mi" Inititat pre vyskum price a rodiny

Institute for Labour and Family Research

METODIKA

prace na Narodnej linke pre Zzeny
zazivajlce nasilie

Maria Vitekova, Monika Grochova

ll‘||||| llllllll
l‘l'l ”‘ l"”’l'l;:




Metodika prace na Ndrodnej linke pre Zeny zazivajtce
nasilie

(doplnenie zo dna 5.12.2025, Barbora Burajova)

Maria Vitekova, Monika Grochova

Bratislava, 2023

PRE PREVENCIU NASILIA NA ZENACH

Institat pre vyskum préce a rodiny vydal tdto publikdciu ako suéast vystupov narodného projektu Prevencia a eliminacia
rodovej diskrimindcie OP LZ NP 2018/4.1.2/01., ktory sa realizuje vdaka podpore z Eurépskeho socidlneho fondu a
Eurdpskeho fondu regionalneho rozvoja v ramci Operaéného programu Ludské zdroje, www.esf.gov.sk

MINISTERSTVO EUROPSKA UNIA NIV
© i socuivcn ‘ OPERACNY PROGRAM
VEC| A RODINY A i3 > <
SLOVENSKE] REPUBLIKY Eurépsky soctalny fond 2 2 2 LUDSKE ZDROJE

Eurdpsky fond regionalneho rozvoja



Obsah

1. NARODNA LINKA PRE ZENY ..o o oeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeseeeeeeeeessesseeaseeseeeseeeesresnenessenseneessenneens 3

2. ZRIADENIE A PREVADZKOVANIE NARODNEJ LINKY PRE ZENY ZAZ{VAJUCE NASILIE

5

3. VYMEDZENIE SLUZIEB A POMOCI NLZ ....eveveveeeveeeeeesieeseeeesissseassess s ssss s sssssssssnse e 6
4.  ZAKLADNE PRINCIPY FUNGOVANIA NLZ.......ovvvieieereeeneriiieisesiesessssesesssssssessssssssssesesssesseenss 7
5.  CIELE NARODNEJ LINKY PRE ZENY ZAZIVAJUCE NASILIE........covevveeeereeieeereieneeseeeaeeens 10
6. OCHRANA OSOBNYCH UDAJOV NLZ ... eseeee e seasaeaeae e sene e eseasanenn s 12

6.1. Zaznamenavanie udajov a ochrana osobnych udajov v internych databazach
NLZ 12

6.2. Ohlasenie podozrenia z pachania nasilia — postup a moZnosti vyuZitia............c....... 13
6.3. Uzatvaranie zmluvy medzi Zenou zaZivajicou ndsilie a NLZ..........ccccccevererreerrennen. 13
I T e OSSP —— 14
6.5. Poskytovanie kontaktov volajucim .......ccccoccniiiniiiniiiiicr e 15
6.6. Spolupraca s inymi iNStItUCIamI .....cooviiiiiiiiiice e 15
7. POSTUPY FRACE A RIESENIE SITUALIL e summamnssemmmnms amsm i 17
7.1, ObSAdENOST HINKY...viiviiiieeciiciicte ettt st s sre b s e e b e ereenns 17
7.2. 0Odkazova schranka a spatné volania........ccccveeveiiiiriiiiiniennieee e 17
7.3.  Prijimanie hovorov — odporucany POStUP «....ceeeiiurierieeieiiiieneeee et e seeee e esinees 18
7.4. Odovzdavanie sluzieb poradkyr NLZ a kniha 0dkazov .........c.ccceevvveceveveineceveneneennes, 19
7.5.  Anonymita @ ochrana Poradkyfi NLZ ..........ccccceeeeeeunreeieeressenssiesessssesssessssssssna s 20
7.6. ObtaZovanie poradkyfi pri prevAdzke NLZ.........ccoevueueeeieveveveseeeeerenessseesenessssenssesens 20
7.7.  Iné ciefové skupiny (ICS) volajicich Na NLZ .........ccceeveverreererierenieisisicieseassss s 21
8. TECHNICKE ZABEZPECENIE NLZ A RIESENIE SUVISIACICH PROBLEMOV .......cccvruucvenenee 22
Technické vybavenie pracoviska ..o 22

8.1. Pisomné poradenstvo alebo vyuZitie e-mailovej komunikacie v poradenstve ......... 23

Rezim odpovedania na e-mailovi komunikaciu klientely s NLZ..........ccccocueveerrererereerennne. 23



R I = i~ - 1 A0 o [ 1 Ty A ————— 24

9.  POSTUP PRI KONTAKTE S NASOU KLIENTKOU — ZENOU ZAZIVAJUCOU NASILIE ............ 27
UVOdNY POSTUP Pri NOVOTE: .....veeeceeceeec ettt v ettt 27
Prvy KontakE s KENtKOU : cuws s ssssssssnsns i soamsamevsniess assmsvsmsss e e mmm s 27

9.1. Osobitné postupy v situacii, ak je volajuca po UtoKU ........ccccevevveevrrirerrcieenniiee e 28
9.2. O com moZno Zenu este INfOrmovat?- ........cceviveiieiecr e 30
9.3, Rozchod pri SPOIZIE e sssssmsmmsvermnmmvmsnsommrmsosmes ot ssas s s s s s o 30
9.4. DalSou moinostou ako uniknut nasiliu je rozvod.........ccccevievrereeeseeeerierereecsnnnss 31

Navrh si moZno napisat aj svojpomocne, musi vSak obsahovat zakonné naleZitosti:

.............................................................................................................................................. 31
9.5. Osobitné kategdria Zien ohrozenych domacim nasilim........cccccceeiiiiiieiiiiee e, 33
Zena zaZivajica NASHIE 00 OTCA .......vovevieeeeeeeeeceeeeeee s seeeseeseeeeeeeenenne s 33
Zena zaZivajlca nasilie od neplnoletého dietata..........ccocovviveeviveeeceeceieeeseeee e 34
Zena zazivajlica nasilie od pINoletého dietata ........ccoceerveieiieeiiieereiieeee e ceseeeerenes 34

10.  POSTUP PRI TELEFONATE S TRETIMI OSOBAMI ...vveeveeeeeeeeeteeeeeeeeeeeeereseeenereesenens 35



UvoD
Predkladana metodika popisuje principy, ciele a postupy prace Specializovanej krizovej linky
pre Zeny zazivajlce nasilie.

Bola vytvorena za Gcelom predstavit a systematizovat pracovné postupy, ktoré vychadzaju zo
skusenosti inych Specializovanych sluzieb pre zeny zaZivajlcich nasilie a postupy, ktoré sa
odvijaju od systematizacie Narodnej linky pre Zeny zaZivajlce nasilie v podpornych sluzbach
pre Zeny. Metodika reflektuje aj technologické zazemie linky a predstavuje aj praktické
postupy rieSenia neocakavanych situacii.

Zriadenie Specializovanej Narodnej linky pre Zeny na Slovensku je aj v eurépskom priestore
vynimocné, mnohé krajiny este stale len buduji nastroje krizovej intervencie poskytovanej
distancénou formou, ktoré st dostupné nepretrzite a bezplatne. Osem rokov prevadzky tak
naznacuje Uspesny projekt. No prdve v slove projekt sa ukryva aj otdzka, ktoru si kladieme
vsetky a vSetci, komu na jej praci zalezi, pretoZe ju povaZujeme za nevyhnutne potrebnu.

Pocas celych 6smych rokov sa totiz musime pytat, po aky Cas a ¢i vobec, bude eSte Narodna
linka pre Zeny zaZivajlce nasilie fungovat. Projektové financovanie ma po kazdy raz svoj jasny
koniec, v nasom pripade to bude po piaty krat, kedy vieme, Ze financie na prevadzku koncia a
tym sa koncia aj pracovné pomery poradkyn. Takmer vidy preto staviame novy pracovny tim
a kaidy raz sa prispdsobujeme novym administrativnym poZiadavkam spojenych s
manazovanim toho ktorého projektu.

Na tomto mieste preto chcem podakovat vsetkym svojim minulym, si¢asnym a aj buddcim

kolegyniam, ktoré sa napriek neistote v udrZanie pracovného miesta, podujali na naroénud
pracu poradkyne.

Dakujem aj autorkam a poradkyni Irene Vavrincovej, ktora k jej zavereénej podobe vyznamne
prispela, za ich pracu na tejto publikacii.

Snad Vam aj tato publikdcia bude dobrou pomdckou a pre vsetkych ostatnych aj zdrojom
informacii a praktickych navodov o rieSeni situdcii, ktoré sa vyskytuju pri poskytovani
distancného poradenstva prostrednictvom telekomunikacnych zariadeni.

VazZené kolegyne, snad Vam tato publikacia bude dobrou pomaockou a pre vietkych ostatnych
aj zdrojom informacii a praktickych navodov o rieSeni situdcii, ktoré sa vyskytuju pri
poskytovani distancného poradenstva prostrednictvom telekomunikacnych zariadeni.

Mgr. Barbora Burajova, PhD.

hlavna manazérka Koordinacno-metodického centra pre prevenciu nasilia na zenach



1. NARODNA LINKA PRE ZENY

Narodna linka pre Zeny zaZivajlice nasilie (dalej ako ,NLZ“) bola zriadend v ramci Narodného
projektu Prevencia a elimindcia ndsilia na Zenach, prijimatefom ktorého bol Institut pre
vyskum prace a rodiny a odbornym garantom odbor rodovej rovnosti a rovnosti prilezitosti
MPSVR SR. Jej prevadzka bola spustend vo februdri 2015.

Linka bola zriadend v zmysle zdkona €. 448/2008 Z. z o socidlnych sluzbach a o zmene a
doplneni zdkona ¢. 455/1991 Zb. o Zivnostenskom podnikani (Zivnostensky zakon) v zneni
neskorsich predpisov. Kvalitativne parametre NLZ a jej dalSie nastavenie sleduje minimalne
Standardy Rady Eurdpy 1 a ¢lanok 24 Dohovoru Rady Eurdpy o predchadzani nasilia na Zenach
a domacemu nasiliu, a o boji proti nemu, ktory vlada Slovenskej republiky podpisala v roku
2012.

Cielovou skupinou NLZ st primarne Zeny zaZivajlce nésilie, ktorym je poskytovany nepretrzity
(24/7/365) a bezplatny bezpetny priestor na déverny a anonymny rozhovor, krizovd pomoc,
informdcie o nasili na Zendach, asistencia a delegovanie na nadvazujuce sluzby podpory a
ochrany podla potrieb Zien a ich deti. (Analyza dat vyplyvajucich z prevddzky Ndrodnej linky
pre Zeny zaZivajuce ndsilie, Sprdva o ¢innosti za rok 2015)

Déta o ¢innosti NLZ

Pocet
prichadzajtcich 6700 | 5390 3301 3219 | 2527 3737 | 3600 | 28474
bovoray

Pocet prijatych
hovorov?

4977 |3654 | 2821 |2625 |2066 | 2743 |2466 | 21352

Pocet volajucich Zien

sadlvajticich nasilie® 495 475 392 328 306 420 454 2870

Staré klientky? 908 308 231 221 1668
Pocet hovorov

tykajlcich sa nasilia

pachaného na 134 241 233 246 215 243 296 1608

1 Celkovy pocet prichddzajlcich hovorov predstavuje pocet vietkych hovorov prichddzajucich v danom
obdobi na NLZ, vratane hovorov, ktoré boli spadnuté v ¢akacej fronte alebo i v strome, a teda nebolo
mozné technicky dané hovory prijat.

2 podet prijatych hovorov predstavuje poéet vietkych hovorov v danom obdobi prepojenych na
poradkyriu. 3 Pocet volajucich Zien zazZivajucich nasilie predstavuje pocet novych klientok v danom roku,
ktoré kontaktovali NLZ prvykrat. '

3 Staré klientky, ide o klientky, ktoré telefonovali NLZ v predch&dzajcich rokoch.



Zenach tzv. ,tretie
osoby!

V rokoch 2015 a 2016 sa pouZivala ind metdda na scitavanie poctu hovorov.

Druhy nasilia
Socialne
9%

Ekonomické
12%
. ; Psychické
Sexualizované 419,

4%

Fyzické
31%

i Psychické = Fyzické m Sexualizované m Ekonomické mSocidlne

Zdroj: Reportingovy systém call-centra prevadzkujliceho NLZ a interné databazy NLZ

! Tretimi osobami st znami a pribuzni Zeny zaZivajlcej nasilie, ktori kontaktuju linku za Géelom ziskania informacii
o moZnostiach pomoci Zene zaZivajlcej nasilie v ich blizkom okoli.




2. ZRIADENIE A PREVADZKOVANIE NARODNEJ LINKY PRE ZENY
ZAZIVAJUCE NASILIE

NLZ je zapisand v registri poskytovatelov socidlnych sluZieb, pricom je evidovana pod
InsStititom pre vyskum prace a rodiny ako zriadovatelom a poskytovatelom tejto socialnej
sluzby. Podla §53 zdkona €. 448/2008 Z. z o socialnych sluzbdch NLZ poskytuje krizovi pomoc
prostrednictvom telekomunikaénych technoldgii fyzickej osobe, ktora je v krizovej socialnej
situdcii, alebo v inej obtaZnej Zivotnej situdcii, ktord nemédze riesit vlastnymi silami a
zabezpecuje sa najma poskytnutim socidlneho poradenstva. Za telekomunikacné technoldgie
podla tohto ustanovenia sa povaZuje najma telefdn, fax, internet.

Cielovou skupinou NLZ st FO v krizovej socialnej situécii pre ohrozenie spravanim inych oséb
alebo obet spravania inych fyzickych os6b - Zeny v minulosti vystavené nasiliu zaZivajlce
nasilie alebo ohrozené nasilim a ostatné osoby prichadzajlce do styku so Zenami zaZivajucimi
nasilie alebo ohrozenymi nasilim htips://sos.mpsvr.gov.sk/pm/poskytovatel-sos/8472726.

