Eticky kodex poradcu
na linkach pomoci
a v krizovych sluzbach

obcianskeho zdruzenia
IPcko



IPcko je obcianske zdruZenie, ktoré od roku 2012
stoji pri ludoch, ked potrebuji pomoc a podporu.
Cielom IP¢ka je, aby ludia, ktor{ sa ocitnu
v naro¢nych a krizovych situacidch mali nonstop
dostupnu odbornt prvi psychologickii pomoc
a podporu. Pri plneni tohto ciela vyuzivame
a prepajame najnovsie psychologické poznatky
s modernymi technolégiami.

Sme skupina psycholégov, socialnych
pracovnikov a Specidlnych pedagégov, ktori su
presvedcéeni, Ze pomoc a podporu musi dostat
kazdy, ked sa citi zméteny, slaby, nestastny,
sklamany, sam. Robime tazkd, no pre nas
najkrajsiu pracu na svete.

IP¢ko je sucastou Integrovaného zachranného

systému, ¢lenom Asocidcie liniek pomoci
a International Association for Suicide
Prevention.

Poradenskii a krizovd pomoc poskytujeme
anonymne, bezplatne, nonstop a diskrétne na
linkdch pomoci IP¢ko a v dalsich projektoch.

IPcko.sk je linka pomoci pre mladych ludi, kde
ziskaju prijatie, pomoc, podporu a profesionalny
pristup od psycholégov a socialnych pracovnikov
pri rieSeni poradenskych a krizovych situacii na
nonstop anonymnej a bezplatnej chatovej
a mailovej poradni.

www.dobralinka,_sj

Dobra linka je Specializovana linka dovery pre
mladych ludi so zdravotnym znevyhodnenim.

Krizova

. . chcemsazabit.sk
linka pomoci
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Krizova linka pomoci je Specializovana linka

pomoci pri akudtnych Zivotnych situaciach
spojenych s pandémiou COVID-19.
Psychosocialna pomoc je pre ludi v tazkostiach
dostupnd aj na webovych  strankach
www.chcemsazabit.sk (pomoci pri samovrazde)
a www.stalosato.sk (pomoc obetiam
kybergroomingu) a prostrednictvom projektu

Online terénnej prdace, v ktorom skupina
psycholégov denne mapuje online priestor
a intervenuje v uzatvorenych skupinach na
socidlnych sietach a na streamovacich
platforméch a vytvara poméhajici obsah (vided,
¢lanky, kampane, podcasty, live streamy).

Prva psychologicki pomoc a podporu sme
rozsirili aj do offline prostredia.

Krizovy intervencny tim IPcko je vyjazdovy tim,
ktory prichddza priamo za clovekom v akuitne;j
krize, k obetiam domaceho a sexualneho nasilia
a ludom, ktori zaZivaju tragickii a emocionalne
naroc¢nd situaciu.

Kacko je kontaktnym bodom pre ludi v krizovych
zivotnych situacidch a S$pecifickou krizovou
sluzbou. Je mostom, ktory prepaja nase linky
pomoci: IP¢ko.sk, Krizovu linku pomoci (0800 500
333), Dobru linku a osobni psychologicki pomoc,
o ktort sa mézu ludia v tazkostiach opriet a najst ju
priamo u nas.

Klub Machovisko vytvara a ponika bezpeéné miesto
pre mladych ludi v krize. Je to novy koncept
neformalnej psychologickej pomoci pre mladych ludi
v krizovych situaciach, v ktorom sa stretava odbornost,
neformalnost, pomoc, zazZitok, zdujem a rozvoj.

L

iaboraeriom VR

Psychologické laboratérium virtualnej reality je
moderny nastroj odbornej pomoci.



