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V organizaci Prostor + víme, jak je důležitá rovnost příležitostí a přístupu k 
druhým osobám v naší práci.  Zároveň si jsme vědomi toho, že rovnost je 

vhodné podporovat i genderově korektním jazykem. V rámci  celého 
dokumentu operujeme s pojmy “zaměstnanec”, “pracovník”, “zaměstnavatel”, 

“klient”, “lékař” - vše v mužském rodu, ale nejsme při tom vedeni nevědomostí, 
ale spíše praktičností.  

Při vzniku metodiky nebyli všichni, kdo se na psaní podíleli, obeznámeni s 
pravidly genderově senzitivní práce s textem. Na tomto místě je tedy nutné 
napsat, že všechny výše zmíněné pojmy nejsou používány  bez reflexe a 
natož pak se záměrem zneviditelnit podíl žen v organizaci Prostor+ či na 

straně klientely.  

Vážíme si práce všech odbornic i odborníků v našich řadách a pomáháme 
všem osobám aniž bychom  je diskriminovali kvůli jejich pohlaví, věku, etnicitě, 

sociálnímu statusu atd. Prosíme tedy všechny  čtenářky a čtenáře této 
metodiky, aby každé pojmenování osoby v mužském rodě, které budou níže  

číst, chápaly/i jako dvojí/obojaké “zaměstnanec/zaměstnankyně”, 
“pracovník/pracovnice” či  “klient/klientka”.  
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1. Cíle a způsoby poskytování sociálních služeb 

1.1 Poslání služby 

Posláním SAS pro rodiny s dětmi je podporovat rodiny, které se nacházejí v nepříznivé 
životní situaci, kterou nedokáží vlastními silami překonat. Pomáháme rodičům i dětem na 
Kolínsku a Kutnohorsku minimalizovat rizika sociálního vyloučení a posilovat jejich 
schopnost řešit problémy samostatně. Naším cílem je zdravý vývoj dětí a obnova fungování 
rodinného systému tak, aby rodina mohla žít běžným životem ve svém přirozeném prostředí. 

Služby poskytujeme bezplatně, bez diskriminace, v terénní i ambulantní formě. 

Kde nás najdete: 

●​ Webové stránky: www.prostor-plus.cz -> podpora pro rodiny.  
●​ Informační leták služby, k dostání ve službě.  
●​ Nástěnky v prostorách organizace. 

1.2 Komu je služba určena (Cílová skupina) 
Rodiny, které se vyskytují na hranici sociálního vyloučení nebo již čelí důsledkům sociálního 
vyloučení ve městě Kolín, Kutná Hora a jeho okolí. Cílovou skupinu tvoří rodiny s dětmi 
(dítětem), těhotné ženy, matky nebo další pečující osoby, jež se ocitly v nepříznivé životní 
situaci ohrožující zdravý vývoj dětí, kterou nemohou nebo nedokáží řešit vlastními silami. 
Služba je poskytována také rodičům, jejichž děti nejsou momentálně v jejich péči a rodiče 
usilují o jejich návrat. 

Typické situace našich klientů: 

●​ Oblast výchovy a péče: Problémy s nastavením režimu, výchovné potíže, 
nedostatečně podnětné prostředí pro vývoj dítěte. 

●​ Sociálně-ekonomické obtíže: Nestabilní bydlení, dluhová zátěž, dlouhodobá 
nezaměstnanost nebo nízké příjmy (chudoba). 

●​ Zdraví a psychická zátěž: Duševní obtíže členů rodiny, zvýšená psychická zátěž u 
dospívajících, vliv závislostí v rodině. 

●​ Komunikace s institucemi: Bariéry v kontaktu s úřady (OSPOD), školou či lékaři, 
neznalost vlastních práv a povinností. 

●​ Sociální izolace: Ztráta běžných sociálních vazeb nebo pobyt v sociálně 
patologickém prostředí. 

1.3 Komu služba NENÍ určena  

●​ Bezdětným osobám. 
●​ Rodičům, jejichž všechny děti jsou již zletilé a samostatné. 
●​ Samostatným dětem bez zapojení rodinného systému poskytujeme pouze základní 

soc. poradenství a odkazujeme na jinou návaznou službu např. NZDM. 
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●​ Osobám, které žádají o službu, kterou SAS dle zákona neposkytuje (např. pouze 
finanční pomoc, hlídání dětí bez spolupráce s rodičem). 

1.4 Cíle služby 

Hlavním cílem je podpora rodiny, která má dostatečné kompetence k samostatnému a 
odpovědnému zvládání života. Směřujeme k tomu, aby: 

1) Rodič převzal plnou odpovědnost za výchovu a zdravý vývoj dětí: 

●​ Děti pravidelně docházejí do školy/školky a rodiče spolupracují se vzdělávacími 
institucemi. 

●​ Rodiče zajišťují základní potřeby dětí (strava, hygiena, zdravotní péče, bezpečné 
zázemí). 

●​ Je posíleno duševní zdraví dětí skrze včasnou odbornou pomoc a podporu rodiny. 

2) Rodina stabilizovala své sociální a ekonomické podmínky: 

●​ Rodiče aktivně řeší svou finanční situaci (hospodaření s rozpočtem, řešení dluhů). 
●​ Rodina si udržela nebo zajistila stabilní a vyhovující bydlení. 
●​ Členové rodiny se orientují ve svých právech a povinnostech a komunikují s úřady 

bez cizí pomoci. 