Socialna sluzba v zmysle tohto zdkona je:

Odborna ¢innost, obsluzna ¢innost alebo dalsia ¢innost alebo subor tychto ¢innosti, ktoré su
zamerané na:
- prevenciu vzniku nepriaznivej socidlnej situdcie, rieSenie nepriaznivej socialnej situacie
alebo zmiernenie nepriaznivej socidlnej situdcie fyzickej osoby, rodiny alebo komunity,
- zachovanie, obnovu alebo rozvoj schopnosti fyzickej osoby viest samostatny Zivot a na
podporu jej zaclenenia do spoloc¢nosti,
- zabezpecenie nevyhnutnych podmienok na uspokojovanie zdkladnych Zivotnych
potrieb fyzickej osoby,
- rieSenie krizovej socidlnej situdcie fyzickej osoby a rodiny,
- prevenciu socidlneho vyltéenia fyzickej osoby a rodiny,
- zabezpecenie starostlivosti o dieta z dovodu situacie v rodine, ktora vyZaduje pomoc
pri starostlivosti o dieta.
Krizova intervencia predstavuje profesionalny zasah zo strany pomahajliceho profesionala u
klienta/klientky, ktory/a sa ocitol/a v urcitej krize, a nedokaZe adekvatne sdm/sama riesit
svoju problémovu situaciu. Cielom je elimindcia ohrozenia a vytvorenie takych strategickych
foriem pomaoci, ktoré eliminuji ohrozenie klienta/klientky a jeho/jej okolia.



3. VYMEDZENIE SLUZIEB A POMOCI NLZ

NLZ poskytuje vzasade anonymné poradenstvo a poskytnutie sluzby nepodmiefiuje
poskytnutim akychkolvek osobnych tdajov, s vynimkou tGdajov potrebnych na prepojenie

NLZ a klientelou. Vietky informacie s déverné.

NLZ poskytuje vyhradne distanéné poradenstvo prostrednictvom telekomunikaénych

technoldgii (vratane digitalnych prostriedkov) a pomoc pre ZZN, pricom ide o:

a)

b)

c)

Podporné straniace poradenstvo — poradkyna déveruje volajucej, podporuje ju v
jej rozhodnutiach, rozhodnutia robi samotna volajica s podporou poradkyne alebo
poradkyri, ak telefonovala opakovane. Poradkyne nepreveruji pravdivost
informdcii, ktoré sa dozvedeli z telefondtov so Zenami, veria im vietko, o ¢om sa
zdoverili.

Zakladné socidlne poradenstvo — posudenie povahy problému fyzickej osoby,
rodiny alebo komunity, poskytnutie zakladnych informacii o moZnostiach rieSenia
problému a podla potreby aj odporucanie a sprostredkovanie dalSej odborne;j
pomoci.

Krizovu intervenciu ako druh podpory psychiky volajuce;j.

Dalej poskytuje aj nasledovné druhy pomoci:

a) sprostredkovanie dalSich kontaktov a delegovanie na iné Statne aj nestatne

institucie,

b) telefonické sprevddzanie a asistencia v krizovych situdcidch, ktoré Zenu ohrozuju,

c) telefonickd asistencia poskytovana Zene pri zasahu policie na mieste, kde doslo k

nasiliu,

d) bezplatné prepdjanie na Specializované Statne a nestatne instittcie s cielom rieenia

situdcie nasilia, ktoré Zena zazZiva.
NLZ neposkytuje:

1. Ambulantné poradenstvo.

2. Prepijanie hovoru cielovej skupiny na rodinnych prislusnikov, rézne organizacie
mimo databdazy podpornych sluZieb pre Zeny zaZivajuce nasilie s vynimkou prepdjania
na $tatne a verejné institGcie napr. UPSVaR, PZ SR alebo iné drady vo veciach nasilia
na Zenach, ak to prispieva k ochrane zien zaZivajucich nasilie.

3. Informacie podané klientami a klientkami pocas hovoru, ktoré su déverné.

4. Pisomné potvrdenie na sudy alebo pre iné institucie, ktoré by obsahovali
neanonymizované Udaje alebo Udaje, z ktorych by bolo mozZné identifikovat volajicu
osobu alebo problém, s ktorym sa na NLZ obrétila. NLZ hovory nenahrava.

5. Osobné sprevadzanie na institucie, status dévernika v trestnom konani a pod.

6. Dlhodobu psychologicku terapiu.

7. Dopravu na bezpecné miesto.

8. Finan¢nu pomoc a podporu.

9. Sluzby linky dovery v pripadoch nesuvisiacich s nasilim na Zenach.

10. Zdravotnicke sluzby a sluzby RZP.



4. ZAKLADNE PRINCIPY FUNGOVANIA NLZ

Principy NLZ vychadzaji z Metodiky poskytovania komplexnej podpory a ochrany Zenam
zaZivajucim nasilie a ich detom (IVPR, 2015), Minimalnych Standardov Rady Eurépy a zékona
¢. 448/2008 Z. z. o socidlnych sluzbach v zneni neskorsich predpisov a to v tomto rozsahu:

Prvoradym vychodiskom &innosti NLZ st bezpetie Zeny a obhajoba jej prév, posiliovanie zeny
k tomu, aby aj ona Zila déstojny Zivot bez nasilia a zneuzivania. S tymto vychodiskom suvisia
nasledujuce principy:

Bezpecie

Prioritnym cielfom prace poradkyn je bezpecie Zien a ich deti. Poradkyne kazdy svoj krok
podriaduju zasade ,nikdy neuskodit”, preto zvazuju vsetky rizikd, ktoré mdzu ohrozit
bezpedie klientely.

Poradkyne, ak pri svojej praci spolocne s volajlicou vytvaraju stratégie riesenia, tak zvazuju
vsetky okolnosti, ktoré by mohli ohrozit Zenu a jej deti. Poradkyne predovsetkym respektuju
fakt, Ze volajlca sama najlepsie vie, ¢o je pre nu bezpecné, nakolko Zije s nasilnikom a teda ho
najlepsie pozna. Ulohou poradkyf je pomdct zene plne porozumiet nebezpeéenstvu, ktoré jej
hrozi a Gprimne ju informovat o stupni nebezpedenstva a o désledkoch kazdého z krokov,
ktoré bude Zena robit.

Poradkyne kladld na prvé miesto otazku bezpecia klientok aj v pripade, ak spolupracuju
s tretimi stranami.

Zeny Zendm

Princip ,Zeny Zendm” je jednym z odporuéani Minimdlnych Standardov Rady Eurdpy k
$pecializovanym sluzbam pre Zeny zaZivajlce nasilie. Vyjadruje poZiadavku, aby Zzena mohla
zdielat svoje skisenosti otvorene a s predpokladom empatie a porozumenia, pricom sticasne
osoba poradkyne poskytuje volajicim mozZnost posilnenia, Ze Zeny su schopné vyhodnotit
situdciu a prijimat rozhodnutia.

Poradkyne su Specialne vyskolené v problematike rodovo podmieneného nasilia a dokazu
Zene poskytnut empaticky pristup a potrebné informacie, tak aby Zena zazila, Ze jej niekto
veri, déveruje a rozumie.

Poradkyne reSpektuju individualne skisenosti kazidej Zeny, jej vlastné sposoby ako sa s
nasilim vyrovnava a rozhoduje o vlastnom Zivote. Poradkyne pri svojej Cinnosti vzdy
reSpektuju individualne potreby kazdej konkrétnej zeny.

Poradkyne v kontakte s volajticou usiluji o nastolenie dovery v zmysle, 7e NLZ je bezpeény
priestor, v ktorom Zeny mézu vyrozpravat pribeh bez posudzovania a odsudzovania, a kde
vzdjomnou spolupracou poradkyne a Zeny im budu poskytnuté alternativy rieSeni ich
situacie, pricom akékolvek ich rozhodnutie bude reSpektované.



Respekt a dévera

NLZ poskytuje straniace poradenstvo, ktorého podstatou je vysostna obhajoba zdujmov
klientky. Stat na strane volajicej znameng, Ze poradkyfa nema byt v poradenskom kontakte
s muzom. Aby Zena verila, Ze poradkyna je na jej strane, potrebuje pri kontakte s institiciami
alebo inymi osobami dostat informacie aj ubezpecenie, Ze poradkyna nie je ovplyvnena
verziou protistrany.

Suéastou straniaceho poradenstva je aj vypocutie volajucej bez spochybriovania jej
vypovede alebo zlahCovania jej skisenosti. Poradkyne nikdy neposudzuju ani neodsudzuju.
V ramci prevencie druhotnej viktimizacie poradkyne Zenu reSpektuju a doéveruju jej
skisenosti s nasilim. Tento princip vychadza aj z Metodiky poskytovania komplexnej podpory
a ochrany Zenam zaZfvajlcim nasilie a ich defom (IVPR, 2015): NLZ je dévernym priestorom
pre ZZN, kde nie st hodnotené ani posudzované.

Dostupnost

NLZ bola vytvorend ako nizkoprahovy a nepretriite dostupny bezpeé&ny priestor. Zena moéze
NLZ kontaktovat z akéhokolvek miesta na Gzemi SR po&as 24 hodin denne bez toho, aby sa
musela niekam osobne dostavit. NLZ je preto dostupnd teda aj na miestach s nizkou
dostupnostou Specializovanych sluZieb pre Zeny zaZivajice nasilie poskytovanymi alebo pre
Zeny, ktoré sa nachadzaju v odlahlych oblastiach.

Distan¢ny kontakt je vyhodny aj pre Zeny so zdravotnym postihnutim, s psychickymi
poruchami, poruchami vnimania alebo pre Zeny s inymi obmedzeniami, ktoré im stazuju
pristup k sluzbam, resp. ich pred takymito sluzbami nezd6éveryhodnuju.

Princip dostupnosti je pri kontakte s NLZ podporovany aj zasadou anonymity, ktoré
u niektorych mdze odburavat pocity hanby astrachu a napomahat v situaciach, kedy su
izolované alebo kontrolované zo strany nasilnika.

Bezplatnost

Volanie na ¢islo NLZ 0800 212 212 nie je spoplatnené. Linka je uréena pre vietky Zeny bez
ohladu na ich majetkové pomery a socialno-ekonomicky status. Nakolko je linka bezplatna,
moziu ju kontaktovat aj Zeny, ktoré si doteraz nemohli dovolit kontaktovat iné obdobné
sluzby z dévodu ich spoplatnenia alebo z dévodu, Ze nemaju financné prostriedky na
cestovné alebo iné naklady spojené s vyhladanim a navstevou podpornej sluzby.

Anonymita

Poradkyne respektuju pravo Zien ostat v anonymite. Anonymita je predpokladom pocitu
bezpecia, zniZuje strach a pocity hanby, vedie k otvorenej vypovedi. Volba anonymity je
ponechana na samotnom rozhodnuti Zeny.

Poradkyne redpektuji rozsah, v akom Zena dobrovolhe poskytne informacie. Zena nesmie
byt poradkyriou nitena k tomu, aby poskytla svoje osobné (daje. Potreba Zeny ostat v
anonymite nepredstavuje pre poradkyriu dévod, aby nebola Zene poskytnuta pomoc a



informdcie. Volba anonymity nevzbudzuje u poradkyne pocity nedovery zo strany Zeny v jej
odbornost pri poskytovani tejto socialnej sluzby.

NLZ je déverny a anonymny priestor, 7ena sa kontaktovanim NLZ nezavizuje k Ziadnym
dalsim zdvdaznym krokom (Ci uz pravnym alebo inym), pricom rozhovor moze posluzit iba pre
zorientovanie sa Zeny vo vlastne;j situacii nasilia.

Dévernost

Dévernost NLZ znamend, Ze vietky informdcie, ktoré Zena poskytne poradkyni na linke
ostavaju déverné a nebudu dalej rozsirované.

Vsetky skutoénosti o prezivanom alebo hroziacom nasili ostavaju v bezpecnych priestoroch
NLZ ako v dévernom prostredi. Iba Zena sama rozhoduje o tom, ktoré informacie poskytnuté
poradkyni o sebe a jej detoch sa dostanu k dal$im institiciam, a to na zaklade jej
informovaného suhlasu (napr. asistované privolanie policie v pripadoch priamej hrozby
nebezpecenstva Zivota a zdravia).

Zena je zo strany poradkyne vidy informovana o situaciach, v ktorych moze byt dévernost
informacii porusena.

Individudlny pristup

Poradkyne resSpektuju individualitu kazdej Zeny. Pristup poradkyne je nediskriminacny,
akceptujuci osobnostni rozmanitost Zeny a jej prostredia (kultirneho, etnického a
socidlneho a pod.). Poradkyne resSpektuju aj hodnoty, postoje a spdsob vyjadrovania
volajlcej, Gomu prispdsobuju aj komunikaciu a intervenciu tak, aby bola zrozumitelnd a jasnd
pre kazd( Zenu, ktora kontaktuje NLZ.

Poskytovanie informdcii o problematike ndsilia pdchaného na Zendch

NLZ poskytuje informécie o problematike nasilia na Zenach ako Zenam, tak aj inym osobam,
ktoré majli vo svojom blizkom okoli ZZN. Poradkyne informuji o dynamike/cykle nasilia,
druhoch nasilia, formach nasilia a stratégiach na zarucenie bezpedia pre seba a svoje deti.
Poskytuju tiez zakladné informacie v oblasti pravnej ochrany Zien a ich deti, mozZnostiach
pomoci prostrednictvom policie.



5. CIELE NARODNEJ LINKY PRE ZENY ZAZIVAJUCE NASILIE

Ciele NLZ su stanovené na zaklade odportc¢ani Minimalnych $tandardov rady Eurdpy pre
$pecializované sluzby pre Zeny zaZivajlce nasilie, pricom takymito cielmi sa mysli:
- pomoc a podpora ZZN pri riedeni krizovych situdcii, ktoré priamo stvisia s rodovo
podmienenym nasilim, aby kazda Zena mohla Zit déstojnym Zivotom bez nasilia,
- vyrazny déraz na posilnenie a podporu Zeny v jej dalSom vlastnom rozhodovani a
reSpektovanie tohto rozhodnutia,
- vedomé vyhybanie sa viktimizacii Zeny.