.Necakajte na svojich lidrov, ale zacnite teraz - od
cloveka k ¢loveku.”
Matka Tereza

Preambula

V Zivote kazdého ¢loveka sa obéas ¢osi zasekne
a je potrebné to ,opravit“. Niekedy je vSak velmi
tazké ,opravit ludsky Zivot“. Casto su totiz
problémy také komplikované, Ze jeden clovek na
ne nestaci. Vtedy je dobré mat po boku niekoho,
kto vie pomoct, poda pomocnu ruku, pomoze
osusit slzy. S cielom takejto pomoci sme vytvorili
webové portaly internetovych poradni IP¢ko.sk,
Dobrd linka a Krizova linka pomoci. Internet je

sucastou Zivota. Najma pre mladych ludi
primarnym zdrojom zdbavy, slizi im na
nadvdzovanie socialnych kontaktov,

vyhladévanie, stahovanie hudby, filmov ¢i hranie
online hier. Vac¢sina mladych ludi je aktivna na
socialnych sietach, internetovych diskusiach. Su
v zloZitom obdobi, v ktorom sa prejavuje najviac
dusevnych tazkosti, no napriek tomu sa mladi
boja vyhladat pomoc alebo je pre nich taZzko
dostupna. V IPcku sme si uvedomili, Zze ak chceme
nadviazat komunikaciu s mladymi ludmi
a pomahat im, tak je potrebné kontaktovat sa
s nimi tam, kde travia svoj cas. Nas projekt online
poradenstva prebieha na portéaloch
www.ipcko.sk,

www.dobralinka.sk, www.krizovalinkapomoci.sk,
www.chcemsazabit.sk a

www.stalosato.sk.

Ludom, ktori prezivaju naro¢né Zivotné obdobie
ponikame online poradenstvo v tych oblastiach
ich Zivota, v ktorych pocituju tazkosti a nevedia si
poméct vlastnymi silami. Vytvarame prilezitost
a bezpecny priestor, aby mohli dostat odpovede,
na svoje otazky. Casto sa stavame sucastou
pribehov ludi, ktori sa citia sami, snazia sa zlepsit
svoje vztahy, pomoct vyriesit situaciu v rodine,
zazili ro6zne traumatické situacie, doméace a aj
sexualne nasilie. Mnohi trpia depresiami,
prekondvaju anorexiou a niektori z nich maju aj
myslienky na samovrazdu. Vetci ludia, ktori sa na
nds obrdtia, maju k dispozicii mozZnost
individualneho poradenstva — odborne vyskoleni
poradcovia  (dobrovolnici)  poskytuji  pod
odbornou externou a internou superviziou
podporu pri rieseni ich zlozitej Zivotnej situacie.
Tymto chceme podat pomocnu ruku hlavne tym
ludom, ktor{ si ohrozeni r6znymi socialno-

patologickymi javmi a chceme rozvijat ich
kompetencie pri zvladani tazkosti. Podla
viacerych odbornikov internet vytvéara Specifické
prostredie, ktoré meni naSe spravanie -
v porovnani s nasim spravanim v redlnom svete,
sme omnoho viac otvorenejsi, ovela viac
vyjadrujeme pocity, lahsie dokazeme odlozit
zdbrany a prekonat nesmelost. V kontexte
internetového poradenstva to znamena, ze klient
ma menej zabran a otvorenejSie sa vyjadruje
o svojich problémoch. Moznost anonymného
zverenia sa s problémom, vytvéra pocit bezpecia,
¢o v kombinacii s lahkou dostupnostou sluzby
povzbudzuje ludi riesit svoje problémy.
Internetové poradenstvo tak mé svoje vyhody,
ktoré sa daju vyuZit v prospech mladého ¢loveka,
zaroven ma vsak aj svoje limity, ktoré je potrebné
mat na zreteli pri poskytovani takejto sluzby.
V nasej préci sa snazime o profesionalitu a ludsky
- priatelsky pristup, chceme byt podporou pre
seba navzajom a aj pre tych, ktori u nas hladaju
pomoc. Chceme, aby kazdy zazZil skdsenost
prijatia a nezostdval so svojimi problémami
osamote.

Nasledujice etické principy su zaloZené na
zakladnych hodnotdch spolocnosti citlivej,
zdvorilej, vnimavej a ohladuplnej k potrebam
druhych. Spoloc¢nosti, ktord prijima kazdého
Cloveka.



OSOBNOST PORADCU
(DOBROVOLNIKA)

+ Poradca je v neustalom styku s ludmi, a preto by
mal dosahovat vysokd uUrovenn moralnych
vlastnosti.