3) Rodina předcházela krizovým situacím a sociální izolaci: 

●​ Rodiče i děti dodržují běžné společenské normy a pravidla. 
●​ Rodina zná a využívá dostupné zdroje pomoci v komunitě. 
●​ Došlo k obnově nebo posílení funkčních vztahů uvnitř rodiny i v jejím okolí. 

2. Formy a rozsah poskytované služby 

Služba je poskytována v souladu s § 65 zákona č. 108/2006 Sb. a § 30 vyhlášky č. 
505/2006 Sb. v ambulantní a terénní formě. U výchovných, vzdělávacích a aktivizačních 
činností je minimálně 70 % těchto aktivit zajišťováno formou terénní služby v běžném 
sociálním prostředí rodin. Naplňování tohoto podílu je organizací pravidelně sledováno.  

2.1 Formy poskytování 
 

●​ Ambulantní forma: Probíhá v zázemí služby v Kolíně (Na Pustině 1128) nebo v 
Kutné Hoře (Husova 149/8). Klient přichází v provozních hodinách nebo po 
předchozí domluvě. Ambulantní forma je vhodná pro nácviky, které vyžadují klid a 
soukromí mimo domácí prostředí. Ambulantní forma je vhodná pro administrativní 
podporu a využití počítače, tiskárny, scaneru apod. 

●​ Terénní forma: Klíčová forma naší služby. Pracovník dochází přímo do běžného 
sociálního prostředí rodiny (domácnost), nebo se s klientem setkává na úřadech, ve 
školách či u lékařů. 

●​ Terénní online forma: komunikujeme přes různé online nástroje (whatsapp, Fb, 
messenger, e-mail…) v případě akutní konzultace, monitoringu apd. 
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2.2 Terénní forma služby 

Terénní práce umožňuje kontakt s rodinami, které z různých důvodů nemohou nebo nechtějí 
docházet do ambulance. 

2.2.1 Monitoring a kontaktování Služba aktivně vyhledává a kontaktuje potenciální klienty. 
Cílem je mapovat sociálně vyloučené lokality na Kolínsku, Kutnohorsku a v přilehlém okolí a 
nabízet podporu tam, kde je nejvíce potřeba. 

2.2.2 Specifická terénní práce (Asistence a doprovody) Pracovník doprovází klienta do 
institucí (úřady, policie, soudy, lékaři, školy, OSPOD). Doprovod probíhá vždy na základě 
výslovného souhlasu klienta a jeho zakázky. Cílem je podpora klienta v hájení jeho práv a 
nácvik komunikace s úřady. 

2.2.3 Práce v sociálnímpřirozeném prostředí klientů (Domácnosti) Realizuje se přímo v 
rodinách. Pracovník při vstupu do domácnosti dbá na pravidla bezpečnosti (své i klienta) a 
respektuje soukromí rodiny. 

2.2.4 Spolupráce s dalšími programy Prostor plus o.p.s. Terénní práce probíhá i v 
dalších prostředích (např. ve školách), kde organizace realizuje odborné programy. To 
umožňuje plynulou návaznost péče o dítě a rodinu v rámci jedné organizace. 

2.3 Obsah základních činností 

a) Výchovné, vzdělávací a aktivizační činnosti 

●​ Pracovně výchovná činnost (děti i dospělí): Pomáháme rodičům s praktickým 
nácvikem péče o domácnost, vařením, úklidem a hospodařením. U dětí se 
zaměřujeme na rozvoj dovedností přiměřených věku. 

●​ Nácvik rodičovských kompetencí: Podpora při nastavování výchovných hranic, 
režimu dne a komunikace s dítětem (např. nácvik hravou formou). 

●​ Podpora vzdělávání: Pomoc s přípravou do školy, motivace ke studiu, podpora při 
výběru střední školy či učiliště. Nejde o doučování jako takové, ale o vytvoření 
podmínek, aby se dítě zvládlo učit samo a bylo motivované. 

b) Zprostředkování kontaktu se společenským prostředím 

●​ Doprovázení: Aktivní doprovod dětí do škol, školských zařízení, k lékařům nebo na 
zájmové kroužky. Cílem je, aby si klient cestu a způsob komunikace osvojil a příště ji 
zvládl samostatně.  

c) Sociálně terapeutické činnosti 

●​ Individuální podpora: Poradenství zaměřené na posílení sebevědomí, zvládání 
stresových situací (např. při hrozbě odebrání dítěte nebo ztrátě bydlení) a stabilizaci 
rodinných vztahů. 

●​ Podpora duševního zdraví: Práce s dospívajícími a rodiči při vysoké psychické 
zátěži, nasměrování na odbornou psychoterapeutickou pomoc v případě potřeby. 
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d) Pomoc při uplatňování práv a obstarávání osobních záležitostí 

●​ Asistence na úřadech: Pomoc při vyplňování formulářů (dávky státní sociální 
podpory, hmotná nouze), psaní odvolání nebo žádostí. 

●​ Kontakt s rodinou: Podpora při obnově kontaktů s dětmi v ústavní výchově 
(příprava na návštěvy). 

●​ Informační servis: Vysvětlování práv a povinností vyplývajících z rozhodnutí soudů 
nebo OSPOD. 