Postup dosahovania cielov pri praci poradkyn s klientkou

Poradkyria pri hovore s klientkou postupuje v ramci nasledujucich etdp a pritom reSpektuje
potreby Zien a ich aktualnu situdciu a moZnosti. Postupne sa usiluje o:

| Nadviazanie kontaktu

' Vybudovat déveru, zorientovat sa v aktudlnej situdcii zeny, v jej
| aktudlnych potrebach.

Identifikacia nasilia
poradkyriou aké konkrétne formy nasilia volajlca zaZiva resp. pouZiva jej

suéasny/byvaly manZel/partner, aby ziskal nad Zenou kontrolu.

e v f e virs . , |
Zistit, i ide o nasilny vztah s pouZzitim vzorca nasilia, zorientovat sa v tom, |
|

|

 Proces identifikicie s pomact zene identifikovat sa s tym, Ze stcasny/byvaly manzel/partner sa
 nasilim volajicej | Kk nej sprava nasilne. Ciefom je pomdct Zene porozumiet tomu, ¢o sa deje,
zastavit na jej strane pocity viny resp. spoluviny a pomenovat

| zodpovednost za nasilie. V ramci toho poradkyra poskytuje odborné

} | informécie o nasili, jej dynamike a moznych reakcidch ohrozenych osob.

Odhad rizika
nebezpeclenstva

Identifikovat rizikové faktory v nasilnom vztahu, ktoré predstavuju pre
Zenu ohrozenie a mozu viest k eskalovaniu nasilia, k zdvaznym zraneniam
v alebo k zabitiu Zeny, a poméct volajlcej porozumiet miere a povahe
nebezpedenstva, ktoré jej alebo detom hrozi.

 Bezpecnostnyplan  g510¢ne so Fenou identifikovat najvhodnejsie stratégie spravania a

' kroky, ktoré neohrozia Zenu a jej deti, ale naopak budu viest k zvyseniu
ich bezpedia.

Distribticia kontaktov Poskytnutie informdcii o mozZnostiach pomoci, kontaktov na organizacie a

intitdcie v zavislosti od aktudlnych potrieb Zeny (v rdmci moZnosti
daného regiénu).




V ramci kaZdej etapy a dosahovania cielov poradkyfia respektuje principy éinnosti NLZ

a v ich rdmci vymedzené postupy:

Straniace

Upevriovat déveru volajlcej/ho, pripominat pocas hovoru, Ze poradkytia
poradenstvo vnima podavané informacie ako autentické a pravdivé a nie je Glohou
poradkyne poskytnuté informdcie overovat.

Anonymita Vysvetlit moznost anonymity tak, Ze volajlca/i nemusi poskytnut o svojej
osobe Ziadne informdcie, ktoré by mohli viest k jeho/jej identifikacii pokial
nechce.

Dovernost Vysvetlit, Ze volajica/i moze dobrovolne poskytnut o svojej osobe

informacii

informacie, ktoré sama/sam povazuje za bezpecné a vsetky tieto informacie
nebudu sprostredkované Ziadnej dalSej verejnej institdcii ani mimovladnej
organizacii alebo Ziadnej inej osobe.




6. OCHRANA OSOBNYCH UDAJOV NLZ

Udaje o Zene zaZivajlcej nasilie mdZu byt v obmedzenej podobe podané dalsej institdcii iba v
situdcii, ak o to dand Zena sama Ustne poZiada a NLZ v jej mene hlad4 a sprostredkiva pre fiu

ubytovanie s ciefom zabezpecit jej ochranu a bezpecie.

S cielom predist ohrozeniu volajlcej v dosledku vyzradenia osobnych Gdajov nasilnej osobe zo

strany institucie, na ktort sa NLZ obracia s ciefom poméct Zene zaZivajlicej nasilie, napriklad
tym, Ze by rozsah jej kontaktu s NLZ a obsah informécii, ktoré podala, mohol byt identifikovany
nasilnou osobou, NLZ poskytuje osobné tdaje o volajicej dalej institlcii v zdsade Ustne
(prostrednictvom telefénu) a vobmedzenej podobe. Osobitne obozretne treba postupovat pri

podavani osobnych tdajov ako su:
1. priezvisko a vek volajucej,

2. presnu adresu jej trvalého alebo obvyklého pobytu,

3.

telefonne cislo.

Vynimka: NLZ poskytne vy33ie uvedené tdaje volajdcej len tym instittcidm, ktorych pomoc

NLZ sprostredkovala alebo zabezpeéila so stihlasom volajticej, a tato institucia si
informéacie vyZiada v zaujme poskytnutia podpory a ochrany volajucej!. Pred
poskytnutim skutoéného ¢isla klientky, ktord bola prepdjana, poradkyfa vzdy
najprv overi volajlce ¢islo a prostrednictvom neho skontroluje, ¢i v skutocnosti ide
o danu intitdciu a nie napriklad o tretiu osobu, ktora sa za danu instittciu vydava.
Cislo doZadujlcej sa institicie poradkyfia porovndva s databdzou institucii a
organizacii, ktort NLZ vedie.

6.1. Zaznamenavanie Udajov a ochrana osobnych udajov v
internych databazach NLZ

Hovory na NLZ nie sG nahrdvané. S ciefom predchadzania druhotnej viktimizacii a
efektivnosti krizovej intervencie poradkyfia do internych databaz NLZ pisomne zaznamendva

zékladné Gdaje ohlfadom etdp postup dosahovania cielov pri praci poradkyn s klientkou.

Tieto zaznamy su zachytenim toho, ako vnimala informdcie podané volajucou poradkyna a

ich Gcelom je:

a)
b)
c)

odbremenit volajlce od potreby opakovane rozpravat svoje skisenosti s nasilim,
zaznamenania intervencie poradkyne,

sledovania dynamiky nasilia v konkrétnom pripade, teda ¢&i sa frekvencia
jednotlivych nasilnych ¢inov zvysuje alebo sa menia formy &i intenzita nasilia.

Cast zaznamov v internych databazach NLZ slGZi aj pre zaznamenévanie dét o prichddzajucich

hovoroch za téelom vyroéného vykazovanie ¢innosti NLZ.

...... .

1 pri prepajani klientky z NLZ na inG institdciu je &islo zakédované (zobrazuje sa neredlna podoba tel. Cisla
klientky), t. z., Ze pre institdciu, na ktord je klientka prepajand je takéto Eislo pre potreby spdtného volania
nefunkcné.




6.2.  Ohlasenie podozrenia z pachania nasilia — postup a moznosti
vyuZitia
Pri ohlasovani spachania trestného &inu nasilia sa NLZ ako anonymna a dovernd linka riadi
¢l. 28 Dohovoru Rady Eurdpy o predchadzani nasilia na Zenach a domacemu nasiliu a o boji
proti nemu (dalej len ako ,Istanbulsky Dohovor” alebo ako ,ID“) a pritom prihliada na
Analyzu Istanbulského Dohovoru vo svetle verejnych politik (MoZnost volby, 2014, str. 123).
V situaciach podozrenia z pachania nasilia NLZ vychddza z nasledovnych zasad:

1. Ak vSetky zainteresované profesie, odbornici a odbornicky réznych profesii (najma
policia, UPSVaR, SPOD a SK a iné) nemaji schopnosti a zruénosti vyhodnotit
zdvaznost ohrozenia Zeny v pripade ohldsenia nasilia a to ju vystavuje vaéSiemu
ohrozeniu, ohlasovanie nasilia nie je mozné vnimat ako povinnost.

2. Ohldsenie podozrenia zo spachania nasilia na dospelej volajicej je mozné len s jej
vyslovnym ustnym sthlasom. Pokial nie je nevyhnutné konat inak, je predovsetkym
potrebné volajlcu smerovat k tomu, aby sama ohlasila nasilie na policii.

3. Ohlasovanie podozrenia zo spachania trestného ¢inu nasilia bez suhlasu Zeny je
mozZné len po odbornom posudeni a vo vynimocnych pripadoch a to konkrétne:

- akide o bezprostredné ohrozenie Zivota a zdravia Zeny a/alebo jej deti v dosledku
nasilia, kedy Zena nemoéze a/alebo nechce suhlas dat,

- ak Zena zjavne a ocividne svojim konanim ohrozuje na Zivote a zdravi svoje deti,

- ak je Zena pod znaénym vplyvom alkoholu a/alebo inych omamnych latok a nie
je schopna posudit zavaZnost vlastnej situacie alebo dat Ustny suhlas.

6.3.  Uzatvaranie zmluvy medzi Yenou zaZivajicou nasilie a NLZ

NLZ vychadza z principu redpektovania absoldtnej anonymity Zeny, preto sa medzi Zenou
zaivajicou néasilie a NLZ nevyhotovuje Ziadny pisomny druh zmluvy.

V pripadoch, ak samotna Zena vyZaduje uzatvorenie akejkolvek pisomnej zmluvy, ktora by
dokazovala jej kontakt s NLZ, poradkyfa volajucej vysvetli, e s ohladom na podstatu
diStancného poradenstva poskytovaného prostrednictvom telekomunikacnych prostriedkov
a principy anonymity, dévernosti a straniaceho poradenstva, poradkyne NLZ Ziadnej
volajucej osobe pisomne nepotvrdzuji, Ze boli spolu v kontakte, vratane pisomného
vyhotovenia zmluvy o poskytovani poradenstva.

Poradkyne NLZ volajtcej/volajicemu vysvetlia, akii pomoc a sluzby linka poskytuje a z akych
principov &innost NLZ vychadza.

Zena zaZivajlca nasilie sa stdva klientkou NLZ automaticky pri realizacii prvého rozhovoru a
Udaje, ktoré o sebe dobrovolne poskytne sa v stanovenom rozsahu, vkladaju do internych
databdz NLZ.

NLZ, prostrednictvom poradkyne poverenej vedenim NLZ, pisomne potvrdi ¢as volania z
konkrétneho telefénneho ¢isla na poZiadanie sidu alebo policie.



6.4. Databazy NLZ

Databdzu vsetkych volani vedie NLZ od zaliatku prevadzky. Kaidy/a volajuci/a je
evidovany/a v internych databazach s ciefom dalSieho anonymného spracovania udajov a
dat do mesacnych alebo vyroénych $tatistik. Udaje v databaze volani v Ziadnom pripade
nevedu k odhaleniu identity klientely NLZ.

V databdze volani sa eviduju Gdaje o klientele spocivajlce v informacidch o tom, Ze:

a) volajuca bola Zenou zaZivajucou nasilie (primarna cielova skupina)

b) volajuca osoba patrila do skupiny tzv. ,tretich oséb“. Ide o osoby, ktoré maju vo
svojom blizkom okoli Zenu zaZivajlcu nasilie alebo takd Zenu poznaju,

c) volajuca osoba patrila do inych cielovych skupin (dalej iba ako ,1CS“), okrem Zien
zazivajucich nasilie alebo medzi tzv. tretie osoby. Ide o skupiny, ktoré hladaju pomoc
v oblasti ochrany deti, susedskych sporov, muiZi zaZivajuci nasilie, zavislosti, obete
domdceho nésilia, obete dalsich trestnych ¢inov, seniori/seniorky, sexudlne zneuzité
Zeny a diev€ata, duSevné a psychiatrické ochorenia, zdravotne a telesne
hendikepovani, [udia bez vlastného byvania, obete obchodovania s [udmi, Sikana na
pracovisku, psychologické poradenstvo a pomoc v inych Zivotnych situaciach, resp.
linka dovery a iné.

NLZ vedie dalsie databazy, do ktorych uklada udaje o:
1. dizke a pocte hovorov prijatych na NLZ,
2. skusenostiach volajucich ZZN s policiou,
3. kontaktoch statnych aj nestatnych institucii na Slovensku.

Databdza $tatnych aj nestatnych organizacii spolupracujlcich s NLZ

NLZ spravuje databazu $tatnych aj neStatnych intitdcii a organizdcii, ktoré pomahaju zendm
zazivajlcim nasilie (dalej iba ako , databaza institticii“) a takisto spravuje databazu statnych
aj nestatnych institucii pre iné cielové skupiny (dalej iba ako ,databdza institucii pre ICS”).

Databdazu institlcii pravidelne aktualizuje a to najmenej raz ro¢ne prostrednictvom priameho
kontaktu. Pri tomto overeni na podklade predchddzajiceho telefonického dohovoru s
kontaktnou osobou prislusnej instittcie/organizacie posle na poskytnutd mailovd adresu
dotaznik NLZ overujuci Udaje o tejto in3tittcii/organizécii a jej &innosti. Dotaznik obsahuje
predovietkym vietky potrebné Udaje k tomu, aby NLZ vedela odporucit volajucej takui
podpornu sluzbu/zariadenie, ktoré bude najlepsie spiiiat jej potreby.

NLZ rovnako pravidelne aktualizuje aj databazu institdcii pre ICS, t. j. najmenej raz ro¢ne
pricom po telefonickom dohovore s danou institiciou posle na poskytnutd mailovu adresu
dotaznik Specidlne vytvoreny pre institlcie poskytujice pomoc inym ciefovym skupinam
volajticim na NLZ.

S posielanym dotaznikom sucasne NLZ vidy vyzyva vietky indtitlcie a organizécie, ktoré
eviduje vo svojich databéazach, aby akuikolvek zmenu vo svojich poskytovanych sluzbach a
pomoci okamiZite nahldsili na NLZ s cielom zabranit $ireniu a poskytovaniu dezinformécii pre



volajtce/volajicich. Tato databazu aktualizuje a priebezne dopifia a spravuje kolektiv
poradkyri podla pokynov poradkyne poverenej vedenim NLZ.