+ Poradca vykonava svoju dobrovolnicku sluzbu
svedomito, cestne, v sulade so vSeobecne
zavaznymi pravnymi predpismi a snazi sa ich
uplatriovat podla svojho najlepsieho vedomia
a svedomia.

+ Poradca vykondva svoju dobrovolnicku sluzbu v
siulade so Zakonom o dobrovolnictve (C.
406/2011 2.z

+ Poradca mé pravo na uplatnenie vyhrady vo
svedomi, v rdmci vykonu dobrovolnickej sluzby
ma pravo konat alebo nekonat, v silade so svojim
svedomim.

+ Poradca zachovava mlcéanlivost vo vztahu
k osobnym udajom klientov, ktorym v rdmci svojej
dobrovolnickej sluzby poméaha, v sulade so
zadkonom ¢. 18/2018 Z. z. O ochrane osobnych
Udajov v zneni neskorsich predpisov.

+ Poradca nesmie pouzivat, prehliadat,
podporovat, alebo spolupracovat s akymkolvek
prejavom diskriminacie. Poradca predchadza
¢inom a situaciam, ktoré si nehumanne, alebo
diskriminuju jednotlivca, ¢i skupinu ludi.

+ Poradca nesmie tolerovat, ani ospravedInit
akukolvek necestnost, podvod alebo klamstvo.

+ Poradca nesmie dopustit, aby jeho osobné
problémy, uUzkosti, pravne problémy, uzZivanie
navykovych latok, alebo psychické problémy
ohrozovali zaujmy klientov, ktorym pomaha.
Poradca, ktory takého problémy md, prizna ich
a konzultuje svoje pokracovanie v dobrovolnickej
sluzbe so zastupcami organizécie.

+ Poradca sa za Ziadnych okolnosti nesmie dostat
do sexudlneho kontaktu s jednotlivymi klientmi,
ktorym pomaha, nezéalezi na tom, ¢i je kontakt
zaloZeny na obojstrannej zhode alebo vyniteny.

+ Poradca nesmie sexudlne obtaZovat
jednotlivych klientov, pricom pod sexudlnym
obtaZovanim rozumieme sexudlne navrhy,
Ziadosti o sexualne sluzby a iné verbalne alebo
fyzické spravanie sexualnej povahy.

+ Poradca pristupuje ku klientom priatelsky, no
vztah, ktory vznikd medzi poradcom a klientom,
ostava na profesionalnej Urovni. To znamena, Ze
sa mimo ramec vzajomne nekontaktuji
a nevyhladavaju. Osobné stretnutia poradcu
s klientom st mozné len za ticelom odborne;j

pomoci v priestoroch organizacie, po dohode
a suhlasom koordinatorov liniek pomoci
ariaditela

organizacie. Ak akykolvek kontakt s poradcom
iniciuje klient, poradca klientovi poda citlivo
vysvetlenie a informuje ho o vyhradnej moznosti
kontaktu prostrednictvom organizacie |IPcko.

+ Poradca nesmie pouzivat hanlivé vyrazy
v pisomnej ani v ustnej komunikacii s jednotlivymi
klientmi, ani pri rozpravani o klientoch. Poradca
pouziva vhodné a zdvorilé vyrazy pri komunikacii
s jednotlivymi klientmi, aj v komunik&cii
o klientoch.

DOBROVOLNA SLUZBA

+ Poradca na linkach pomoci a v krizovych
sluzbach IPcko vykonava svoju sluzbu z vlastnej
slobodnej véle, je ochotny venovat svoj cas
a schopnosti v prospech ludi s potrebou pomoci.
Pracovnici obcianskeho zdruzenia IP¢ko poradcu
v jeho sluzbe vedu a si mu podporou a zazemim
pre rozvoj jeho kompetencii v dobrovolnickej
sluzbe.

+ Poradca neziada poplatok alebo ind odmenu
pre seba alebo svojich blizkych za poskytovanie
pomoci klientom, ktori maji narok na
poskytované sluzby bezplatne.