●​ Doprovod rodiny: Doprovázení klienta do školských zařízení, k lékařům, do různých 
typů institucí.  

3. Provozní doba a kapacita služby 

Provozní doba (SAS Kolín): Služba je poskytována v pracovní dny v následujícím režimu: 

●​ Pondělí: 8:00 – 16:00 | Terénní forma 
●​ Úterý: 8:00 – 16:00 | Terénní forma 
●​ Středa: 8:00 – 16:00 | Ambulantní forma 
●​ Čtvrtek: 8:00 – 16:00 | Terénní forma 
●​ Pátek: 8:00 – 16:00 | Terénní forma 

Konkrétní čas setkání v terénu nebo v ambulanci se odvíjí od předchozí domluvy s klíčovým 
pracovníkem a individuálního plánu klienta. 

Kapacita služby: Kapacita je stanovena tak, aby byla zajištěna odbornost a kvalita 
poskytované služby v souladu se standardy. 

Provozní doba (SAS Kutná Hora): Služba je poskytována v pracovní dny v následujícím 
režimu: 

●​ Pondělí: 8:00 – 16:00 | Ambulantní forma 
●​ Úterý: 8:00 – 16:00 | Terénní forma 
●​ Středa: 8:00 – 16:00 | Terénní forma 
●​ Čtvrtek: 8:00 – 16:00 | Terénní forma 
●​ Pátek: 8:00 – 16:00 | Terénní forma 

Konkrétní čas setkání v terénu nebo v ambulanci se odvíjí od předchozí domluvy s klíčovým 
pracovníkem a individuálního plánu klienta.  

Kapacita služby: Kapacita je stanovena tak, aby byla zajištěna odbornost a kvalita 
poskytované služby v souladu se standardy. 

●​ Okamžitá kapacita služby SAS Kolín, Kutná Hora: ambulantní: 6 rodin (klientů). 
●​ Okamžitá kapacita služby SAS Kolín, Kutná Hora: terénní: 9 rodin (klientů). 
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Naplnění kapacity a odmítnutí zájemce: 

V případě, že je okamžitá nebo celková provozní kapacita služby naplněna, postupuje se v 
souladu s § 91 odst. 3 písm. c) zákona č. 108/2006 Sb. Zájemci o službu je v takovém 
případě: 

 

1.​ Poskytnuto základní sociální poradenství k řešení jeho aktuální situace. 
2.​ Předán kontakt na jiné odpovídající služby v regionu. 
3.​ V odůvodněných případech (pokud to personální situace dovolí) může být nabídnuta 

spolupráce s nižší intenzitou setkávání do doby, než se uvolní standardní kapacita 
služby. 

Evidence odmítnutých zájemců je vedena v administrativním systému Notion. 

4. Zásady poskytování sociální služby 

Při poskytování služby se řídíme těmito základními principy: 

●​ Bezplatnost: Služba je poskytována zdarma v rozsahu základních činností dle 
zákona č. 108/2006 Sb. To zaručuje dostupnost služby i pro rodiny v tíživé finanční 
situaci. 

●​ Individuální přístup: Každá rodina je jedinečná. Službu přizpůsobujeme konkrétním 
potřebám, možnostem a schopnostem jednotlivých členů rodiny. Klient je hlavním 
aktérem při určování cílů spolupráce. 

●​ Respekt k důstojnosti a partnerský přístup: Klienty vnímáme jako rovnocenné 
partnery. Respektujeme jejich právo na vlastní názor a rozhodnutí. Podporujeme 
jejich vlastní zdroje a síly k řešení situace. 

●​ Mlčenlivost a ochrana soukromí: Pracovníci jsou vázáni mlčenlivostí o všech 
skutečnostech, které se dozvědí v souvislosti s poskytováním služby. Informace o 
klientech jsou sdíleny s třetími stranami (např. OSPOD, škola) pouze na základě 
písemného souhlasu klienta, s výjimkou zákonem stanovené oznamovací povinnosti 
(zejména dle zákona č. 359/1999 Sb., o sociálně-právní ochraně dětí, a trestního 
zákoníku). 

●​ Rovný přístup a nediskriminace: Pomoc poskytujeme všem rodinám bez ohledu 
na jejich původ, etnickou příslušnost, náboženské vyznání, sexuální orientaci či 
politické přesvědčení. 

●​ Dobrovolnost: Spolupráce je založena na svobodném rozhodnutí rodiny do služby 
vstoupit a kdykoliv ji ukončit. 

5. Metody a formy práce (Způsoby poskytování služby) 

V rámci SAS využíváme kombinaci metod sociální práce, které směřují k naplnění zakázky 
klienta: 

A) Individuální metody práce 

10 



 

●​ Kontaktní práce: Navazování důvěry a společné hledání cílů spolupráce. 
Pomáháme klientovi zorientovat se v nabídce služeb a kultivovat jeho schopnost 
vyjadřovat své potřeby. 

●​ Sociální poradenství: Zpřehlednění situace klienta, předání informací a hledání 
řešení vedoucích k odstranění obtíží. Zvyšujeme kompetence klienta tak, aby v 
budoucnu zvládal situace samostatně. 

●​ Krizová intervence: Bezodkladná pomoc při akutním ohrožení nebo psychickém 
zahlcení. Má přednost před ostatními úkony. Probíhá v bezpečném a nerušeném 
prostředí. 