Upozornenie: Ziadna z poradkyri, vratane poradkyne poverenej vedenim NLZ, nesmie
akékolvek informacie a udaje z &innosti NLZ pouZivat na iny ucel ako
poskytovanie poradenstva volajicim na NLZ alebo spracovanie
anonymizovanych vystupov pre prevadzkovatela NLZ.

6.5.  Poskytovanie kontaktov volajucim

Poradkyfa NLZ poskytuje volajicej ZZN kontakty na tie organizacie, ktoré najviac vyhovuji
jej ocakavaniam a potrebam (dalej ako ,,najvhodnejsia organizacia“). Pritom zohladriuje aj
komplexnost sluZieb, ktoré organizacia poskytuje a ich pristupnost z financného hladiska.

Poradkyha pri odovzdavani kontaktu na najvhodnejsiu organizaciu zohladriuje aj jej
geograficku dostupnost od miesta, kde sa Zena obvykle zdrZiava a Zije.

Poradkyna volajticej/mu poskytuje o najvhodnejSej organizacii len tie informaécie, ktoré su
relevantné vo vztahu k rieeniu aktualnej problémovej situdcie (& uZ ide o ZZN alebo ICS).

Tieto informacie poda vidy vo vSeobecnej rovine s tym, Ze volajucu/eho smeruje a navadza
k tomu, aby sama/sam kontaktoval najvhodnejsiu organizaciu a overil si informacie, ktoré
potrebuje. Poradkyia sa vedome vyhyba definitivnym tvrdeniam o poskytovanych sluzbach
a pomoci, ktorda bude poskytnuta najvhodnejSou organizaciou. Poradkyna sa pred
volajucou/im , ¢&i uZ priamo alebo nepriamo, nezavazuje k tomu, Ze bude dana sluzba
poskytnutd v takej miere, v akej ju volajuca/ci ocakdva. Poradkyiia volajlcej/emu
zd6raziiuje postavenie NLZ voéi prislusnym organizaciam, ako rovnocennej organizicie bez
akejkolvek kompetencie poZadovat od partnerskych organizacii konkrétne sluzby alebo
iné plnenia vo vztahu k NLZ alebo volajticim.

NLZ nie je zodpovedna za zmenu poskytovanych sluZieb podpory a pomoci danej organizacie,
ktora nastala v priebehu roka, nakolko postavenie NLZ vo&i ostatnym organizicidm nie je
hierarchické, ale rovnocenné a aktualnost podanych informacii zo strany ostatnych institacii
je vidy na baze dobrovolnosti.

Upozornenie: Poradkyna nikdy nesmie informacie volajlicej/emu sprostredkovavat za
osobnu vyhodu, materidlneho a aj nematerialneho charakteru, napr. kontakt
na nou zvolend podpornd sluzbu. Pri vybere odporucanych kontaktov
rozhoduju len identifikované potreby volajucej a kritérid pre vyber
najvhodnejsej organizacie.

6.6.  Spolupraca s inymi instituciami

NLZ sa snazi spolupracovat s ostatnymi verejnymi institiciami a mimovladnymi
organizdciami a to najma v situaciach, ked"

- pre ZZN hlada a sprostredkiva ubytovanie,

- poskytuje kontakt pre ZZN alebo ICS s ciefom riesenia danej situacie,



- poskytuje informdcie o volajticej/volajicom, ak NLZ poskytuje telefonick( asistenciu
Zene pri zasahu policie na mieste, kde doslo k nasiliu,,

- dan3 indtitucia alebo organizacia kontaktuje NLZ s ciefom poradit sa ohladne ich
klientky, ktora sa ocitla v situacii nasilia.

V pripade nestrankovych hodin organizécii a institlcii venujucich sa nasiliu pdchanému na
ienach, s ktorymi NLZ spolupracuje a vedie ich vo svojich databazach, si méiu tieto
organizécie a intiticie presmerovat svoje telefénne &islo na &islo NLZ. Udaj o tom, aky je
realny tvar &isla NLZ za G¢elom presmerovania poskytuje organizacii poradkyfia poverena
vedenim NLZ. Klientky tychto organizacii sa tak maji moZnost dovolat a porozpravat o svojej
situdcii aj poéas nocnych hodin, vikendov a sviatkov, t.j. v ¢ase, kedy by sa do organizacie
nemali moznost dovolat.



7. POSTUPY PRACE A RIESENIE SITUACI

7.1.  Obsadenost linky

KaZdé volanie na NLZ je zaznamenané, vratane hovorov, ktoré neboli prijaté poradkyfiou
v désledku obsadenia linky. V pripade obsadenosti linky ma kazda/y volajica/i moznost
zanechat odkaz. Postup zanechania odkazu je uvedeny v nahrdvke, ktoru si volajica/i
vypocuje.

Poradkyria je pocas sluzby povinna priebeZne kontrolovat odkazovu schranku. Robi tak vidy,
ked"
- na zaciatku svojej sluzby - po prichode na linku,
- prichadza z toalety alebo inej miestnosti, nez kde je linka,
- prave vedie hovor a sti¢asne sa dalsia osoba pokusa dovolat na NLZ; v tomto pripade
bezprostredne po ukonceni tohto hovoru skontroluje odkazovu schranku.

Stcasne s nahranim odkazu do odkazove] schranky je do e-mailovej schranky NLZ zaslany
oznam o nahratom odkaze. Po vypocuti si odkazu, poradkyria odpovie na tento oznam e-
mailom s textom ,Vybavené” az tymto Gkonom je moZné povaZovat odkaz za vypocuty.

7.2.0dkazova schranka a spatné volania

V pripade spdtného kontaktovania volajlcich je prvoradé ich bezpecie a poradkyna pri
rozhodovani o spatnom volani zvaZuje vSetky rizika, ktoré st s tym spojené — osobitne riziko,
7e sa nasilna osoba dozvie, Ze ohrozena osoba hl'adala pomoc a kontaktovala NLZ.

Ak volajuci/a nezanechala odkaz, poradkyria volajlicej osobe, ktord sa pokusala dovolat, nikdy
nevola spitne. V pripade, ak volajica osoba zanechala odkaz, ale poradkyiia ma pochybnost,
Ci je spatné kontaktovanie bezpe¢né, nevola spatne.

Poradkyria je povinna zavolat volajlcej osobe, ktord zanechala odkaz iba ak:

- ide o Zenu, ktora uvadza, 7e sa potrebuje poradit/porozpravat o svojej situacii, ktoru
blizsie nemusi popisovat, a uviedla presny ¢asovy horizont, v ktorom je bezpecné jej
spatne zavolat resp. explicitne uviedla, Ze poradkyria méze volat kedykolvek,

- ide o klientku NLZ, ktora sice neuviedla presny ¢asovy horizont, v ktorom je bezpeéné
jej spatne zavolat, ale je u tejto klientky NLZ evidované, e uZ nefije s nasilnym
partnerom/manzelom, takZe ju hovor zo strany NLZ nevystavuje ohrozeniu na Zivote
a zdravi,

- ide o Zenu/muZa, ktora/y uvadza, 7e pozna vo svojom okoli ZZN a chce sa o situdcii
poradit/porozprévat,

- poradkyna identifikuje z nahraného odkazu, Ze ide o ICS a je moZné tejto osobe daf
kontakty z databdzy institdcii pre ICS.

Poradkyra nie je povinna zavolat volajucej osobe, ktora zanechala odkaz v pripade, ak:
- ide o muza, ktory neuvadza a neopisuje bliZsie svoju situaciu a teda nie je jasné, o com
sa potrebuje poradit/porozpravat,



ide o muza, pri ktorom poradkyfa nadobudne podozrenie, Ze moZe ist o nasilného
partnera/manzela niektorej z klientok NLZ.

Poradkyria je povinna nereagovat na odkaz, ak:

ide o klientku NLZ, ktora neuviedla presny &asovy horizont, v ktorom je bezpeéné jej
spatne zavolat, a je u tejto klientky NLZ evidované, Ze stile Zije s nésilnym
partnerom/manzelom, takie by ju hovor zo strany NLZ mohol ohrozit a vystavit
vysSiemu ohrozeniu Zivota a zdravia,

ide 0 muZa, ktory sice jasne uvadza dévod, o ktorom sa potrebuje poradit/porozpravat,
aviak vold z ¢&isla, ktoré NLZ eviduje vo svojej internej databaze klientok ako &islo
niektorej klientky, resp. ZZN, takie méze ist o jej nasilného partnera/maniela,

obsah nahraného odkazu vypoveda o tom, Ze ide o obtaZujtci hovor,

je na odkaze zachyteny Sum alebo vrava ludi vytrhnutd z kontextu, prip. slova, ktoré su
nelogické a neddvaju zmysel a nie je jasné, ¢o sa dand osoba pokusala komunikovat.

Vyssie uvedené pravidld sa primerane vztahuju aj na emailovi koreSpondenciu. Plati preto,

Ze poradkyna neodpovedd na email, ak nema istotu, Ze:

email poslala ohrozend osoba, tretia osoba alebo osoba z tretej cielovej skupiny
s ciefom hladania pomoci a je bezpeéné na tento email odpovedat s ohladom na riziko,
ie ui aj potvrdenie prijatia emailu mozZe ohrozit bezpecie klientely, alebo

odpoved na email je spojeny s rizikom, Ze uZ aj potvrdenie prijatia emailu méze ohrozit
bezpecie klientely.

7.3.  Prijimanie hovorov — odporucany postup

Poradkyna prijima hovor so slovami: ,,Prosim“alebo ,,Ako Vam poméZem?“ alebo,, Co méZem

pre Vads urobit?”,

Poradkyria nikdy neprijima hovor inymi vlastnymi (t.z. fou zvolenymi) slovami, ani slovami,
ktoré by blizsie identifikovali NLZ, akymi su: ,Tu Ndrodnd linka pre Zeny...” alebo ,Tu
poradkyria Ndrodnej linky pre Zeny” a pod”.

Poradkyria ma na zreteli fakt, e NLZ je anonymny a déverny priestor, ktory prioritne chrani
volajtice ZZN a klientky NLZ.

V ramci ochrany bezpecia volajlcich a ochrany ich anonymity v pripade, ak vold osoba, ktora
neuvadza, alebo nechce uviest konkrétny dévod, pre ktory na linku vola a vyslovene sa
domdha odpovede, kam sa dovolala, poradkynia je povinna jej iba stru¢ne oznamit, Ze “ide”
o omyl a hovor ukoncit. Méze zvolit nasledujicu formulaciu:

- »Prepdcte, ale to je omyl.”
- LAsi ste sa pomylili, skuste iné Cislo.” Pripadne moZe reagovat protiotazkou:
- LA kam konkrétne ste sa chceli dovolat’?”



Poradkyra tymto postupom volajucemu neoznamuje, kam sa dovolal a eliminuje riziko, Ze
sa nasilny sucasny/byvaly partner/manzel Zeny zaZivajucej nasilie dozvie o tom, Ze hladala
podporu a pomoc.

7.4.  Odovzdavanie sluzieb poradkyi NLZ a kniha odkazov

Poradkyne si odovzdavaju sluzby v stanovenom case podla harmonogramu prace v
nepretrzitej prevadzke. Harmonogram poradkyniam poskytuje poradkyna poverend
vedenim NLZ.

Kazda poradkyna na konci sluzby zanecha poradkyni, ktora nastupuje na nasledujicu sluzbu,
kratky pisomny odkaz o vSetkych zrealizovanych hovoroch na danej sluzbe. Tieto odkazy
musia obsahovat vsetky délezité informdacie, s ktorymi by mala byt poradkyna preberajica
sluZzbu oboznamena. Ide o informacie, ktoré sa tykaju:

- novych klientok NLZ, ale aj stalych/opakujdcich sa klientok NLZ

- akychkolvek volajucich (napr. ICS alebo ,tretich os6b“)

- novych institucii a organizacii doplnenych do databaz

- zmien v databazach klientok NLZ a datab&zach institdcii (aj pre ICS)

- pokynov a indtrukecii zo strany vedtcej NLZ smerom k poradkyniam

Odkazy o vsetkych zrealizovanych hovoroch na danej sluzbe sa eviduju v elektronickej forme
a stUcasne do na tento Ucéel vyhradenej knihy/zosita. Tato kniha/zosit obsahuje aj dolezité
zaznamy, poznamky poradkyn a iné osobné Udaje klientok, ktoré si potrebné pre riadne
vykondvanie poradenstva. Kniha/zosit je chranena pred odcudzenim ¢i zneuZitim a nie je
moZné ju vynasat z priestorov, v ktorych sa nachadza previddzka NLZ. Vzhladom na
organizaciu prace poradkyn je kniha/zosit vedena aj v uz spomenutej elektronickej podobe;
tato verzia je zabezpecend heslom tak, aby nedoslo k odkrytiu citlivych ddajov klientok. Heslo
sa nachadza v priestoroch NLZ, nie je mozné ho vynasat z priestorov ani oznamit osobam,
ktoré nemaju formalne poverenie prevadzkovatela NLZ oboznamovat sa s informaciami
plyntcimi z prevadzky NLZ.

Do knihy odkazov smu nahliadnut iba poradkyne NLZ a poradkyfia poverena vedenim NLZ.
Po osobnom zvézeni ich v anonymizovanej podobe smie odovzdat svojim nadriadenym iba
poradkyfia poverend vedenim NLZ a to iba v pripade, ak je cielom poskytnutie dal3ej
osobitnej pomoci pre danu volajtcu/volajiceho.

V pripade prace z domu si poradkyne v zaheslovanych suboroch posielaju po skonéeni sluzby
subory na mail. E-mail musi obsahovat kratky popis sluzby a dalej zasielaju zapisky zo sluzby
(dokument vo forme Word), diZka trvania hovorov (Excel), klientky (internd evidencia
volajucich, Excel).