+ Poradca poskytuje svoje sluzby len tym ludom,
ktor{ prejavili o takito pomoc zaujem. Tento svoj
zaujem klienti potvrdia prihldsenim na chat
internetovej poradne IPcko.sk., Dobré linka alebo
Krizova linka pomoci,

+ Poradca pouziva jasné a zrozumitelné
informacie a klientov, ktor{ prejavia o pomoc
zaujem, informuje o Ucele poskytovanych sluZieb,
rizikdch spojenych so sluzbami, obmedzeniach
sluzieb, o prave klientov odmietnut alebo odvolat
ponikané sluzby, o ¢asovom ramci, na ktory sa
ponukané sluzby vztahuji a o alternativach
poskytovanych sluzieb. Poradcovia poskytnu
klientom moZnost klast doplriujice otazky.

+ Klient ma pravo byt informovany o moznych
rizikdch poskytovanych sluzieb, napr. o moznosti
porusenia dévernosti zdielanych informacii a) pri
vyuzivani{ verejnych sieti pocas komunikacie
s poradcom, b) zasahom hackerov pripadne
poskytovatela internetovych sluzieb, c) pri
mailovej komunikacii m6zu byt e-maily poslané
na nespravnu adresu, pripadne ak je pocitac¢
zdielany s inymi ludmi, existuje riziko porusenia



dovernosti zdielanych informAcii zo strany tychto
ludi a pod.

+ Klient méa préavo byt informovany o ochrannych
opatreniach, ktoré poradca realizuje, aby predisiel
moznym rizikam.

+ Klient ma& pravo byt informovany
o alternativach online poradenstva, ako je
napriklad a) poradenstvo prostrednictvom
osobného kontaktu, b) zverenie sa s problémom
priatelovi alebo clenovi rodiny, c) pozivanie
relaxacnych cviceni alebo meditéacie a pod.

+ Poradca ma pravo a povinnost robit zaznamy
o poskytovanych sluzbach. Ak tieto zadznamy
obsahuji képie citlivé informécie o klientovi,
klient ma pravo byt o tom informovany. Poradca
nesmie pouZit akékolvek informacie o klientovi na
iné Ucely, ako na svoju pracu na linkdch pomoci
a v krizovych sluzbach IP¢ko.

+ Poradca (rovnako aj ostatni odborni pracovnici)
ma pravo na svoje sikromie.

+ Poradca vynalozi primerané \Usilie na
zabezpecenie kontinuity pomoci klientom
internetovej poradne v pripade, Ze jeho sluzba je
prerusend faktormi ako je napr. choroba,
necakané denné udalosti, ukoncenie
dobrovolnickej sluzby a pod.

VZTAH PORADCU A KLIENTA

+ Primarnou ulohou poradcov je napomahat
zvySovaniu kvality Zivota klientov a rozvijat ich
kompetencie. Poradca odpovedd na potreby
klienta, ktoré klient spontanne vyjadri a reaguje
na ne profesionalnou intervenciou, na zaklade
odbornych vedomosti, supervizie, hodn6t
a usmerneni organizécie. Plne dodrZiava Dohovor
o pravach dieta. VSeobecne plati, Zze zaujmy
klienta su pre poradcu prioritné. MoZe sa stat, ze
poradca pred zaujmami klienta uprednostni svoju
zodpovednost voci spolo¢nosti alebo konkrétnym
pravnym Ukonom, ktoré prekryju lojalitu voci
klientovi. O tomto kroku bude klient pouceny.

+ Poradca ku kazdému klientovi, ktorému
poskytuje  pomoc, pristupuje  starostlivo,
individualne, s Uctou a reSpektom jedinec¢nosti
a dolezitosti kazdého ¢loveka. Otvorenie sa
jedinecnosti a pozitivne prijimanie vzajomnych
odliSnosti, ndm pomaha prekonat pripadné
stereotypy a predsudky.

+ Poradca respektuje potreby, volu a priania
jednotlivych klientov a pomaha klientom v ich
Gsili identifikovat a objasnit svoje potreby.

+ V pripade, Ze sa poradca a klient dohodnu, ze
pozadované informacie budu klientovi zaslané e-
mailom, klient ma pravo byt informovany o tom,
kedy moZe takyto e-mail ocakavat.