●​ Práce ve prospěch klienta (Nepřímá práce): Administrativní činnosti realizované 
pracovníkem bez přítomnosti klienta, které přímo navazují na jeho individuální plán 
(např. zajištění potravinové pomoci, komunikace se školou, příprava podkladů pro 
soud). 

B) Specifické rozvojové programy 

●​ Preventivní program iSophi: Diagnosticko-pedagogický nástroj pro děti od 3 do 7 
let. Zaměřujeme se na včasné podchycení školní nezralosti a podporu dovedností 
nutných pro úspěšný nástup do ZŠ. 

●​ Podpůrná práce s dospívajícími: Cílené aktivity zaměřené na rozvoj vztahových 
dovedností, posílení sebeúcty a zvládání dospívání v náročných sociálních 
podmínkách. 

C) Doprovázení a jednání s institucemi 

●​ Jednání v zájmu klienta: Intervence (telefonické, písemné, osobní) u návazných 
institucí (OSPOD, školy, soudy). Probíhá vždy se souhlasem klienta a ideálně za jeho 
přítomnosti (princip zplnomocnění). 

●​ Doprovázení: Fyzický doprovod klienta na úřady, k lékaři či do škol. V 
odůvodněných případech (zdravotní stav, nedostupnost dopravy) lze využít služební 
vůz (více viz vnitřní směrnice o užívání vozidel). 

D) Sociálně terapeutické činnosti  

Sociálně terapeutické činnosti jsou komplexní a strukturované intervence zaměřené na 
podporu a rozvoj sociálních a psychických dovedností jedinců. Cílem těchto činností je 
zlepšit kvalitu života klientů, podpořit jejich sociální integraci a umožnit jim efektivněji zvládat 
každodenní náročné situace. Tyto činnosti využívají různé metody a techniky, které mohou 
zahrnovat individuální i skupinovou formu, kreativní a expresivní prvky (např. arteterapie, 
muzikoterapie, dramaterapie) a relaxační techniky. 

Činnosti jsou navrženy tak, aby odpovídaly individuálním potřebám a schopnostem každého 
klienta. Důraz je kladen na aktivní zapojení klienta do procesu, podporu jeho autonomie a 
sebepoznání a na vytváření bezpečného prostředí pro osobní růst a rozvoj. 

E) Aktivizační činnosti 

●​ Nácviky: Praktická podpora při vedení domácnosti, hospodaření s rozpočtem, 
podpora rodičovských kompetencí (hranice, režim). 
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●​ Podpora vzdělávání: Motivace dětí k učení a pomoc rodičům s vytvořením 
podmínek pro školní přípravu. 

F) Materiální podpora a technika 

●​ Zápůjčka techniky: Možnost využití služebního telefonu či PC pro účely hledání 
práce, bydlení nebo dalších potřeb klienta spojených se zakázkou.  

●​ Materiální pomoc: Poskytnutí potravin, ošacení či hygienických potřeb, pokud jsou k 
dispozici (vazba na potravinovou banku a dárce). Tato pomoc je vždy doplňková a 
navázaná na aktivní spolupráci klienta na cílech. 

6. Ochrana práv osob 

Základními prameny, kterými se pracovníci v kontaktu s klienty řídí, jsou Listina základních 
práv a svobod a Etický kodex sociálních pracovníků ČR (vyvěšeno v ambulancích SAS). Na 
zájemce o službu se vztahují stejná práva jako na klienty s uzavřenou dohodou. 

6.1 Další práva klientů služby SAS 

●​ Právo dobrovolnosti: Klienti přicházejí do služby dobrovolně, na základě vlastního 
rozhodnutí. 

●​ Právo podat stížnost: Klienti mají ze zákona právo podat stížnost na poskytování 
služby bez jakéhokoliv postihu. 

●​ Právo nahlížet do dokumentace: Klienti mohou nahlížet do dokumentace, která je 
o nich vedená, a to po dohodě s pracovníkem. 

●​ Právo na důvěrnost informací: Kromě případů, na které se vztahuje ohlašovací 
povinnost (klient páchá nebo je na něm páchána trestná činnost dle zákona 
359/1999 Sb. a trestního zákoníku). 

●​ Právo znát pracovní postupy a důvody odmítnutí či ukončení služby: Odmítnutí 
musí být srozumitelně a důstojně komunikováno. 

6.2 Prevence před porušením zásad a práv 

●​ Bezpečné zavádění nových pracovníků do týmu. 
●​ Dodržování technických pravidel: Uzamykání skříně s dokumentací (archiv), 

odpovědnost za ochranu dat, neprobírání kazuistik s jinými klienty, uzavírání 
kanceláře (cizí osoba nezůstává v kanceláři sama), důsledné skartování 
přechodných dokumentů. 

●​ Pravidelné vzdělávání, intervize a supervize. 
●​ Týmová práce a vzájemné informování o postupech u klientů. 
●​ Informování klientů o zvolených postupech a návazných službách v regionu. 

6.3 Postup řešení porušení zásad a práv 

6.3.1 Směrem k pracovníkovi 

●​ Upozornění jiným kolegou nebo sebereflexe pracovníka. 
●​ Individuální rozhovor s vedoucím (mapování příčin situace). 
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●​ Rozhodnutí o dalším postupu: Interní/externí vzdělávání, modelové situace, řešení 
tématu na supervizi, společný rozhovor s klientem. 

