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MINIMALNE STANDARDY POSKYTOVANIA
DISTANCNEHO PORADENSTVA
PROSTREDNICTVOM LINIEK POMOCI

1. Vymedzenie zakladnych pojmov

DiStancné poradenstvo prostrednictvom linky pomoci

DiStancnym poradenstvom prostrednictvom linky pomoci sa rozumie poskytovanie
psychosocialnej podpory a podpory v oblasti duSevného zdravia prostrednictvom
informacno-komunikacnych technologii.

Distan€né poradenstvo sa vykonava:

e v prospech klientov, ktori priamo kontaktuju linky pomoci prostrednictvom
informacno-komunikacnych technologii a

e na podnet a z iniciativy klienta a

e bezodplatne (nevztahuje sa na samotny prenos komunikacie) a

e ako verejnoprospesna c¢innost a

e anonymne s vynimkou krizovej situacie, kedy je ohrozeny Zivot a zdravie klienta a s
vynimkou vyhradne dobrovolného odkrytia identity zo strany klienta.

Linka pomoci
Linka pomoci poskytujuca distancné poradenstvo (dalej len ,linka pomoci”) je subjekt
prevadzkovany pravnickou osobou, ktory zabezpecuje vSetky nizSie uvedené Cinnosti
podla potreby klienta prostrednictvom informacno-komunikacnych technolégii:

e poskytovanie krizovej intervencie,

e poskytovanie psychosocialnej podpory,

e poskytovanie informacii / edukacia,

e podporné poradenstvo,

e sanacia aktualneho stavu klienta,

e stabilizacia stavu klienta,

e distribucia na iné organizacie /iny typ pomodi,

e sprevadzanie v naro¢nych zivotnych situaciach,

e prevencia,
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e konzultacia,

e v pripade potreby informovanie prislusSnych organov (organ socialno-pravnej
ochrany deti a socidlnej kurately a/alebo organov ¢innych v trestnom konani),

e pri situaciach ohrozujucich zZivot a zdravie klientov kontaktujucich linku oznamenie
zachrannym zlozkam integrovaného zachranného systému.

Linky pomoci nevykonavaju:
e zdravotnu starostlivost,
pravne poradenstvo,
psychoterapiu,
iné Specializované ¢innosti upravené zakonom.

Linka pomoci zverejniuje informacie o svojej dostupnosti a svoje kontakty, zabezpecuje
dalSie cinnosti za ucelom dostupnosti svojich sluZieb a predchadzania narocnym
Zivotnym situaciam alebo ich prehlbovaniu najma:
e verejné informovanie o linke pomoci, podmienkach dostupnosti linky pomoci,
e aktivity primarnej prevencie vratane poskytovania informacii, popularizacie a
osvety.

Linky pomoci zabezpecia (napr. v pracovnej zmluve so zamestnancami), Zze nebudu
zneuzité informacie o klientoch a kontakty nadobudnuté v suvislosti s ¢innostou linky
pomoci a zabezpecia, ze kontakt s klientom sa realizuje len prostrednictvom linky
pomoci v ramci profesionalneho kontaktu, nikdy nie prostrednictvom sukromného
kontaktu vratane socialnych sieti; tato povinnost plati aj po skonceni pracovného
pomeru.

2. Persondlne zabezpecenie linky pomoci

Minimalne personalne zabezpecenie linky pomoci tvoria:
e odborny garant,
e konzultant/poradca,
e 3pecialista diStan€ného poradenstva
¢ manaZment

Podrobnosti personalneho zabezpecenia si urdi linka pomoci vo svojich internych
predpisoch.

Narodné koordinaéné stredisko pre rieSenie problematiky nasilia na detoch
www.nks.gov.sk




MINISTERSTVO
PRACE, SOCIALNYCH N K
VECI A RODINY
SLOVENSKE) REPUBLIKY [ X J

Odborny garant
Linka pomoci ma ustanoveného odborného garanta, ktory zodpoveda za odborné
vykonavanie distancného poradenstva. Za vyber odborného garanta a poverenie
rozsahu cinnosti je zodpovedny Statutar. Na vykon funkcie odborného garanta sa
vyzaduje pisomna zmluva, nie je vSak nevyhnutné, aby islo o pracovny pomer. Odborny
garant z povahy svojich kompetencii a zodpovednosti mdze sucasne ako garant pdsobit
iba na jednej linke pomoci.