+ Pouzivanie pseudonymov (nickov) je bezné pre
internetové prostredie a klient nie je povinny
pouzivat svoje skutocné meno. Klient ma vsak
pravo byt informovany o mene a kvalifikacii
poradcu.

+ Poradca respektuje pravo klienta na sikromie.
Poradca nevyzaduje osobné informacie od
jednotlivych klientov, pokial to nie je nevyhnutné
pre poskytovanie pomoci. Ak su osobné
informacie zdielané s poradcom, plati zasada
dovernosti. Poradca moéZe prezradit doverné
informacie v pripade potreby iba s platnym
suhlasom doty¢ného klienta.

+ Poradca sa zavazuje zachovavat mlcanlivost
o skutocnostiach, o ktorych sa dozvedel pri
vykone dobrovolnickej sluzby a ktoré v zaujme
organizacie alebo klientov nemozno oznamovat
inym osobam, a to aj po skonéeni dobrovolnickej
sluzby; to neplati, ak ho tejto povinnosti zbavil
Statutarny organ organizacie. Porusenim principu
mlcanlivosti nie je zdielanie skidsenosti
a informdcii na superviznych stretnutiach, ani ich
rozbor so supervizorom na pracovisku, ¢i pocas
individualnych supervizii.

+ Poradca podporuje pravo jednotlivych klientov
na vlastné rozhodnutia; neprebera zodpovednost
za Ciny jednotlivych klientov, nechava ich samych
rozhodovat a niest za svoje rozhodnutia
zodpovednost.

+ Poradca moézZe obmedzit pravo jednotlivych
klientov na vlastné rozhodnutia, pokial takéto
konanie alebo potencidlne konanie predstavuje
véZne, predvidatelné a bezprostredné
nebezpecenstvo pre neho alebo pre inych. Je
doporucené spoloc¢né uvazovanie nad
alternativami rieSenia problému a konzultacia so
supervizorom.

+ Poradca konajuci v mene klientov, ktori nemaju
schopnost prijimat vlastné rozhodnutia, podnika
primerané kroky na ochranu zdujmov a prav
tychto c¢lenov.



VZTAH PORADCU K
ORGANIZACH

+ Poradca si je neustdle vedomy poslania svojej
pomoci, jej hodnét a etickych principov, kona
v stlade s nimi. Poradca vykondva svoju sluzbu
Cestne a zodpovedne aj vo vztahu k organizacii,
ktorej je dobrovolnikom.

+ Poradca dodrziava zavazky vocéi organizacii,
ktorej je dobrovolnikom.
+ Poradca prispieva

a sluzieb organizacie.

+ Poradca rozumne vyuziva zdroje organizacie,
Setri financné prostriedky a nikdy ich
nespreneveri, ani nepouzije na neziaduce Gcely.

+ Poradca jasne rozliSuje medzi vyrokmi a ¢inmi,
ktoré kond ako sukromna osoba, a ktoré kond ako
zastupca organizdcie, v ktorej je dobrovolnik.

+ Poradca sa zavazuje bezodplatne Sirit dobré
meno organizacie a dbat o ochranu jej zaujmov.
V pripade problémov a nezrovnalosti, najskér ich
rieSit priamo so zastupcami organizacie, a nie
prostrednictvom tretej osoby.

+ Poradca hovoriaci v mene organizacie, ktoru
zastupuje, reprezentuje  oficialny  postoj
organizacie.

+ Poradca bez sihlasu riaditela organizécie alebo
jeho Ziadost neposkytuje vyjadrenia pre média
tykajuce sa ¢innosti organizécie.

+ Organizacia, v ramci ktorej poradca vykonava
dobrovolnicku  sluzbu, prijme  primerané
opatrenia veduce k zamedzeniu, odhaleniu,
prevencii a naprave neetického spravania sa
poradcu. Poradca je obozndmeny so stanovenymi
zasadami a postupmi v pripade neetického
spravania sa. Ak je to nutné, zastupcovia
organizacie prijmu opatrenia prostrednictvom
vhodného postupu.

+ Poradca, ktory sa domnieva, Ze jeho kolega
konal neeticky, sa usiluje prediskutovat problém
s kolegom, ak je to moZné, a ak je pravdepodobné,
7e takyto rozhovor bude produktivny. Dal$im
krokom je oznamit neetické spravanie kolegu
riaditelovi organizacie.