●​ Pracovně právní řešení: Napomenutí za porušení pracovní kázně, finanční postih, 
případně ukončení pracovního poměru. 

 

 

6.3.2 Směrem ke klientovi 

●​ Nabídka konzultace s vedoucím nebo jiným pracovníkem. 
●​ Podpora při podání stížnosti (slovně i písemně). 
●​ Aktivní zapojení klienta do nápravy situace a upřímná omluva. 

6.4 Střety zájmů 

Střet zájmu je situace, kdy může dojít ke střetu zájmu poskytovatele (nebo pracovníka) se 
zájmy klientů. 

●​ Klient – zařízení: Klient si chce pronajmout prostory ambulance pro soukromou akci; 
klient pozve do ambulance osobu mimo cílovou skupinu. 

●​ Klient – pracovník: Službu využívá známý/příbuzný pracovníka (riziko protěžování); 
kontakt mimo pracovní dobu (klient chce poradenství na ulici); neobjektivita (oblíbený 
vs. neoblíbený klient); klient nabízí protislužbu (např. umytí auta pracovníkovi). 

●​ Pracovník – zařízení: Pracovník chce v rámci SAS poskytovat služby, které 
organizace nemá registrované (např. mediaci). 

6.5 Prevence a postup při střetu zájmů 

●​ Prevence: Včasné informování o hranicích služby, vzdělávání a supervize. 
●​ Postup: Pracovník na střet sám upozorní. V akutních situacích jednáme v klidu, 

zvažujeme postup v týmu. Klientovi je postup vysvětlen, hledá se kompromis nebo (v 
krajním případě) jiný poskytovatel. 

6.6 Ochrana klientů před předsudky 

Reflektujeme negativní postoje a chráníme klienty před stigmatizací. 

●​ Směrem k veřejnosti: Používáme odbornou terminologii, odmítáme nálepky 
(nepřizpůsobiví). Vyžadujeme autorizaci mediálních výstupů. 

●​ Směrem dovnitř: Zákaz diskriminace v provozních pravidlech. Pokud má pracovník 
k někomu antipatie, řeší to na supervizi. Pokud předsudek přetrvává, klient je předán 
kolegovi. 

●​ Pozor na detaily: Dbáme na to, aby označení budovy, vizuální reklama nebo 
oslovení klienta na veřejnosti rodinu zbytečně neoznačovalo (stigmatizace). 

6.7. Prevence směrem k veřejnosti 

Naším cílem je prezentovat službu tak, aby nedocházelo k nálepkování klientů. 
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●​ Veřejný závazek: Poslání, cílová skupina a cíle jsou definovány pozitivně a odborně, 
aby nepůsobily stigmatizačně. 

●​ PR a vztahy s veřejností: Při mediálních výstupech a komunikaci s veřejností 
používáme výhradně zákonnou terminologii. Pracovníci aktivně upozorňují novináře, 
úředníky či politiky na nevhodnost používání pejorativních označení (např. 
„nepřizpůsobiví“, „problémoví“ či „rizikoví“ jedinci). 

●​ Autorizace: Veškeré rozhovory, články či jiné informace určené médiím musí být 
před zveřejněním zaslány organizaci k autorizaci. 

6.8. Prevence uvnitř zařízení 

●​ Rovný přístup: Provozní pravidla striktně zakazují diskriminaci (věk, pohlaví, rasa, 
etnikum, vyznání) a zaručují právo na vlastní identitu klienta. 

●​ Informovanost o právech: Klienti jsou v průběhu spolupráce opakovaně 
seznamováni s možností podat stížnost pro případ porušení jejich práv nebo pravidel 
služby. 

●​ Psychohygiena týmu: Pracovníci reflektují své případné antipatie ke konkrétním 
klientům na poradách, při intervizích nebo supervizích (individuálních i skupinových). 

●​ Odborná bariéra: Pokud pracovník identifikuje u sebe nevyřešené předsudky vůči 
klientovi, které mu brání v objektivní práci, je klient po dohodě s vedoucím předán do 
péče kolegy. 

●​ Vzdělávání: Tým je pravidelně seznamován s aktuálními předsudky, které se ve 
společnosti ve vztahu k cílové skupině objevují, a učí se s nimi pracovat. 

6.9. Situace s rizikem stigmatizace (Na co si dát pozor) 

Pracovníci dbají na to, aby vnější projevy služby nepoškozovaly důstojnost klientů. 
Pozornost věnujeme zejména: 

●​ Způsobu oslovování klientů (vyhnout se nevhodnému tónu). 
●​ Kontaktu s klienty na veřejnosti mimo provozní dobu služby (zachování diskrétnosti). 

7.0. Postup při podezření z nedodržení těchto pravidel 

Jestliže má kterýkoliv z pracovníků podezření, že jeho kolega jedná s některým z klientů na 
základě předsudků, má povinnost tuto pochybnost přinést na nejbližší poradu či supervizi. 
Může situaci intervizně předjednat s kolegou, kterého se to týká, nadále je však povinen tuto 
skutečnost na poradě nebo supervizi otevřít. 

