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Додаток III. 
 

ВНУТРІШНІ ПРАВИЛА НАДАННЯ СЛУЖБИ КРИЗОВА ДОПОМОГА 
(закон № 106/2008 Sb., § 60) 

Кризова допомога – це безкоштовна соціальна послуга, що надається на території всієї 
країни особам віком від 16 років без обмежень. Послуга надається безпосередньо в 
території, у природному середовищі або в місці, яке клієнт обирає самостійно. 
Консультації в офісі служби можливі у амбулаторній формі, а також за домовленістю в 
іншому зручному місці, яке працівник погодить із зацікавленою особою. 
 
Умови надання послуги 

 
Послуга надається у виїзній формі: 
 
- з понеділка по п’ятницю з 9:00 до 17:00; за індивідуальною домовленістю можна 

організувати консультацію поза робочим часом. 
 
Послуга надається в амбулаторній формі за адресою: 
 

- середа з 9:00 до 13:00, четвер з 9:00 до 15:00, п’ятниця з 10:00 до 18:00 за 
адресою: Čajkovského 1640/8, Praha 3. Офіс розташований неподалік лінії метро A, 
станція Jiřího z Poděbrad. 
 

Права та обов’язки клієнта 

 

- Клієнт має право припинити співпрацю в будь-який час без зазначення причини. 
- Клієнт співпрацює з одним ключовим працівником, який йому призначений. 
- Клієнт має право за запитом ознайомитися із записами про нього або вимагати 

письмову виписку цих записів. 
- Клієнт має право подати скаргу на надавача соціальної послуги за контактами, 

зазначеними нижче в цьому документі. Скарга буде розглянута протягом 30 днів, а 
клієнт буде письмово повідомлений про результати її розгляду. 

- Клієнт має право на власне рішення та реалізацію власної волі. 
- Клієнт має право на отримання зрозумілої інформації. 
- Клієнт має право на захист персональних даних, на приватність і недоторканність 

особи, на таємницю листування та інших документів і записів, незалежно від того, чи 
вони зберігаються приватно, чи надсилаються поштою або іншим способом. 

- Клієнт зобов’язаний дотримуватися загальноприйнятих правил ввічливості та 
поведінки та діяти відповідно до внутрішніх правил надання послуги, які були йому 
надані в письмовій формі. 

- Клієнт зобов’язаний активно брати участь у вирішенні своєї несприятливої 
соціальної ситуації та діяти відповідно до погодженого плану співпраці. 

- Клієнт зобов’язаний відвідувати консультації у погоджений термін. Якщо він не 
зможе прийти на консультацію, він повинен заздалегідь повідомити про це 
телефоном (або іншим способом). У випадку трьох поспіль пропущених консультацій 
без попередження надання послуги клієнту припиняється. Про це клієнт 
повідомляється за доступним контактом, і робиться запис у програмі EQUIP. 
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ПРАВИЛА НАДАННЯ КОНСУЛЬТАЦІЙ: 

Відвідування консультацій та участь 

 

- Початок консультації узгоджується з клієнтом щодо місця зустрічі, яке обирається 
разом із працівником у територіальному пункті або амбулаторії. Місце має бути 
безпечним. Клієнт зобов’язаний приходити вчасно на початок консультації. 
Тривалість консультації може змінюватися залежно від актуального завдання та 
потреб клієнта.Клієнт зобов’язаний скасовувати консультації заздалегідь, за 
допомогою телефонного дзвінка, SMS, електронної пошти або через інші соціальні 
мережі, бажано за 1 день до запланованої зустрічі.Якщо клієнт не з’являється на 
попередньо узгоджені зустрічі 3 рази підряд без належного повідомлення, це 
вважається порушенням правил. Після індивідуальної оцінки обставин це може 
призвести до припинення договору зі сторони надавача послуги. 

Неприйнятна поведінка клієнта  

- Не терпимо агресивні та вульгарні прояви – будь-який прояв агресії (особливо 
фізичної) вважається грубим порушенням правил надання послуги та є підставою 
для негайного розірвання договору з боку надавача. Клієнт поважає працівників під 
час надання послуги та поводиться з ними ввічливо – клієнти дотримуються 
особистого простору та майна надавача послуги (не псують і не забирають речі, які 
їм не належать). Крадіжка вважається грубим порушенням правил надання послуги; 
соціальний заклад залишають у чистоті. 

