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Vnitini pravidla zajisSténi sluzby Telefonické krizové pomoci Ledovec

Hovory jsou vedeny oboustranné anonymné — nechceme po volajicim zadné
osobni udaje a také o sobé Zadné udaje volajicimu nesdélujeme.

V hovoru se spole€né zaméfujeme na to, co volajici potfebuje, co pravé
proziva, jaké projevuje svoje emoce, a spole¢né hledame moznosti, které ma
pro feSeni své situace

Délka trvani 1 hovoru je maximalné 60 minut. Volajici je v pfedstihu na blizici
se ¢asovou hranici upozornén.

Maximalné 3 hovory za 1 den (v provozni dobé socialni sluzby). Délku hovoru
u opakovanych kontaktd v dany den limitujeme. Limitovani posuzujeme
individualné podle aktualni situace i ohrozeni opakované volajiciho.

Sluzba je poskytovana zdarma, volajici se dovolava za cenu (tarif) sjednanou
se svym operatorem.

Na telefonu se nam zobrazuji &isla volajicich. Cisla nikam nezapisujeme,
nezpracovavame je. Dvakrat denné — vzdy pfed vyménou pracovnika vSechna
Cisla z telefonu smazeme.

Kdy je naSe sluzba telefonické krizové pomoci nedostupna — jestlize:

volate mimo provozni dobu, ktera je kazdy den od 8.00 do 24.00,
nebo pravé hovofime s nékym jinym,
anebo je sluzba omezena z provoznich davoda.

Pravidla pro uplatnéni opravnénych zajmu volajicich

Pfedavame kontakty z oblasti socialnich, pravnich nebo zdravotnickych sluzeb
— volajicim poskytujeme podle projednavanych véci potfebné informace o
nabidce a fungovani instituci nebo sluzeb, pfedavame kontakty. Mame
k dispozici databazi kontaktl, flexibilné vyhledavame aktualni kontakty na
internetu a zkuSenosti s novymi sluzbami si pfedavame na poradach sluzby.

Nasmeérovani do odpovidajiciho druhu sluzby nebo instituce — podle toho, jak
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volajici o svoji situaci mluvi — vyzna se vni nebo ma pochybnosti o
moznostech feSeni, mu pomahame s nasmeérovanim na pfislusnou sluzbu Ci
instituci, kde si bude moci zajistit vyfizeni svych véci.

e Hledame spole¢né zdroje volajiciho — ptame se na jeho predstavy a
oCekavani, které ma volajici spojeny sjednanim napf. na ufadech,
v rozhovoru si muze volajici s nasi pomoci usmérnit svoje oCekavani, vyznat
se v osobnim pfistupu kinstitucim a nalézt pro sebe uzite¢néjSi zplsoby
komunikace.

e Posilujeme — volajici se na nasi sluzbu obraceji v situacich, kdy maji silné
pocity, ze je zpusob komunikace nebo jednani ufada &i instituci poSkodil,
urazil. Hledame spole¢né s volajicim jeho pfedstavy o moznostech napravy.
Posilujeme volajici v aktivité pfi zjednani napravy zejména v téch situacich,
kde zjevné hrozi, Ze by se nekonanim mohla nepfizniva situace volajiciho
zhorsit — jedna se napf.: o pfistup zdravotniku, policie, socialné pravni ochrany
déti apod.
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