov dotknutych oséb - klientov. Prevadzkovatel linky pomoci
spracuva tie Osobné udaje, ktoré mu Klient ako Dotknuta osoba poskytol, a ktoré su
nevyhnutné na poskytovanie efektivnych sluzieb linky pomoci. Prevadzkovatel linky
pomoci dosledne dba o zabezpedenie ochrany osobnych udajov Klienta.

Prevadzkovatel linky pomoci dodrziava zasady spracuvania a ochrany osobnych
Gdajov Klienta, a v tejto suvislosti prijal aj primerané bezpecnostné opatrenia tak, aby
bola v €o najvacsej miere zabezpeCena ochrana osobnych udajov Klientov.

Prevadzkovatel linky pomoci spracava len tie Osobné udaje, ktoré st nevyhnutné na
dosiahnutie ucelu spracuvania v sulade so zasadami spracuvania Osobnych udajov
uvedenymi v ¢lanku 5 Nariadenia GDPR. Konkrétne ide o spractvanie nasledovnych
kategorii a rozsahu Osobnych tdajov: (I.) Na uc€el prevadzkovania linky pomoci a
poskytovania sluzieb Dotknutej osobe v suvislosti s prevadzkovanim linky pomoci; (11.)
Na Statistické ucely a evidencné ucely.

Spracuvanie Osobnych Gdajov Klientov je su€astou Cinnosti prevadzkovatela linky
pomoci pri prevadzkovani linky pomoci. Bez poskytnutia takychto Osobnych udajov by
nebolo mozné n3jst o najlepSie rieSenie problému Klienta, s ktorym sa tento obratil
na pracovnika linky pomoci a nasledne poskytnut Klientovi odborné poradenstvo a
pomoc. Prevadzkovatel linky pomoci spractiva Osobné udaje Klienta vyluéne na
legitimne a konkrétne urené ucely. Prevadzkovatel linky pomoci nespraciva Osobné
udaje Ziadnym spésobom, ktory nie je zluCitefny s uvedenymi ucelmi. Prevadzkovatel
linky pomoci uchovava Osobné udaje Klienta ziskané na ucel Specifikovany v tomto
dokumente najviac po dobu, ktora je nevyhnutna na dosiahnutie ucelu spracuvania
Osobnych udajov.
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