Na vykon funkcie odborného garanta sa vyzaduije:

e vysokosSkolské vzdelanie Il. stupna v oblasti socialne, ekonomické a pravne vedy
alebo zdravotnicke vedy a odbory zamerané na skvalitiovanie Zivota alebo
vzdelavanie,

e prax minimalne 5 rokov v oblasti poskytovania diStancného poradenstva alebo prax
minimalne 10 rokov na odbornom pracovisku, ktorého Cinnost suvisi bezprostredne
so zameranim linky pomoci s dodatoCnym absolvovanim vycviku v oblasti
distancného poradenstva podla internych poziadaviek linky pomoci, v rozsahu
minimalne 40 hodin.

Odborny garant mdZze zaroven vykonavat aj funkciu manaZzéra. Konzultant/poradca
Kontakt s klientom ma na starosti konzultant/poradca

Konzultant/poradca

Kontakt s klientom ma na starosti konzultant/poradca Na vykon funkcie
konzultanta/poradcu sa vyZaduje:

a)

e vysokoskolské vzdelanie min. I. stupna v oblasti socidlne, ekonomické a pravne vedy
alebo zdravotnicke vedy a odbory zamerané na skvalitiovanie Zivota alebo
vzdelavanie,

e vycvik v oblasti diStancného poradenstva podla internych poziadaviek linky pomodi,
v rozsahu minimalne 100 hodin,

e bezuhonnost.

b)

e vysokoSkolské vzdelanie Il. stupna v oblasti socialne, ekonomické a pravne vedy
alebo zdravotnicke vedy a odbory zamerané na skvalitnovanie Zzivota alebo
vzdelavanie

e prax minimalne 2 roky podla poZiadaviek linky,

e vycvik v oblasti diStancného poradenstva podla internych poziadaviek linky pomodi,
v rozsahu minimalne 100 hodin alebo 3 roky praxe v oblasti distanéného
poradenstva na linke pomodi,

e bezuhonnost.
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Specialista distanéného poradenstva

Linka pomoci zabezpedi poskytovanie odborného poradenstva
konzultantom/poradcom v oblasti postupov distan¢ného poradenstva, v pripade
mimoriadne narocnych kontaktov vedenie konzultanta/poradcu procesom krizovej
intervencie, resp. v mimoriadnych pripadoch preberie konzultaciu s klientom, intervizie
podla internej Upravy linky pomoci. Tato cCinnost je zabezpelena prostrednictvom
samostatnej pracovnej pozicie Specialistu distanéného poradenstva, na to urcenych
konzultantov/poradcoy, i v osobe odborného garanta alebo manazmentu.

Na vykon funkcie Specialistu diStan¢ného poradenstva sa vyZaduje:

e vysokoSkolské vzdelanie Il. stupna v oblasti pomahajuca profesia, socialne,
ekonomické a pravne vedy alebo zdravotnicke vedy a odbory zamerané na
skvalitfiovanie Zivota alebo vzdelavanie,

e 5rokov praxe v oblasti diStancného poradenstva na linke pomoci,

e bezuhonnost.

Za bezuhonného sa pre ucely tohto dokumentu povaZzuje ten, kto nebol pravoplatne
odsudeny za umyselny trestny cin alebo za trestny cin, za ktory mu bol ulozeny
nepodmienecny trest odnatia slobody. Za bezdhonného sa pre uclely tejto vyzvy
nepovazuje ten, komu bolo odsudenie za trestny ¢in podla prvej vety zahladené alebo
sa na neho hladi akoby bol za taky ¢in odsudeny. Bezihonnost sa preukazuje vypisom z
registra trestov.

Za ucelom zvySovania profesionality poradcov/ konzultantov liniek pomoci sa povinne
uskutoCnuje program supervizie. Superviziu poskytuje fyzicka osoba, ktora skoncila
odbornu akreditovanu pripravu supervizora v oblasti socialnej prace alebo poradenske;j
prace.