Poradkyne maju vytvorenu sukromnu komunikéciu prostrednictvom aplikacie Messenger, za
G¢elom porady v pripade nejasnych postupov pri ¢&innosti NLZ, odovzdavaju si
prostrednictvom nej délezZité informacie, ktoré potrebuju rychlo medzi sebou distribuovat s
vynimkou osobnych udajov o volajucich.



Upozornenie: Ziadna z poradkyf, vratane poradkyne poverenej vedenim NLZ, nesmie
akékolvek informécie a Udaje z ¢innosti NLZ pouZivat na iny ucel ako
poskytovanie poradenstva volajicim na NLZ alebo spracovanie
anonymizovanych vystupov pre prevadzkovatela NLZ.

7.5.  Anonymita a ochrana poradkyr NLZ

Poradkyfia vystupuje na NLZ anonymne. Poradkyfia pri poskytovani poradenstva samu seba
ako aj svoje kolegyne chréani pred vyzradenim osobnych informacii a udajov, na zaklade
ktorych, by bolo moZné identifikovat, kto je poradkyfiou na NLZ.

To znamend, Ze Ziadna z poradkyn voéi akémukolvek volajucemu/volajicej nesmie vyzradit:
- svoje krstné meno a priezvisko, ani Ziadny iny osobny udaj (bydlisko, rodné dislo,
dosiahnuté vzdelanie a pod.),
- svoj vek (resp. datum narodenia),
- dalSie Gdaje o svojej osobe (osobny mail, telefénne Cislo, Fb Ucet a pod.)

Kazda z poradkyr pouZiva pri praci na NLZ zvoleny ,,nickname” alebo ,alias”, ktorym sa
mobie po zvazeni predstavit. ,Nickname” alebo ,alias” musi byt jedinecny a odlisSny od mena
a priezviska ktorejkolvek inej poradkyne. V pripade, ak s tym poradkyna suhlasi, moze byt jej
totoznost odhalena na Gcely propagécie NLZ alebo za Géelom odbornych vystupov (pisanie
¢lankov, vystupovanie na besedach/konferenciach).

Ziadna z poradkyi nesmie vyzradit volajlcej/volajicemu ¢asovy pracovny plan inej
poradkyne, a to aniv pripade, ak volajuca ZZN je klientkou NLZ, teda bola v kontakte s jednou
z poradkyri a pozaduje hovorit vyluéne s fiou. Poradkyria nesmie prezradit ani najblizsi
pracovny nastup do sluzby inej poradkyne. Poradenstvo je poskytované v mene NLZ a nie
individualne v mene poradkyr. Uvedené opatrenie je podmienkou dostupnosti NLZ pre
krizové situacie a pre kazdu volajlcu osobu.

Pracovisko NLZ a jeho priestory su utajené, t. z., Ze poradkyne neméd7u Ziadnej/Zziadnemu
volajlcej/emu, blizkym osobdm alebo zndmym, vyzradit konkrétnu adresu NLZ & podavat
akékolvek informacie o blizkom okoli NLZ, ktoré by mohli viest k identifikovaniu miesta
prevadzky NLZ (napr. blizka zndma restauracia, nedalekd ulica, mestska &ast a pod.).

7.6.  Obta?ovanie poradkyf pri prevadzke NLZ

ObtaZovanie, vratane obtaZovania sexualneho charakteru, moze byt ¢astym javom, najma
ak ide o distan¢né anonymné poradenstvo cez telefén.

Voci obtazujucim telefondtom sa poradkyne mo6zu branit ukonéenim hovoru a do budicnosti
aj zaradenim d¢isla volajuceho na tzv. ,black-list“ (Cierna listina). Tato funkciu poskytuje
priamo operaény systém prevadzky NLZ (dalej ako aj ,callcentrovy softvér®),
prostrednictvom ktorého su uskutocriované vsetky hovory. PouZitie funkcie ,black-list”
zablokuje obtazujuci telefonat, pricom systém:




1. obtaZujicemu volajucemu/volajlcej po vytoéeni &isla NLZ zapne odkazovaé bez toho,
aby vznikla moZnost tento hovor prijat, ale volajlci/a méZe zanechat odkaz, alebo

2. obtaZujicemu volajucemu/volajlicej po vytoceni &isla NLZ vysle tén signalizujuci
neexistujuce ¢islo. V tomto pripade nie je mozné zanechat odkaz a teda sa vobec na
NLZ dovolat z blokovaného telefénneho &isla.

Poradkyne su povinné ¢isla vioZzené na ,,black-list“ pravidelne kontrolovat. V pripade, ak z
blokovaného &isla nie st evidované dalsie hovory nasledujtce 3 dni po zablokovani, cislo je
potrebné z black listu vymazat. V opacnom pripade, ak su v priebehu niekolkych dniz daného
Cisla evidované hovory, toto Cislo ponechaju poradkyne na ,black-liste” trvalo, najviac vsak
2 mesiace.

Callcentrovy softvér umoznuje aj blokovanie hovorov z utajeného cisla prostrednictvom
funkcie ,,Anonymous”. Vyuzitie tejto funkcie prichadza do uvahy, ak opakovane za sebou na
NLZ vola osoba z utajeného &isla, ktora neredpektuje ucel a hranice linky. Pri vyuZiti tejto
funkcie su blokované vsetky hovory prichadzajlce z utajenych Cisiel. Funkciu ,Anonymous”
je preto mozné zapnut len docasne na odradenie obtazujucich telefonatov. Funkcia by
nemala byt zapnutd po dobu dlhsiu ako 1 hodinu a opakovane je moZné ju zapnut len v
pripade, ak obtaZujluce telefonaty z utajeného Cisla pokracuju. Po skonéeni sluzby jedne;j
poradkyne a pri nastupe do sluzby druhej poradkyne je potrebné, aby obe skontrolovali, Ze
funkcia pre blokovanie ,,Anonymous” nie je zapnuta.

7.7.  Iné cielové skupiny (ICS) volajicich na NLZ

Poradkyne sa snaZia v maximalnej moznej miere pomact aj osobdam, ktoré nie su cielovou
skupinou linky. Pritom aj volajucim sprostredkujd kontakty na iné organizacie z databazy ICS.
Pokial' identifikuju, Ze sU poruSované prava osob, ktoré nie su ciefovou skupinou linky,
poskytnu im zakladné informécie o tom, Ze su vystavené alebo ohrozené protipravnym
konanim ¢i zaobchadzanim a maju ndrok na ochranu a pomoc.

Inymi cielovymi skupinami mézu byt osoby, ktoré maju rodinné spory, susedské spory, muzi
zazivajuci nasilie, osoby s konfliktami na pracovisku a podobne.



8. TECHNICKE ZABEZPECENIE NLZ A RIESENIE SUVISIACICH PROBLEMOV
Fungovanie NLZ

Dostupnost NLZ je zabezpedend osobitnym telekomunikaénym programom, ktory spolu s
technickym vybavenim a podporou, je poskytovany externou dodavatelskou firmou.

Osobitny telekomunikacny program obsahuje najma tieto funkcionality:
- prijimanie hovorov,
- odosielanie hovorov,
- presmerovanie hovorov,
- vyhladavanie vo volaniach,
- tabulka ukazovatelov volani,
- zablokovanie obtaZujicich hovorov,
- zablokovanie hovorov z utajeného tel. ¢isla.

Osobitny telekomunikacny program je zabezpeceny na osobitnej IP adrese (IP adresa = je
logicky ¢&iselny identifikitor daného uzla) a fungovanie NLZ je zabezpelené zvlast
internetovou vetvou presne pre potreby fungovania NLZ.

Telekomunikaény program funguje cez webovy prehliada¢ Google Chrome.

Technické vybavenie pracoviska

Technické vybavenie na pracovisku NLZ zabezpeduje konektivitu fungovania NLZ a funkénost
telekomunikacného systému je naviazany na tieto vyhradené zariadenia.

Podpora linky

Doddvatel poskytuje v pracovné dni od 9:00 — 16:00 NLZ technickd podporu najma vietko,
o sa tyka telefonického spojenia (prihlasenie, padanie hovorov, nezvonenie hovorov alebo
nemoznost prijat hovory...) a technického vybavenia napr. poruchy PC/notebook, monitora,
dokovacej stanice a ostatného prislusenstva dodavaného tymto dodavatelom. V pripade
vypadkov telekomunikaéného systému alebo nemoznosti Standardnym postupom aktivovat
systém linky pri nastupe poradkyne do sluzby, je mozné kontaktovat technickd podporu aj
mimo tychto vyhradenych c¢asov.

Dodavatel telekomunikaéného systému nezabezpeduje pre prevadzku NLZ iné softvérové
vybavenie alebo technické vybavenie & zariadenie NLZ, preto napriklad operaény systém
Office, tlatiarefi, prevadzkovy materidl a pod. zabezpetuje a poskytuje prevadzkovatel NLZ,
t.j. IVPR.

Poradkyria poverend vedenim NLZ poradkyriu obozndmi s postupmi na riedenie technickych
problémov a situdcii a sucasne zabezpedi ich aktudlnost a dostupnost v priestoroch
prevadzky NLZ — ak poradkyfa neabsolvovala zaskolenie dodavatelom technického
zabezpeéenia NLZ. V ramci tychto postupov musia byt rie$ené minimalne tieto situécie:

1. Neviem sa prihlasit, zobrazuje mi, Ze som uZ niekde inde prihlasena.

2. Neviem zodvihnut viac hovorov po sebe.



3. Vypadok internetu na pracovisku.

4. Nefunguju mi sluchadla.

5. Systém eviduje hovor v dohlfadani bez ID, aj ked readlne hovor prebehol (hovor som
prijala a v systéme je zaznamenany ako zmeskany hovor).

6. Neaktualizuje sa hned zaznamova tabulka.

7. Neukazuje sa mi dizka (¢as) hovoru v dohladani.

8.1.  Pisomné poradenstvo alebo vyuzitie e-mailovej komunikacie v
poradenstve

E-mail je idedlnou komunikacnou platformou pre ludi, pre ktorych je pohodIné vyjadrovat
svoje pocity, myslienky a emédcie pomocou pisania. KedZe je pomerne tazké overit a
dohladat skuto¢nt identitu piSucej osoby, e-mail poskytuje vysoku mieru anonymity.

Podla dostupnej literatiry existuje 5 druhov e-mailov, sktorymi sa vinternetovom
poradenstve mozeme stretnut:
- Testovaci e-mail, jeho Ulohou je overit si dovernost.
- ZneutZivajlci e-mail, autor sa pri ilom snazi naplnit vlastné potreby (napr. agresivne
spravanie voci poradkyni).
- Naliehavy e-mail, klientka/klient pise v bezprostrednom pocite ohrozenia.
- Informativny e-mail, klientka/klient prichddza s konkrétnou poZiadavkou a pyta sa
na odborné informacie.
- Poradensky e-mail, vyznacuje sa Sirokou 3skalou tém ako sU osobné, vztahové
problémy atd.
Poradenstvo prostrednictvom e-mailu moze byt pre niektoré Zeny vhodnejsie, napriklad
kvoli zdravotnému znevyhodneniu alebo nemoznosti telefonovat z dévodu pritomnosti
nasilného muza.

ReZim odpovedania na e-mailovd komunikéciu klientely s NLZ

Casovy rdmec odpovede na e-mail je 24 hodin. Poradkyria je pocas pracovnej zmeny povinna
priebeZne kontrolovat poradensky e-mail.

Pri organizacii komunikacie plati pravidlo, Ze odpoved je vytvarand v rovhakom mailovom
vldkne, odkial prisiel prvy e-mail.

Povinnost potvrdit asporn prijatie e-mailu (prvd odpoved) ma vidy ta poradkyna, ktora mala
pracovntl zmenu v ¢ase, ked bol e-mail doruceny.

Aj na emailovu koreSpondenciu platia pravidla podla ¢asti 7.2 tejto metodiky. Plati preto,
ze poradkyna neodpoveda na email, ak nema istotu, ze:
- email poslala ohrozend osoba, tretia osoba alebo osoba z tretej cielovej skupiny
s ciefom hladania pomoci a je bezpecné na tento email odpovedat s ohladom na
riziko, Ze uz aj potvrdenie prijatia emailu moze ohrozit bezpecie klientely, alebo
- odpoved na email je spojeny s rizikom, Ze uZ aj potvrdenie prijatia emailu moze
ohrozit bezpecie klientely.



Spbsob vybavenia emailov

V prvej odpovedi poradkyria minimalne potvrdi, 7e NLZ klientkin/ov e-mail dostala a venuje
mu pozornost. Pokial poradkyni chybaji informéacie na sformulovanie odpovede, ma
moznost sa klientky/a pisomne dopytat na niektoré informacie a stiéasne potvrdi, Ze NLZ
klientkin/ov e-mail dostala avenuje mu pozornost. Tuto prvu reakciu vidy realizuje
poradkynia, ktora ma v ¢ase prichodu e-mailu sluzbu.

Priklad:

Dobry deri pani XY,

Velmi si cenime, Ze ste sa ndm zdéverili. Vasmu mailu sa budeme venovat a odpiseme Vam
do 24 hodin.

S pozdravom,
Alias poradkyne

Ndrodnd linka pre Zeny zaZivajtuce ndsilie.

SluZbu konajuica poradkyria mdze nasledne vytvorit koncept odpovede na e-mail. Jeho obsah
prekonzultuje s poradkyriou poverenou vedenim alebo s timom poradkyn tak, aby
odpoved na e-mail bola ¢o informacne primerana a aby mala ucastnu vypovednu hodnotu
tiez /aby z nej klientka vy¢itala podporu, zdujem a Géast NLZ na rie$eni jej problémuy/.

V Gvode ma déleZité miesto oslovenie, v ktorom by sa uréite malo vyskytovat meno
klientky/a, ¢o pombZe budovat vztah s klientkou/om. Na zaciatku odpovedného e-mailu by
mala poradkyria ocenit to, Ze klient/ka nasiel/nasla energiu a odvahu, a pokausil/a sa vyhladat
pomaoc.