+ Poradca sa zavazuje zachovavat mlcanlivost
o skutoc¢nostiach, o ktorych sa dozvedel pri
vykone dobrovolnickej sluzby. To neplati, ak ho
tejto  povinnosti zbavil Statutdrny orgéan
organizacie.

k zlepSeniu postupov

KOMPETENCIE PORADCU

+ Poradca vykonava svoju sluzbu v ramci svojich
pradvomoci, sprava sa kompetentne iba
v medziach svojho vzdelania, odbornej pripravy,
prijatej konzultacie alebo pod dohladom
supervizora.

+ Poradca je aktivny v naplfani potrieb
a zabezpecovani sluzieb pre klientov s potrebou
pomoci.

+ Poradca prispieva k vytvéraniu Zivotnych
podmienok veducich k naplneniu zéakladnych
ludskych potrieb jednotlivych klientov, ktorym
pomaha.

+ Poradca zabezpecuje pristup k potrebnym
informaciam, sluzbam a zdrojom, rovnosti
prileZitosti a zmysluplnej spolutcéasti na
rozhodovani pre klientov s potrebou pomoci.

+ Poradca poziada o radu zastupcov organizacie,
ak je tato konzultacia v najlepSom zaujme klienta.
Poradca pri konzultacidch so zastupcami
organizacie zverejni dostatok informacii o danej
situdcii klienta, potrebnych na dosiahnutie ciela
konzulticie. Potom postupuje podla odportéani
organizacie.

+ Poradca sa neustéle snazi rozvijat a zvySovat
svoje odborné vedomosti a zruénosti, a aplikuje
ich v praxi. Organizacia, v ramci ktorej poradca
vykonava dobrovolnicku sluzbu, je pre poradcu
podporou a zazemim pre rozvoj jeho kompetencii,
vedie ho pocas jeho zapojenia na linkach pomoci
a v krizovych sluzbach IP¢ko, organizuje Skoliace
seminare, pravidelné individualne a skupinové
supervizie, na ktorych sa poradca povinne
zlUcastnuje.

VZTAH PORADCU KU
KOLEGOM

+ Poradca reSpektuje znalosti a skisenosti svojich
kolegov a ostatnych odbornych pracovnikov.
Poradca je ochotny spolupracovat s kolegami a
ostatnymi odbornymi pracovnikmi, aby bol
vyuzity synergicky efekt spoluprace v prospech
pomoci klientom.

+ Poradca si vazi doveru, o ktord sa s nim delia
kolegovia v rdmci vzdjomného kontaktu, pocas
jeho

zapojenia sa na linkdch pomoci a v krizovych
sluzb&ch IP¢ko.

+ Poradca vytvara a udrziava vhodné podmienky;,
ktoré ulahcia kolegom eticky a kompetentne
vykonavat svoju pracu.



+ Poradca reSpektuje rozdiely v nazoroch
a praktickej cinnosti kolegov a ostatnych
odbornych pracovnikov. Kritické pripomienky
k nim vyjadruje na vhodnom mieste a vhodnym
sp6sobom. Poradca vyhladd pomoc supervizora
pri rieSen{ sporu vtedy, ked' konflikty s kolegami
vyZzaduji prilezitost profesiondlne nad nimi
uvazovat.

+ Poradca prejavuje kolegom rovnaky resSpekt
a spolupracu, akd mu pontkaju oni.

VZTAH PORADCU
K SPOLOCNOSTI

+ Poradca podporuje rozvoj citlivej, zdvorilej,
vnimavej a ohladuplnej spoloc¢nosti k potrebam
druhych na miestnej az po globalnu urover.

+ Poradca podporuje rozvoj jednotlivcov, komunit
a prostredia, v ktorom Zzije.

+ Poradca ulahcuje a podporuje podielanie sa
miestnej komunity na napliani potrieb
jednotlivych jej ¢lenov.

+ Poradca vytvara a podporuje podmienky,
zasady a postupy, ktoré preukazuju respekt pre
odlisnost, chrania prava a potvrdzuju rovnost
a socialnu spravodlivost pre vsetkych ludi.