ManaZment
Za riadenie linky pomoci je zodpovedny manazér/veduci linky pomoci/riaditel.

Naplfou prace manaZzéra je najma zabezpecenie:

e chodu linky pomoci vratane zabezpelenia predvidatelnosti poskytovania sluzieb
poradenstva, stanovenia minimalnych hodin fungovania a minimalneho poctu
konzultantov/poradcov pocas vykonu poradenstva,

e chodu sluZieb a naboru novych zamestnancov,

e vzdelavania, supervizie, technického zabezpecenia a zodpovednosti za data,

e personalne zabezpecenie zberu a vyhodnocovania dat a ochrany osobnych udajov.
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3. Prevadzkove hodiny linky pomoci

Linka pomoci ma jednoznacne vymedzené hodiny prevadzky. Pocas prevadzkovych
hodin linky pomoci je potrebna pritomnost aspon dvoch konzultantov/poradcov a to
najma pre pripad krizovej intervencie. V odévodnenych pripadoch je mozné cinnost
druhého konzultanta/poradcu zabezpecit pomocou telefonickej prisluzby. V pripade
financovania linky pomoci v zmysle tejto vyzvy vSak musi byt minimalny standard dvoch
paralelnych konzultantov/poradcov zachovany v kazdom momente prevadzky linky
pomMoci.

Linka pomoci svoju ¢innost prevadzkuje minimalne 8 hodin pocas dna nepretrzite,
minimalne 5 dni v tyZdni, pricom konzultant pocas prevadzkovych hodin nevykonava
inu Cinnost. PocCas celej doby prevadzky linky pomoci je tato povinna zabezpecit
podmienky pre konzultanta tak, aby bolo zabezpecené sukromie a dévernost nalezite
pre vSetky ukony spomenuté v bode 1.

Pocas prevadzkovych hodin musi byt pritomny minimalne jeden konzultant/poradca
podla bodu b).

Pri kontakte s klientom prostrednictvom e-mailu plati povinnost zabezpecenia
odpovede do dvoch pracovnych dni.

4. Priestorové a technické zabezpecenie linky pomoci

e Kazda linka pomoci disponuje kamennou prevadzkou , ktord preukazuje najomnou
zmluvou alebo inou pisomnou zmluvou.

e Kazda linka pomoci disponuje potrebnym vybavenim na poskytovanie diStancného
poradenstva.

e Kazda linka pomoci ma urceny osobity komunikacny kanal (chat, telefonne spojenie
a pod.), ktoré je urcené vylucne pre Ucely poskytovanie distancného poradenstva.

e Kazda linka eviduje Statistické udaje suvisiace s poskytovanim diStancného
poradenstva.

e Kazda linka pomoci zabezpecuje uchovavanie dat a ochranu zaznamenanych
udajov.

e Kazda linka pomoci ma povinnost uchovavat informacie, ktoré vyplyvaju z
nahlasovacej povinnosti.
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e Linka pomoci nie je povinna poskytovat osobné udaje o klientoch podla osobitného
zakona. (Zakon €. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe k informaciam a o zmene a
doplneni niektorych zdkonov)

e Archivacia udajov sa spravuje podla osobitného zakona. (Zakon ¢. 395/2002 Z.z. o
archivoch a registraturach a o doplneni niektorych zakonov)

e Linka pomoci je povinna zabezpecit Sifrovanie datovej komunikacie a ochranu voci
zakladnym typom utokov.

e Dal3ie technické podmienky ako aj zaznamendavanie a spristupfiovanie $tatistickych
udajov si linky pomoci upravia v internych predpisoch.

5. Eticky kodex

Kazda linka pomoci ma vypracovany vlastny eticky kodex, pricom je potrebné, aby
sa s nim oboznamili vSetci zamestnanci linky pomoci a zaviazali sa ho dodrziavat.
Eticky kddex upravuje zakladné etické pravidla a principy linky pomoci. V etickom
kodexe je upravené, aby sa verejnost informovala o ¢innosti linky pomoci citlivo a
aby ostala za kazdych podmienok neodhalena a nerozpoznatelna identita klientov.
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