Tato pochybnost je na poradě či supervizi projednána a následuje jeden z možných závěrů: 

●​ Tým dojde k závěru, že k pochybení na základě předsudků nedošlo, případně ošetří 
do budoucna spornou situaci metodickým opatřením. 

●​ Pracovník si uvědomí své pochybení a společně s týmem nalezne opatření, které 
zamezí dalšímu porušení pravidel. 

●​ Pracovník si není vědom svého pochybení a neuvědomuje si, že by jednal na 
základě vlastních předsudků, přestože se tým shoduje na jeho pochybení – pak je 
opatřením předání klienta do péče jinému pracovníkovi, rozhovor vedoucího zařízení 
s tímto klientem a další jednání s příslušným pracovníkem na vyšší úrovni. 
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●​ Jestliže existuje průkazné podezření, že by pracovník mohl svým jednáním poškodit 
další klienty, je postaven mimo přímou práci se všemi klienty a případ se řeší na 
vyšší úrovni. 

7.1. Seznam nástrojů, které je možné použít při řešení porušení zásad služby, práv 
klientů, stigmatizaci či negativním hodnocením klientů, ale i v případě střetu zájmů: 

●​ zpětná vazba od kolegů, 
●​ náhled kolegy při dalších kontaktech, 
●​ opětovné zavedení pracovníka v oblastech, které byly porušeny (vzdělávání, 

mapování znalostí zásad a opětovné zaškolení), 
●​ zajištění bezpečného prostředí pro řešení situace, 
●​ přinesení tématu na poradu, 
●​ přinesení tématu na supervizi, 
●​ osobní pohovor a první až třetí písemné napomenutí (vytýkací dopis) 

pracovníka/vedoucího spolu s vedoucím sekce sociálních služeb, 
●​ finanční postih, 
●​ okamžité zrušení pracovní činnosti na základě hrubého porušení pracovní kázně. 

Seznam není třeba chápat jako za sebou jdoucí nástroje. Při závažnějším porušení či 
prohřešku vůči stanoveným normám je možné přistoupit ihned k vyššímu nástroji řešení. 
Zároveň může dojít k situaci, kdy se nástrojů v jednu chvíli využije více najednou. 

8. Jednání se zájemcem o službu 

Jednání se zájemcem začíná prvním kontaktem (prvokontakt). Ten může vzniknout z 
podnětu zájemce (osobně v ambulanci, telefonicky, online, v terénu), oslovením 
pracovníkem v terénu nebo na základě doporučení jiné instituce (OSPOD, škola, MěÚ 
apod.). 

Při prvním kontaktu dochází k vzájemnému seznámení a popisu nabízených služeb. 
Informace o službě předáváme srozumitelnou ústní formou (kdo jsme, pro koho jsme, 
provozní doba, nabídka úkonů, pravidla, sankce, vedení dokumentace, nahlížení do osobní 
složky). Zájemce je seznámen se svými právy, povinnostmi a principy služby. Na základě 
těchto informací zjišťujeme, zda zájemce spadá do naší cílové skupiny. Tímto je zájemci 
poskytnuto základní sociální poradenství.  

8.1 Postup při prvokontaktu 

●​ Formy prvokontaktu: Osobní, telefonický, on-line. 
●​ Obsah: Představení poslání služby, pravidel a zásad. 
●​ Osobní schůzka: V případě telefonického či on-line kontaktu si pracovník se 

zájemcem domlouvá osobní setkání na co nejdřívější možný termín. 

8.2 Osobní jednání se zájemcem o službu 

Při osobním jednání využíváme papírový formulář „Záznam o jednání se zájemcem o 
službu“, který obsahuje: 
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1.​ Základní údaje: Datum a způsob oslovení, datum osobního setkání, jméno, 
příjmení, adresa, telefon zájemce a informace o dětech či dalších osobách žijících v 
rodině. 

2.​ Informační blok: Představení poslání, cílové skupiny, zásad a principů služby. 
3.​ Mapování potřeb: Zjišťujeme záměry, přání, cíle a očekávání od služby. 
4.​ Výstup: Ujasnění, zda zájemce spadá do cílové skupiny a zda mu služba může s 

jeho zakázkou pomoci. 

Záznam o osobním jednání se zájemcem obdrží i klient (odnáší si dokument se 
základním popisem služby). Každé jednání končí jedním z těchto závěrů: 

●​ JSZ1: Zájemce spadá do cílové skupiny a chce spolupracovat (nabízíme služby). 
●​ JSZ2: Zájemce spadá do cílové skupiny, ale požaduje služby, které neposkytujeme 

(odkazujeme na návaznou službu) - je evidován jako odmítnutý zájemce.  
●​ JSZ3: Zájemce nespadá do cílové skupiny (odkazujeme na odpovídající návaznou 

službu) - je evidován jako odmítnutý zájemce.  

Při telefonickém či online kontaktu je jednání zkrácené. Cílem je zájemci představit službu, 
zjistit, do jakého označení spadá (JSZ 1,JSZ 2, JSZ3) a případně si domluvit osobní 
schůzku, kde proběhne podrobnější mapování (viz osobní jednání se zájemcem). 