Nasledne by mal text uvadzat zhrnutie klientkinej/ovej otazky, v ktorej poradkyna dava
najavo, ako pochopila klientkin/ov problém. Zaroven dava tato ¢ast moznost zrekapitulovat
podstatu problému, s ktorym sa pisatel/ka na NLZ obratil/a.

V jadre e-mailu by mali byt rozpisané navrhy moZnej pomoci. Aj v pisomnom kontakte sa
poradkyne riadia principmi NLZ: Bezpedie, Zeny Zendm, Redpekt a ddvera, Anonymita
a Ddvernost. V samotnom texte by malo odzniet aj povzbudenie, pochopenie a motivacia
k dalSej ¢innosti.

V zévere odpovede nasleduje rozlucenie, ponuka na pokracovanie komunikacie, pokial' ma
klient/ka o fiu zaujem a podpis poradkyne prostrednictvom aliasu, ktory ma vytvoreny.

8.2. Praca z domu

Poradkyfia poverend vedenim NLZ v pripade povolenia prace z domu odovzda poradkyni
sluzobny notebook a dokument, kde su pripadne zobrazené spdsoby na prihlasenie,
presmerovanie hovoru a iné pokyny spojené s prevadzkou linky na dialku mimo kancelarie
NLZ. Odovzdané vybavenie je poradkyfia povinnd vyuZivat vyhradne na pracu z domu pocas
vykondvania poradenskej ¢innosti NLZ a prebera zodpovednost za jeho stav. V notebooku




musi mat k dispozicii aktualizovanu databazu kontaktov pre Zeny zaZivajlce nasilie, ako aj
pre iné cielové skupiny.

Podmienkou pre précu z domu je dohoda zamestnavatela a poradkyne o tom, Ze poradkyna
ma k dispozicii dostatoéne silné internetové pripojenie, aby mohla poradensku &innost NLZ
vykonavat. Za dostatocné internetové pripojenie sa povaZuje také pripojenie, ktoré odobri
dodavatel' technického vybavenia a systému NLZ ako primerané na prijem hovorov a
fungovanie systému /posudenie vhodnosti pripojenia sa realizuje e-mailom medazi
zastupcom dodévatela a poverenou vedicou poradkyfiou NLZ a poradkyriou, ktord
internetové pripojenie v domdacom prostredi pouZiva. Poradkyna sa prihlasuje do
telekomunikacného systému prostrednictvom webového prehliadaca Google Chrome.
Kazda poradkyna ma vytvorené jedinecné prihlasovacie udaje: identifikacné Cislo a heslo a
je zodpovedna za ich utajenie a ochranu pred zneuzitim.

Pri prihlasovani sa do telekomunika¢ného systému poradkyna reSpektuje harmonogram
sluzieb. Poradkyna, ktord mala predoslu sluzbu, zasle vsetky potrebné dokumenty
(dokument Word — Zapisky zo sluzieb, 2x dokumenty Excel — Dizka hovorov a Klientky)
poradkyni, ktord ma nasledujucu sluzbu. Ak sa pocas jej sluzby vyskytli na linke technické
problémy, uvedie aj tieto skuto¢nosti do tela e-mailu.

Pocas celej pracovnej zmeny poradkyna zaznamenava priebezne do informacného systému
NLZ, najma do elektronickych formularov, ktoré su sicastou softwaru telefonického spojenia
NLZ vstupy tak, aby boli spravne a Uplné v stlade s Gdajmi volani na Narodnu linku.

Poradkyna aj pri praci z domu priebezne kontroluje poradensky e-mail rovnako priebezne
kontroluje, ¢i sa niekto nepokusal dovolat najma:

- pocas prichddzajuceho hovoru

- pocas pauzy

- pocas dlhsieho ¢asového Useku, kedy neprijala Ziaden hovor (odportca sa min. kazdé

2 hodiny realizovat kontrolu ,,zmeskanych hovorov“ v dohladani)

V pripade, ak poradkyna zisti, Ze sa niekto pokusal dovolat, skontroluje e-mailovi schranku
s nahratymi odkazmi. V pripade zanechania odkazu s ¢asom, kedy moéze kontaktovat
volajucu, tak aj vykona.

Dalej sa poradkynia:
* podiela na budovani a aktualizacii informacnej databdzy na zdklade poZiadaviek
poradkyne poverenej vedenim timu Narodnej linky alebo veducich zamestnancov IVPR.
e privykone prace podiela na zodpovednosti za funkénost vsetkych zariadeni stvisiacich
s fungovanim NLZ, a so zariadeniami a vybavenim miesta prevadzky NLZ. V pripade
poruchy na zariadeni urobi pisomny zdznam o poruche a oznami problém /telefonicky a
e-mailom/ zodpovednému pracovnikovi, najma:
-V pripade poruchy konektivity — telefonického pripojenia, ktoré trva dlhsie ako 15
minat, oznami poruchu okamzite technikovi dodavatela telekomunikacného
systému.



-V pripade poruchy statistického a databdzového systému a hardwarového vybavenia
oznami bezodkladne poradkyni poverenej vedenim NLZ a to mailom.
Ostatné poruchy vietkych zariadeni suvisiacich s fungovanim NLZ a vybavenim miesta
prevadzky NLZ oznami poradkyfia poradkyni poverenej vedenim NLZ.

Zéapis o technickej poruche systému alebo zariadenia uvadza poradkyna aj pisomne do
dokumentu/zosita (uloZeného v priestore linky) s oznac¢enim , Technické problémy”“. Uvedie
k nemu ¢&as vyskytu a Specifikaciu problému a cas, kedy vo veci kontaktovala dodavatela
a/alebo poradkyriu poverent vedenim NLZ, a tiez akym spésobom zrealizovala ozndmenie
/tel., emailom, osobne/. Ak €eli poradkyria technickému problému pri vykone prace z domu,
uvedie informaciu do zoita na prvej sluzbe v priestoroch NLZ, ktord md po sluzbe v reZzime
»praca z domu”, pri ktorej sa problémy vyskytli.

Poradkyria vidy pred skonéenim sluzby na linke skontroluje, ¢i zaevidovala vietky hovory zo
sluZby a zasle poradkyni, ktora ma dalsiu sluZbu podla rozpisu sluzieb, doplnené dokumenty
(Zapisky, Dizka hovorov, Klientky) a relevantné informacie k fungovaniu linky, ak poéas jej
sluzby prislo k technickym problémom.



9. POSTUP PRI KONTAKTE S NASOU KLIENTKOU — ZENOU ZAZIVAJUCOU
NASILIE

Pri poskytovani poradenstva vychadzame zo zakladnych principov NLZ. Pri préci so Zenou,
ktord zaZiva nasilie od manzela/partnera, je najdolezitejsie jej poskytnut slobodny a
bezpecny priestor na zvazenie jej rozhodnuti a zorientovanie sa v aktualnej situdcii a vyhlade
do buducna.

Je doleZité, aby Zena prevzala autorstvo nad procesom riesenia jej problému s poukdzanim
na interdisciplinarnu pomoc, ktora sa odporica ako vedenie klientky v procese jej
uzdravovania. Podstatou podpory je dat Zene mozZnost vlastného vyberu z moznosti, ktoré
vhima, Ze ma k dispozicii.

Uvodny postup pri hovore:

1. Zazvonitelefdn, klikneme na okno na prijatie hovoru, nasledne sa zobrazi formular, ktory
rozklikneme a zistime, Ze vola:

- nova klientka — v histdrii hovorov zistime, Ze vola prvykrat

- stard klientka — Zena volajica opakovane podla histérie hovorov a odkazov

2. Hovor prijimame tak, Ze sa nepredstavime menom ani inStitucionalne, aby sme pripadne
predisli riziku, ak by volal nasilnik:

- ako Uvodné vety mbézeme pouzit formuldcie: ,,Prosim?*, ,Ako vdm méZzem poméct?”,
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,S &im vdm méZem poméct?”, ,,Co mbzem pre Vds urobit?”...

- dizka prvého telefonatu moZe trvat od 30 — 60 min., niekedy aj viac. Dizku hovoru
prispésobujeme potrebam volajlcej zeny.

Prvy kontakt s klientkou

V pripade prvého kontaktu s klientkou najma poc¢ivame a zistujeme aku poziadavku klientka
linke adresuje (niekedy volajuce vedia presne formulovat, ¢o potrebuju).

Ak sa klientka v hovore dopytuje, kto sme, odpovieme jej (Narodna linka pre Zeny zaZivajuce
nasilie) a nasledne pockame, ¢i sa sama rozrozprava. Ak nezacne hovorit, pokisime sa ju
posmelit/k rozpravaniu ju méZzeme motivovat napr. otdzkami.

Zistujeme, Ci je Zena v bezpedi, odkial vola, snazime sa zistit ¢o sa udialo a z akého dévodu
vola prave na NLZ. Klientky moZu byt v prvom kontakte zmatené, neisté a nemusia tiei
vediet, 7e to, Comu Celia, alebo ¢omu boli vystavené je nasilie (snazime sa preto citlivo Zene
ozrejmit, Ci v jej pripade ide o nasilie. Vdaka vysvetlovaniu, ¢o nasilie je a o nie je, ma
moznost volajlca pochopit, ¢i je obetou nasilného sprévania

Pri rozhovore zistujeme o aky druh nasilia ide. Z tohto dévodu je potrebné kldst otazky
nanajvy$ zrozumitelne — napr: €o sa stalo?, Co mézem pre vas urobit?, Co by ste v tejto



chvili potrebovali? Poradkyfia NLZ sa moéZe citlivo dopytovat, ¢o predchadzalo jej
kontaktovaniu NLZ - &i ide o klientku po Gtoku, alebo o Zenu, ktora zaZiva dlhodobejsie
nasilie. Zistujeme, aké ma ocakavania a predstavy, ¢i ma deti, a ¢i tieto boli pritomné pri
nasili. Volajucej moZeme pribliZit fungovanie cyklu nasilia, koleso nasilia a snazime sa ocenit,
e nabrala odvahu na NLZ zavolat a hovorit o svojej situdcii. Ubezpe&ime ju o tom, Ze nie je
jedind zazivajuca nasilie a Ze zan nie je zodpovedna ona, ale nasilnik a tento by mal znasat
nasledky za svoje konanie. Informujeme ju tieZ o jej pravach a moZnostiach, je potrebné
prediskutovat vyhody ale aj nevyhody vSetkych alternativ, z ktorych si méZe vybrat. So Zenou
sa tiez méZeme pocas telefonatu dohovorit na formulke alebo signali, ktory by signalizoval,
7e u? nemdZe telefonovat, alebo Ze je v ohrozeni. Poradkyfa NLZ informuje volajicu aj o
bezpeénosti IT technoldgii, ktoré NLZ vyuZiva a rovnako zdérazni, Ze hovor nie je nahravany,
takie sa nembze stat, Ze by v buducnosti ziznam hovoru ziskal niekto neopravnene. Pocas
rozhovoru vypracujeme odhad nebezpecenstva, vychddzajic z formularu, ktory je uréeny
pre poradkyne na NLZ. Zameriame sa na rizikové faktory.

Zenu je potrebné zrozumitelne a konkrétne obozndmit s tym, o moZe pre fiu poradkyfia NLZ
urobit - akd formu pomoci a podpory mdze dostat zo strany NLZ pocas prvého kontaktu.

9.1.  Osobitné postupy v situacii, ak je volajlica po utoku

Ak ide o pripad Zeny po Utoku, mdZeme sa dopytovat, ¢i privolavala policiu, a/alebo ¢i bola
u lekdra a ma lekarsku spravu o osetreni. Upovedomime ju o tom, Ze dokumentdacia zo
Setrenia policie a spravy lekara mozu slazit ako dokazy, ak by pripadne mala zdujem podavat
trestné oznamenie (TO). Ak Gtoky doposial zdokumentované nema upovedomi ju poradkyna
NLZ o moznosti incidenty nahravat, aj ked ich ziskanie nie je legaine, kedZe nasilnik
neposkytne z pochopitelnych dévodov k nahrdvaniu suhlas. Rovnako jej odporuc¢ime po
Utoku navstivit lekara a uviest ako k zraneniam prislo.

- klientka privolala alebo nema zaujem privolat policiu:

* Informovat Zenu o tom, Ze policia ma opravnenie vykazat nasilni osobu z obydlia na
14 dni (§27 a zakona NRSR ¢. 171/1993 Z. z. o Policajnom zbore). Ak poda v tejto
lehote na sud Navrh na nariadenie neodkladného opatrenia (zdkaz vstupu do obydlia,
z4kaz pribliZzenia), mbZe byt tato lehota predizena.

»  Ponuknut jej moinost, e NLZ moZe asistovat pri privolani hliadky: Alt. 1. volajica

moze poziadat o to, aby poradkyrfia NLZ zavolala policiu (Zena by mala v tomto
pripade poskytnit NLZ meno a adresu, , Alt.2. sama Zena privola policiu a poradkyfia
NLZ jej moze asistovat telefonicky v konani pri prichode policie a pri komunikacii s
prislusnikmi PZ. Cielom podpory je, aby sa Zena mala moZnost efektivne doZadovat
svojich prav a nasilnik bol vykdzany, v pripade, Ze sa dopustil (pred prichodom
policie) konania hodného vykazania. Ak je to pre Zenu komfortnejsie, méZe odovzdat
svoj telefénny aparat prislu$nikovi policajného zboru a poradkyfia NLZ s nim bude
komunikovat o situacii).



Pokial' poradkyfia NLZ privola policiu, je potrebné, aby klientka poskytla sthlas na
tento krok vopred. Bez jej stihlasu poradkyiia NLZ policiu nekontaktuje. Vynimkou
je situacia bezprostredného ohrozenia Zivota a zdravia a pritomnost vysokého rizika
ubliZenia na zdravi/zabitia Zeny alebo deti v désledku nésilia.