Алкоголь та інші наркотичні речовини 

- Вживання алкоголю чи інших наркотичних речовин у приміщеннях офісу та на 
заходах служби заборонено. Якщо поведінка клієнта свідчить про сп’яніння або 
інтоксикацію наркотичною речовиною та його стан не дозволяє зрозуміло 
спілкуватися (під час індивідуальної консультації із соціальним працівником), 
послуга не буде надана, і клієнта буде попрошено покинути приміщення. Якщо така 
ситуація повториться попри три категоричні усні попередження від працівників 
служби, така поведінка призведе до припинення співпраці. За таких умов надання 
послуги неможливе.  

Права та обов’язки постачальника послуги 

Послуга надається за умови: активної участі клієнта; неагресивної поведінки 
клієнта; ввічливого висловлювання та поведінки; дотримання домовленостей між 
працівником та клієнтом; правоздатності; стану здоров’я, що не загрожує 
здоров’ю постачальника послуги..  

Клієнт зареєстрований в електронній програмі EQUIP, або під своїм ім’ям, або під 
анонімним кодом/ім’ям. До реєстрації входять записи про вжиті заходи для вирішення 
ситуації користувача послуги. 
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Працівники програми не звільнені від обов’язку повідомлення відповідно до 
кримінального кодексу.. 
 

- Надавець послуги зобов’язаний під час надання послуги дотримуватися стандартів 
якості надання соціальних послуг. 

- Наданець послуги має право розірвати договір з клієнтом, якщо клієнт грубо порушує 
свої обов’язки, що випливають із договору та Внутрішніх правил надавача послуги. 

- Наданець послуги має право відмовити в укладенні договору, якщо у нього 
недостатньо ресурсів для надання послуги. 

Причини розірвання та умови припинення договору 

Договір із клієнтом може бути припинений із закінченням строку надання послуги або за 
взаємною згодою сторін. Договір вважається також припиненим у разі переривання 
контакту між клієнтом та службою на термін понад 1 місяць. Клієнт може розірвати 
договір без зазначення причини з негайним набранням чинності. 

Послуга може бути припинена у випадках, коли клієнт грубо порушує умови надання 
послуги (не співпрацює у виконанні встановлених цілей і діє всупереч внутрішнім 
правилам), коли він поводиться агресивно і тим самим загрожує безпеці працівника, 
коли виникає обов’язок повідомлення служби про особливо тяжкі злочини відповідно 
до чинного законодавства, коли клієнт повторно перебуває на консультаціях під 
впливом алкоголю чи інших психоактивних речовин (якщо це станеться тричі 
підряд, надання послуги буде припинено), коли стан здоров’я клієнта не дозволяє 
якісно надавати послугу, або коли надавач послуги змушений припинити роботу 
служби. У випадках грубого порушення відбувається негайне розірвання 
договору, у інших випадках термін попередження складає 7 днів. 

 

Опрацювання та захист персональних даних (закон № 110/2019) 

 

Особа, що бажає отримати послугу, або клієнт має право: 

- Запитувати надання копії всіх персональних даних або документації, які про нього 
обробляються, вимагати виправлення або видалення персональних даних, 
скаржитися до Управління із захисту персональних даних. 
 

- Послугу можна надавати анонімно, без обробки персональних і чутливих даних – 

клієнт ведеться як анонім під ідентифікаційним номером. 

 

КОНТАКТИ ПРАЦІВНИКІВ КРИЗОВОЇ ДОПОМОГИ: 

 

Керівник кризової допомоги: 
E-mail: teren@scps.diakonie.cz 
Телефон: +420 739 244 889 
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Працівники виїзної кризової допомоги у Празі: 
E-mail: teren@scps.diakonie.cz 
Телефон: +420 731 688 508 
E-mail: teren@scps.diakonie.cz 
Телефон: +420 731 605 857 

Працівниці виїзної кризової допомоги у Брно: 
E-mail: kp.brno@scps.diakonie.cz 
Телефон: +420 730 195 067 
E-mail: kp.brno2@scps.diakonie.cz 
Телефон: +420 730 559 089 

Працівниці виїзної кризової допомоги у Плзні: 
E-mail: kp.plzen@scps.diakonie.cz 
Телефон: +420 731 605 858 

Працівниці амбулаторної кризової допомоги: 
E-mail: kp.praha@scps.diakonie.cz 
Телефон: +420 739 244 849 
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