8.3 Odmítnutí zájemce 

Zájemce může odmítnout pracovník provádějící prvokontakt, pokud nejsou splněny zákonné 
podmínky pro poskytnutí služby (§ 91 odst. 3 zákona č. 108/2006 Sb.). Důvody pro 
odmítnutí: 

●​ Osoba nespadá do cílové skupiny. 
●​ Služba neposkytuje úkony, o které zájemce žádá. 
●​ Kapacita služby je naplněna. 
●​ Osobě byla v době kratší než 6 měsíců ukončena služba z důvodu hrubého porušení 

pravidel či porušování povinností vyplývající ze smlouvy.  
●​ Specifické bariéry znemožňující domluvu (např. akutní zdravotní stav, jazyková 

bariéra, kterou nelze aktuálně překonat). 

Informace o odmítnutí se zaznamenává v elektronickém administrativním systému. Na 
žádost zájemce vydá pracovník písemné oznámení s uvedením důvodu odmítnutí uzavření 
smlouvy. Zájemce má právo službu odmítnout bez udání důvodu. 

8.4 Dokumentace a mapování potřeb 

Záznam o jednání se zaznamenává do administrativního systému jako samostatný výkon 
„Jednání se zájemcem“. Každému zájemci je založena karta/osobní složka. Pokud z 
časových důvodů nebyla předána část informací, pracovník to v zápisu uvede a informuje 
kolegy na klientské poradě. 

Podrobné mapování potřeb: Probíhá následně v rámci 2–5 osobních schůzek. Cílem je 
hlubší diskuse o situaci rodiny pomocí dokumentu „Mapování potřeb“. Ten se zaměřuje na 
tyto oblasti: 
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●​ Vzdělávání dítěte. 
●​ Péče o dítě a rodičovské kompetence. 
●​ Zajištění základních životních potřeb a finanční stabilita rodiny. 
●​ Zaměstnanost rodičů. 
●​ Kompetence při jednání s institucemi. 
●​ Rodinná komunikace, snižování konfliktů a podpora duševního zdraví. 

Pracovník mluví ideálně se všemi členy rodiny včetně dětí, aby získal reálný obraz 
očekávání. Podporuje členy rodiny ve vlastní aktivitě a formulování konkrétních cílů. Pokud 
dojde k oboustranné shodě, následuje proces uzavření Smlouvy o poskytování sociální 
služby. 

ZÁZNAM Z JEDNÁNÍ SE ZÁJEMCEM O SOCIÁLNÍ SLUŽBU 

                                                      SAS pro rodiny s dětmi Kolín, Na Pusitěn 1128 

 

Zájemce:​
………………………………………………………………………………………………… 
 

 

Údaje k prvotnímu kontaktu o možném zájemci: datum oslovení: 

……………………………………………………. 

●​ Kontakt přímo zájemcem:  ☐  Osobně    ☐ Telefonicky   ☐ E-mailem 

●​ Oslovení jinou organizací, institucí, školou: 

…………………………………………………………………………………. 

 

ZÁZNAM Z PRVOTNÍHO KONTAKTU SE ZÁJEMCEM: 

___________________________________________________________________________ 

Adresa současného pobytu: 
 
Adresa trvalého pobytu: 
 
Telefon: 
 
Děti, rodina (jméno, příjmení, datum narození): 
 
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
…………………………………………………………………………………………………………… 
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…………………………………………………………………………………………………………… 
Proběhlo základní sociální poradenství se zájemcem o službu. Představení služby SAS vč. 

zásad, principů a popisu cílové skupiny (informace předány slovně + předán letáček 

s informacemi o službě + vizitka pracovníka). 
 
Naše poslání 
V sociálně aktivizačních službách pomáháme rodinám a dětem minimalizovat rizika a případné 
důsledky sociálního vyloučení v Kolíně a blízkém okolí. Podporujeme rozvoj schopností a dovedností 
vedoucích ke zdravému vývoji dětí a ke zlepšení nepříznivých životních podmínek. Společně 
hledáme cestu, na jejímž konci je spokojená rodina. Služby poskytujeme bezplatně a bez jakékoliv 
diskriminace, ambulantní i terénní formou. 
 
 
Komu je služba určena (cílová skupina): 
Rodiny, které se vyskytují na hranici sociálního vyloučení nebo již čelí důsledkům sociálního 

vyloučení ve městě Kolín, Kutná Hora a jeho okolí. Cílovou skupinu tvoří rodiny s dětmi (dítětem), 

těhotné ženy, matky nebo další pečující osoby, jež se ocitly v nepříznivé životní situaci ohrožující 

zdravý vývoj dětí, kterou nemohou nebo nedokáží řešit vlastními silami. Služba je poskytována také 

rodičům, jejichž děti nejsou momentálně v jejich péči a rodiče usilují o jejich návrat. 
 