Ak pride k vykazaniu nasilnej osoby, klientku méZeme informovat o moZnosti
vymenenia vlozky zamku na byte/dome.

Ak policia nepostupovala po privolani adekvatne/v zmysle zakona, informujeme Zenu
0 moznosti podat staznost na postup policie nadriadenému pracovnikov PZ, ktori vec
na mieste riesili, prokuratire alebo na In§pekciu Ministerstva vnutra SR.

- ak bola klientka zranena, médZe jej privolat RZP (rychlu zdravotni pomoc) 112 poradkyria

NLZ. Druhou moznostou je Zene odporutit, aby navitivila doktora. Ak je zranend a

poziadala o zépis do lekdrskej spravy, odporudi jej poradkyria NLZ, aby poZiadala o uvedenie

pri¢iny jej zraneni. Zenu zérovefi informujeme o moznom riziku, Ze sa odetrujuci lekar

rozhodne jej poZiadavke nevyhoviet a do spravy poZadovant informaciu zdmerne neuvedie

s odévodnenim, Ze tak neméze urobit, pretoZe nebol svedkom incidentu.

- ak klientka hi'ad4 ubytovanie, je dopytovana zo strany poradkyne NLZ na miesto bydliska,

aby bolo moZné najst ubytovacie zariadenie ¢o najblizsie k jej aktudlnemu domovu, aby

nemusela dochadzat z daleka napr. za pracou, rodinou alebo s detmi do Skoly. Potom, ¢o
Yena uvedie bydlisko (nemusi uvadzat presnu adresu, staci mesto), poradkyria NLZ dohladd
cez internet, prisludny kraj a z dokumentu ,,NASA NOVAJ DATABAZ&A“ nadiktuje Zene
kontakty na vybrané subjekty. Zaroven informuje o ich Specifikach tychto zariadeni /aky
druh sluZieb poskytuju a za akych podmienok/.Pozndmka: NLZ moZe kontaktovat aj Zena,
ktora prejavi zaujem o zariadenie v inom kraji, pretoZe sa obava o bezpecnost a Zivot /svoj

alebo o Zivoty deti natolko, Ze sa rozhodne pre odchod do iného regiénu/.

- klientku v pripade potreby mozZe prepojit do zariadenia aj poradkyia NLZ, a v tomto

pripade je potrebné, aby bola Zena informovana ohfadom zmeneného zobrazenia tel. Cisla

NLZ v zariadeni, a odporuéi sa jej, aby poskytla organizécii pri prvom telefonickom
rozhovore kontakt priamo na seba. Klientku poradkyfia NLZ pred prepojenim informuje o
riziku nedovolania sa do zariadenia na prvy raz a odporuéi jej opatovné kontaktovanie NLZ

za Ucelom dovolania sa prostrednictvom inych tel. Cisel.

- klientku je potrebné informovat o bezpeénom odchode z domu - je moZné s fiou pripravit

tzv. plan bezpedia, a povedat jej o moznych rizikach, aby sa rozhodla, ¢o ,z moZnosti

absolvuje”. TieZ je potrebné informovat Zenu o tom, aké dokumenty je potrebné so sebou

z domova vziat pri odchode.

Zene tie? moZeme spomenUt moznosti podat_ndvrhy na nariadenie neodkladnych

opatreni, ako napriklad:

Neodkladné opatrenie na zakaz vstupu do obydlia
Neodkladné opatrenie na zakaz priblizenia sa k osobe, pripadne aj k dietatu

Neodkladné opatrenie vo veciach zverenia dietata do osobnej starostlivosti,
vyzivného



* Neodkladné opatrenie na zakaz komunikacie

9.2. O ¢om mozno zZenu este informovat?-

Odporuca sa klientku informovat o moZnosti obmedzenia, pripadne tUplnom vyliceni z

uZivacieho prava k domu alebo bytu § 146 (2) Ak sa z dévodu fyzického alebo psychického

ndsilia alebo hrozby takého ndsilia vo vztahu k manZelovi alebo k blizkej osobe, doptista
osoba, ktora byva v spolocnom dome alebo byte a dalsie spoluZitie sa stalo neznesitelnym,
méie sud na ndvrh jedného z manZelov obmedzit uZivacie prdvo druhého manzela k domu
alebo bytu patriacemu do bezpodielového spoluvlastnictva, pripadne ho z jeho uZivania
dpline vylucit.

Nasledne je mozné odhldsenie nasilnej osoby z trvalého pobytu z bytu/domu, ak bolo vydané
pravoplatné rozhodnutie sidu o zruSeni alebo obmedzeni uZivacieho prava.

- klientku je vhodné informovat o moZnosti podat trestné ozndmenie. Pri podani trestného
oznadmenia sa odportca poradit s pravnikom a ak bude Zena takéto oznamenie podévat na
policii, odportica sa, aby $la na policajnu stanicu s niekym v sprievode. Zena ma pravo zavolat

si k podaniu TO tzv. dévernika, ktory bude po cely ¢as pritomny a moze tak sledovat postup
pracovnikov PZ. Podla zdkona o obetiach trestnych cinov, by mala byt obet nasilia
vypoclvana iba raz a pritomny pri tomto druhu Ukonu by mal byt aj psycholég/socialny
pracovnik. TO méZe podat Zena aj pisomne, a pokial ma zIé skdsenosti s pracovnikmi PZ,
mbze podanie adresovat na Prokurattru SR.

- klientku mozno informovat aj o potrebe predloZenia ¢o najvidcsieho mnoZstva dékazov

k TO (nahravky, fotografie, svedectva ludi, lekdrske spravy, zdznamy o privolani hliadky,
zapisy v osobnom denniku a pod.).

- klientku je potrebné tie? upozornit na to, aby si pripadne tel. &islo NLZ a ¢isla na

organizacie pomahajiice obetiam domdaceho ndsilia uloZila do telefonu pod menom

priatelky alebo neidentifikovatelnym pseudonymom alebo menom priatelky. Rovnako je

bezpeéné, aby Zena vymazala posledné hovory na NLZ alebo poméhajuce organizacie.

Pri klientkach, ktoré zatial' nepotrebuju vediet podrobné kroky k odchodu, a maju zaujem sa
porozpravat a ventilovat pocity sa odporica pocuvat, pripadne pouZivat techniku
»2rkadlenia” alebo pracovat s tichom/samotné vypocutie Zeny predstavuje pre volajicu
pomoc.

9.3.  Rozchod pri spoluziti

Pri spoluziti partnerov (druh — druzka) neplatia ustanovenia manzelského prdva. V pripade
rozchodu to mdze mat pre ,slabSiu” stranu velmi negativne nasledky. Vietky prace, ktoré
Zena v domdcnosti a v rodine vykonavala pocas spoluZitia, sa vseobecne povazuju za
dobrovolné. VloZené investicie mdzu byt vymahané na obcianskopravnom stde vtedy, ak ich
mozno preukazatelne dokazat/zdokladovat. Ked'sa spoluZitie skon¢i, zostava byt alebo dom



osobe, ktora je jeho vlastnikom/najomnikom. Ak druzka/Zena obyvala nehnutelnost, ktorej
najomcom alebo vlastnikom je partner/manzel, hrozi jej nebezpedenstvo, Ze sa v pripade
sudneho sporu, mdze aj so svojimi detmi ocitnut ,,na ulici”, pretoze jej nevznika Ziadne pravo
na nehnutelnost, ani pravo na bytovu nahradu.

Ak byt/dom patri Zene, a muzovi nevzniklo Ziadne uZivacie pravo, moZe Zena na sud podat
navrh na vypratanie z bytu a nechat muza deloZovat, pripadne moze muzZove veci z bytu
vystahovat.

9.4.  Daldou moZnostou ako uniknut nasiliu je rozvod
Konanie o rozvod manzelstva:

Na konanie o rozvode manzelstva je opravneny miestne prislusny sud, v ktorého obvode mali
manZelia posledné spoloc¢né bydlisko, alebo ak v obvode tohto sidu ma bydlisko aspon jeden
z nich. Inak je miestne prislusny vSeobecny sud toho manzela, ktory ndvrh nepodal. Ak takto
nemozno prislusnost sudu urcit, je prislusny vseobecny sud navrhovatela. Navrh mozno
podat osobne na podatelni okresného sudu, alebo postou.

Za podanie navrhu na rozvod je vymedzeny stidny poplatok vo vySke 66 eur. Mozno ho
zaplatit kolkami alebo v hotovosti v pokladni prislusného stdu a potvrdenka o zaplateni sa
nasledne pripoji k navrhu.

Navrh si mozno napisat aj svojpomocne, musi vSak obsahovat zakonné
naleZitosti:

oznacenie Ucastnikov (meno, priezvisko, bydlisko, obc¢ianstvo, datum narodenia)

oznacenie sudu, ktorému je ndvrh urceny

opis rozhodujucich skutoc¢nosti preco sa navrh poddva

- datum a podpis navrhovatela

Ako prilohu treba k navrhu priloZit dve képie sobasneho listu, dve képie rodnych listov deti
a potvrdenie o navsteve skolského zariadenia, ktoré maloleté dietata/deti navstevuje/u.

Spravne napisany navrh urychli konanie a nedochadza k niekolkomesacnej ¢asovej strate z
dovodu nutnosti doplnenia navrhu na podnet sudu.

V pripade bezdetného manzelstva treba navrh podat v dvoch vyhotoveniach, pricom druhé
vyhotovenie std zasle druhej strane. Ak sa v manZelstve nachadzaju aj maloleté deti, ndvrh
sa podava v troch vyhotoveniach, nakolko jedno vyhotovenie ndvrhu sud zasiela aj
koliznemu opatrovnikovi (odd. SPODaSK), ktoré zastupuje v konani zaujmy maloletych deti.

Celkové naklady na rozvod moZe navysit napriklad potreba vypracovania znaleckého
posudku v pripade sporu o zverenie dietata. Naklady tak mozu stupnut aZ o niekolko stoviek
eur. Tento naklad znasaju rozvadzajuci sa.



Ak je niektord zo strdn v nepriaznivom majetkovom pomere, méZe sud poZiadat o
oslobodenie od stdnych poplatkov. Urobi tak uz pri samotnom podani Ziadosti o rozvod.
Musi viak uviest a zdokladovat svoje osobné a majetkové pomery, to znamend predloZit
napr.: potvrdenia z Uradu prace, socidlnych veci a rodiny o vyske poberanych davok v
hmotnej nadzi a prispevkov, ¢i rozhodnutie Socidlnej poistovne o vyske invalidného
dochodku a podobne.

Odporuéa sa Zenam pri rozvode, ¢o najskor poZiadat o pravnu pomoc 3pecializované
zariadenia pre Zeny alebo advokatku ¢i advokata.

Rozvod manZelstva je rozhodnutim sidu. Sud mdZe manZelstvo na navrh niektorého z
manzelov rozviest, ak st vztahy medzi manzelmi tak vazne narusené a trvalo rozvratené, Ze
manzelstvo nemdZe plnit svoj ucel a od manZelov nemoino ocakdvat obnovenie
manzelského spoluZitia. Sud zistuje priciny, ktoré viedli k vdZnemu rozvratu vztahov medzi
manZelmi, a prihliada na ne pri rozhodovani o rozvode. Sud pri rozhodovani o rozvode vzdy
prihliadne na zaujem maloletych deti. Pri rozvode musia byt naplnené a preukdzané
zdkonom stanovené dovody.

V pripadoch, ked dévodom, pre ktory Zena podala navrh na rozvod manZelstva je fyzické
alebo psychické nasilie zo strany manzela, je zvlast dolezité, aby sud spravne vyhodnotil
pri¢iny rozvratu manzelstva, a aby ich aj uviedol v odévodneni rozhodnutia. Je v zaujme Zeny,
aby o manZelovom nasilnickom spravani predloZila dékazy. Ak Zena neuvedie Ziadne takéto
dékazy o svojich tvrdeniach, sud manZelstvo mdzZe rozviest, ale spravidla z dévodu tzv.
vieobecnych nezhéd. Takéto zdévodnenie rozhodnutia znacne znevyhodni Zenu v dalSich
sidnych konaniach tykajucich sa spolo¢ného byvania, spolo¢ného majetku, ako aj Upravy
alebo zdkazu styku druhého rodica s detmi, ¢i prispevku na vyZivu rozvedenej manzelky.

Konanie o majetkovom vysporiadani sa uskuto¢ni aZ po rozvodovom konani. Ak manzelia
spolu neiju v spoloénej domdcnosti a nehospoddria spolu, neznamena to, Ze zaniklo iba
rozvodom ich bezpodielové spoluvlastnictvo.

Bezpodielové spoluvlastnictvo (BSM) je v3etko /hnutelny a nehnutelny majetok/ , ¢o/ktory
manzelia nadobudli pofas manzelstva, okrem veci, ktoré ziskali darom, dedi¢stvom, veci
osobnej povahy a veci, ktoré slGZia na vykon povolania. Delit sa musia aj o hypotéku a
ostatné spoloc¢né dlhy. Vsetko, ¢o nadobudli pred uzatvorenim manzelstva ich majetkom
zostava.

Navrh na zru$enie BSM moZno podat aj pocas trvania manZelstva. Zo zavainych dévodov,
najma ak by dalSie trvanie bezpodielového spoluvlastnictva odporovalo dobrym mravom,
moze sid na navrh niektorého z manzelov toto spoluvlastnictvo zrusit i pocas trvania
manzelstva. BSM sa odporuda napriklad zrusit v pripade, Ze je partner/manzel gamblér a
jeho zavislost generuje dlhy. Sud zrusi bezpodielové spoluvlastnictvo manZelov aj vtedy, ked
jeden zmanZelov ziskal opravnenie na podnikatelsku ¢innost, a to na navrh toho z manzelov,
ktory takéto opravnenie nema. (Nezriedka byva tento pripad zneuZivany v neprospech Zien,
ked'sa najprv zrusi bezpodielové spoluvlastnictvo, aby ,spolo¢ny majetok neohrozovali dlhy



z podnikania“, a po rozvode Zena zisti, Ze podstatna ¢ast majetku je vyluénym vlastnictvom
manZela)

Byvanie po rozvode: O uZivani spolo¢ného bytu alebo domu po rozvode sa rozhoduje len
vtedy, ak manzZelia ziskali nehnutelnost do spolo¢ného najmu alebo do spoluvlastnictva
pocas trvania manZelstva. Ak bola nehnutelnost v spoloénom najme manzelov, o tom, ktory
z manzelov bude po rozvode uZivat pévodne spolo¢né byvanie ako vyluény ndjomca, a o
bytovej ndhrade pre druhého z manzelov, rozhodne sud na navrh jedného z manzelov (navrh
mozZno podat po spravoplatneni rozsudku o rozvode). Ak bol byt alebo dom v
spoluvlastnictve, o dalSom vlastnictve nehnutelnosti po rozvode rozhodne std v ramci
vysporiadania spolotného majetku (BSM) na ndvrh jedného z manZelov. (Ndvrh mozno
podat do 3 rokov od spravoplatnenia rozsudku o rozvode manZelstva.)

VyZivné: UZ pocas trvania manZelstva moZno podat navrh na uréenie manzelského
vyzivného, pricom vyZivné ma byt stanovené v takej vyske, aby Zivotnad droven obidvoch
manZelov bola rovnaka. Navrh na urcenie vyZivného mozno podat, ak manzZelia spoloéne
nehospodaria. Ak po rozvode manzelstva nie je jeden z rozvedenych manzelov schopny sam
sa zivit, méZe podat navrh na uréenie prispevku na vyZivu rozvedeného manizela, resp.
manzelky; mozno ho priznat najdlhsie na 5 rokov. VyZivné nemozno urcit, ak by to bolo v
rozpore s dobrymi mravmi. (Pre vyZivné na maloleté dieta to neplati.)

Prdvo na zverenie deti do vychovy: Pocas manZelstva maju obaja rodicia pravo podielat sa
na vychove deti. UZ pocas trvania manzelstva vsak sud mdze upravit ich prava a povinnosti
k maloletym detom, ak st na to dévody. V pripade rozvodu manzelstva sud zveri deti do
vychovy jedného z rodic¢ov a urci vyZivovaciu povinnost druhého rodica, sucasne rozhodne
aj o styku druhého rodi¢a (ktorému deti nie st zverené do vychovy) s maloletymi detmi. Zene
ktora sa rozvadza z dovodu nasilného spravania manzela, sa odporuca poziadat eSte pred
rozvodom o zverenie dietata do osobnej starostlivosti. Podanie sa odportca konzultovat s
pravnym zastupcom, a tiez s koliznym opatrovnikom /odd. SPODaSK/ v mieste trvalého
pobytu dietata/deti.

Ked' sud vyhldsi na pojednavani manzelstvo za rozvedené, plynie lehota v trvani 30 dni na
pisomné vypracovanie rozsudku. V pripade, ak z manzelstva pochadzaji maloleté deti, je
tato lehota 10-driova. Po doruceni rozsudku, plynie manzelom 15-dniova lehota na podanie
odvolania. Ak nebude doruéené sudu odvolanie zo strany niektorého z manzelov, povazuje
sa za posledny den tejto lehoty den, kedy prislo k zaniku manzelstva.

9.5.  Osobitné kategdria Zien ohrozenych domacim nasilim

Zena zazivajuca nasilie od otca

MbZeme vymenovat skoro vsetky moznosti ako su vyssie uvedené s vynimkou rozvodu a
vylicenia z uzivania bytu/domu.



Zena zaZivajlca néasilie od neplnoletého dietata

Casto sa stava, 7e deti po rozvode/rozchode manzelov, kde bolo pritomné nasilie, kopiruju
spravanie nasilného otca a vyuZivaju voCi matke vedome alebo nevedome stratégie
nasilnika.

- 7ena mdZe v tomto pripade podat Neodkladné opatrenie (xxx opatrenie), aby bolo dieta
zverené otcovi;

- mbZe ziadat o asistovany styk, ak sa boji stretavania sa s dietatom, v pripade Ze toto uz Zije
v domacnosti otca;

- 0 nasilnom spravani dietata sa Zene odporuca upovedomit odd. SPODaSK, pracovnici
oddelenia by jej mali poskytnut podporu vo forme navrhu vychovnych opatreni pre dieta
/napr. aj v rdmci Projektu deinstitucionalizacie nahradnej starostlivosti, ktory je zamerany
na tvorbu efektivnych vychovnych opatreni a tvorbu planov prace s rodinou s akcentom na
individualne potreby danej rodiny.

Zena zaZivajuca nasilie od plnoletého dietata

Volajuce] Zene je mozné odporudit vsetky vyssie spomenuté moznosti okrem rozvodu. V
takychto pripadoch, ak je dieta uz schopné sa samo Zivit (nestuduje dennou formou na VS a
netrpi chorobou, ktord by mu branila zamestnat sa), je mozné podat Zalobu o vypratanie z
nehnutelnosti. To, Ze ma dieta na adrese nahlaseny trvaly pobyt, nebrani podaniu Zaloby.
Trvaly pobyt ma evidenény charakter a preto ma Zena ako vlastnik nehnutelnosti pravo ho
zrusit kedykolvek, aj v ¢ase, kedy v dome alebo v byte plnoleté dieta Zije. Dovody
(neprispievanie financiami na chod domacnosti, agresivita, okradanie rodi¢a, dopustanie sa
trestného ¢inu v domacnosti...) umochuju to, Ze je potrebné Zene poskytnut ochranu v jej
nehnutelhosti a rozhodnut o vypratani osoby (v tomto pripade plnoletého dietata).

Pokial zlyhavaju vsetky Ziadosti o ndpravu, ma Zena moznost podat na sud Zalobu o
vypratanie nehnutelnosti. Podla § 126 Obcianskeho zékonnika Vlastnik ma prdvo na ochranu
proti tomu, kto do jeho viastnickeho prdva neoprdvnene zasahuje, najméd sa méZe domdhat
vydania veci od toho, kto mu ju neprdvom zadrzuje.



10.POSTUP PRI TELEFONATE S TRETIMI OSOBAMI

Tretie osoby su fudia, ktori sa snazia Zene pomdct a podporit. M6Zu to byt rodina, zndme a
znami, kamaratky a kamarati, susedia, kolegyne a kolegovia, zamestnavatel, pracovnicky a
pracovnici réznych organizacii a inStitlcii. Tieto osoby Casto do dosledkov nerozumeju
situacii a spravaniu Zeny, pretoze nemaju dostatocné znalosti o nasili pachanom na Zenach
a Casto maju o Zenu velké obavy a strach. Tieto pocity vedu k tomu, Ze maju potrebu rychlo
konat, nieco urobit, aby Zene pomohli. Casto si neuvedomuiju, Ze tieto ich obavy a potreba
konat, mozu vytvarat na Zenu tlak.

V poradenskom rozhovore s tretimi osobami sa snaZime dosiahnut avedieme ich
k pochopeniu nasledovnych zésad a principov:

1. Poziadali, ¢i vie volajtica/volajtici dosiahnut, aby Zena volala osobne (NLZ), v pripade
ohrozenia alebo ked muz nebude pritomny a bude v bezpedi.

Zasada: ,Netlacte na Zenu, aby nestratila vo Vds dbveru. Nekopirujte stratégie spravania
ndsilnika.”

Je dblezité, aby sme s tretimi osobami nekonzultovali situaciu Zeny, neposkytovali im
informécie o tom, ¢o by mala Zena robit, pretoZe nemusia mat vSetky informacie o situdcii
Zeny, o nasili, ktoré zaZiva a rizikovych faktoroch. Takéto konanie by mohlo viest k
vystupovaniu nasilia a ohrozeniu zZeny.

2. Nendtili Zenu do Ziadnych konkrétnych vyjadreni, napr. o tom kam plénuje odist, éo v
buducnosti podnikne.

Vidy treba ocenit snahu tretich os6b Zene pomdct a poskytnit im podporu. Je potrebné
podporit ich v tom, aby podporili Zenu v tom, aby vyhladala pomoc Specializovane;j
organizacie a poskytli jej kontakty a informacie na organizaciu, ktora je pre Zenu dostupna.
V Ziadnom pripade nesmu na Zenu vytvaérat tlak, aby takito pomoc vyhladala

3. Udrzali doveru Zeny, sprevadzali ju, nenechali ju samu v situacii (ktord vnima ako
nerieditelnud). Nedavali rady, ¢o by mala Zena robit.

Pocas rozhovoru s tretimi osobami je délezité podporit ich v tom, aby so Zenou o nasili
hovorili a poskytnut im informécie o tom, ako hovorit so Zenou — osobitne:
a) overte si u Zeny, ¢i zaziva ndsilie, popiste jej, Co ste si vSimli bez toho, aby ste to
hodnotili;
b) opytajte sa Zeny, ¢i chce o svojej situacii hovorit;
c) akvam povie, Ze o svojej situacii hovorit nechce, respektujte to;
d) povedzte jej, Ze ak bude niekedy chciet o svojej situdcii hovorit, moZe za vami prist;
e) ak Zena s rozhovorom suhlasi, najdite si na rozhovor bezpecné miesto, kde vas
nebudd rusit a pocut ini ludia;
f) vypocujte si o vam chce Zena povedat;
g) kladte Zene kratke a zrozumitelné otdzky;

h) vyjadrite jej podporu a povedzte jej, Ze si vaZite jej déveru;



o)

povedzte Zene, Ze je vam [ito, o zaZiva a dajte jej najavo, Ze jej verite;

povedzte Zene, Ze nasilie je trestny ¢in a Ze nikto nemad pravo sa k nej takto spravat;
povedzte jej, Ze za nasilie nenesie vinu ona a za nésilné spravanie je vidy zodpovedny
ten, kto sa ho dopusta - jej partner/manzel;

opytajte sa Zeny, ¢o potrebuje a ¢i je nieCo, ¢o pre rfiu moZete urobit;

mozete jej ponuknut podporu, alebo prakticki pomoc, napriklad s detmi, alebo inymi
kazdodennymi zaleZitostami;

pondknite Zene, Ze jej vyhladate uZitoéné informacie o problematike nasilia
pachaného na Zendach v intimnych vztahoch, alebo o dostupnych miestach pomoci a
podpory;

podporte Zenu v jej rozhodnutiach.

Rovnako dbleZité je prebrat s tretimi osobami aj to, ako nehovorit so Zenou o nasili-

osobitne:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)
h)

j)

k)

nespochybriujte to, ¢o vdm Zena hovori a ¢o citi;

neobvinujte ju z nasilného spravania jej partnera;

nehovorte jej napriklad, Ze sa mohla spravat inak a neprovokovat ho;

za nasilie nesie zodpovednost vidy ten, kto ho pacha;

neprendsajte zodpovednost za zastavenie nasilia na Zenu;

nekladte jej otazky ako ,,Preco od neho neodides?”, alebo ,Ako s nim moze$ po tom
véetkom zostat?“;

nezlahcujte nasilné spravanie jej partnera;

nehovorte Zene, Ze to nie je aZ také zlé, alebo Ze sa jej partner takto spraval mozno
iba preto, lebo nemal dobry den, alebo si viac vypil;

pre nasilie neexistuje Ziadne ospravedInenie;

nevyvijajte na Zenu tlak, aby z nasilného vztahu odiSla a nevnucujte jej rieSenia a
rozhodnutia;

Zeny samé najlepsie vedia, ktoré kroky su pre ne a ich deti bezpecné a ktoré nie;
nepodnikajte Ziadne kroky bez vedomia Zeny pokial nie je priamo ohrozeny jej Zivot
a zdravie, alebo Zivot a zdravie jej deti.

Poskytnite tretim osobdm informacie o nasili pachanom na Zenach, ktoré im pomozu lepsie

porozumiet situacii Zeny a jej spravaniu— osobitne:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
8)

priciny nasilia - moc a kontrola;

vzorce nasilia - stratégie nasilnych muzov;
rizikové faktory;

obdobie odchodu;

reakcie Zien na nasilie, ktoré zazivajy;
stratégie Zien;

dopady nasilia na Zeny.



Ak uZ volajuca vyuZila vSetky moznosti, viac nemédzZe urobit (psychickd podpora volajicej,

volajuceho).

Vysvetlit napr. $piralu nasilia, koleso partnerstva (vzdeldvanie), Ze je déleZité ako to vnima

»obet” (napriklad: Vysvetlit moZnost zmeny rozhodnutia Zeny vo vztahu k ohlaseniu

trestného ¢inu).

4. Ak zena komunikuje, ale obava sa zavolat pomoc/ ohlasit nasilie, motivujte tretie
osoby k zisteniu:

Coho sa obava...; Ci si Zeld nasilnika opustit, rozviest sa (varovat pred zvy$enym rizikom
pocas obdobia rozvodu, rozchodu)...; Aby si zhromazdila k odchodu osobné doklady,
financie na dopravu do zariadenia, lieky, doklady o rozvode a o zvereni dietata do

starostlivosti.

5. Pontknite, Ze spoloéne so Zenou vieme vytvorit bezpeény plan (opytat sa, ¢i mézeme
Zenu kontaktovat a kedy bude v bezpeci).

6. Vysvetlite tretim osobam, Ze nemusia vediet o vietkych aspektoch ochrany bezpedia,
pretoZe napriklad ak nebude tretia osoba vediet, kde sa Zena nachadza, nedozvie sa
to od nej/neho nasilnik.

7. Oboznamte ich so situaciami, kedy je potrebné kontaktovat policiu, napriklad v
pripade utoku na zivot alebo zmiznutia Zeny.