Cíle služby: 
Cílem sociálně aktivizačních služeb jsou rodiny, které zůstávají součástí přirozeného sociálního 
prostředí a které mají kompetence ke zvládání obtížných životních situací. Cílem jsou zdravě a 
příznivě se rozvíjející osobnosti dětí, kvalitní a zdravé životní podmínky celé rodiny a její úspěšné 
začlenění do společnosti. 
Zásady: 

●​ bezplatnost 

●​ mlčenlivost a diskrétnost 

●​ důvěra 

●​ individuální přístup 

●​ partnerský přístup 

●​ důstojnost (respektujeme práva, volby 
a životní styl klienta) 

Principy:  
●​ Individuální přístup  
●​ Respektování rozhodnutí klienta 

●​ Rovný přístup  
●​ Bezplatnost  
●​ Dobrovolnost  
●​ Podpora potenciálu dítěte, rodiče 

Jak jste se o naší službě dozvěděl/a:​
☐ Doporučení OSPOD (kdo doporučil):​
☐ Doporučení školy/školky (kdo doporučil):​
☐ Doporučení jiné organizace/instituce (název):​
☐ Internet / Sociální sítě         ☐ Přátelé / Známí.   ​ ☐ Jiné: ____________________________ 

Základní mapování potřeb:  

Popis výchozí situace zájemce (přání, záměry, požadavky, očekávání od služby, úvaha o možnostech 

řešení) - S ČÍM CHCE ZÁJEMCE OD NÁS POMOCI. 

 

 

Závěr z jednání se zájemcem: 

☐  Zájemce nespadá do cílové skupiny a byl odkázán na požadovanou službu = zájemce odmítnut.  

☐  Zájemce spadá do cílové skupiny, ale neposkytujeme požadované služby zájemce = zájemce  
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      odmítnut.  

☐  Zájemce spadá do cílové skupiny. Zájemce odmítnut z důvodu naplněné kapacity služby. 

☐  Zájemce splňuje cílovou skupinu a chce využívat nabízené služby. 

 

Datum jednání:                      ​             Jméno pracovníka 

 

 

9. Uzavření smlouvy o poskytování služby 

Zájemce o službu se stává klientem v okamžiku uzavření Smlouvy o poskytování sociální 
služby. Smlouva je uzavírána v souladu s ustanovením § 91 zákona č. 108/2006 Sb., o 
sociálních službách, v platném znění, mezi klientem (rodinou) a poskytovatelem služby (v 
zastoupení klíčovým pracovníkem). Smlouva je vyhotovena v písemné formě. 

9.1 Podmínky a proces uzavření smlouvy 

Smlouva upravuje vzájemná práva a povinnosti, rozsah poskytované služby a bližší 
podmínky její realizace. 

●​ Kdo smlouvu uzavírá: Se zájemcem ji uzavírá klíčový pracovník SAS, který 
primárně vede spolupráci. V případě jeho nepřítomnosti ho zastupuje jiný určený 
pracovník SAS. 

●​ Místo uzavření: Smlouva může být uzavřena v rámci terénní i ambulantní formy 
poskytování. 

●​ Časový rámec: Smlouva může být uzavřena již při prvním kontaktu. Pokud se tak 
nestane, pokračuje proces jednání se zájemcem.. Zodpovědností klíčového 
pracovníka je uzavřít smlouvu nejpozději do 5. schůzky s rodinou. Do této doby musí 
být dokončeno podrobné mapování potřeb a klient musí být informován o nutnosti 
smluvního stvrzení spolupráce. 
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Smlouva o poskytování služby 
I.​ SMLUVNÍ STRANY 

 
Poskytovatel služby: 
Prostor plus o.p.s.​ ​ ​  
Sociálně aktivizační služby pro rodiny s dětmi 
Na Pusitně 1128 
280 02 Kolín IV.    ​​ ​ ​ ​  
Zastoupená: Lucií Kolkovou 
 

a 
 

Klient služby: 
Jméno, příjmení: ………………………………………………………………….…………..……..…. 

 
Adresa: …………………………………………………………………………………………………. 

 
Datum narození: ……………………………………………………………………………..…….…... 

 
Kontakt: ………………………………………………………………………..……………..……….. 
 
 
DALŠÍ ČLENOVÉ RODINY:  
Jméno, příjmení, datum narození: 
 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………… 
 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………… 
 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………… 
 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………… 
 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………… 
 
uzavírají po sdělení informací o činnosti SAS a v souladu se zákonem č. 108/2006 Sb. o sociálních službách tuto 

smlouvu o poskytnutí sociálně aktivizační služby pro rodiny s dětmi dle §65.  
 

II. ROZSAH POSKYTOVANÝCH SLUŽEB 
Sociálně aktivizační služba pro rodiny s dětmi ambulantní nebo terénní formou. 
​  
 

III. PRINCIPY SLUŽBY 
●​ Individuální přístup  
●​ Respektování rozhodnutí klienta 
●​ Rovný přístup  
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●​ Bezplatnost  
●​ Dobrovolnost  
●​ Podpora potenciálu dítěte, rodiče 

 

Klíčový pracovník: 
…………………………………………………………………………………………………………………….
…….. 
 

IV. CÍL SPOLUPRÁCE 

Cíle spolupráce v době uzavření smlouvy s klientem (cíl klienta je evidován také v elektronické osobní 
složce, tj. kartě klienta):​
 

☐ Vzdělávání dítěte: 

●​ Dítě dochází pravidelně do školy a má zajištěnou podporu ve vzdělávání. 

●​ Např. diagnostika Isophi, podpora při přípravě do školy, řešení absencí, komunikace se 

školou, doučování,        OSPOD, apod. 

☐ Péče o dítě a rodičovské dovednosti: 

●​ Rodič zvládá péči o dítě a přiměřeně reaguje na jeho potřeby. 

●​ Např. vytvořený denní režim, výchovné hranice, podpora pozitivního vztahu dítě-rodič, apod. 

☐ Zajištění základních životních potřeb: 

●​ Rodina má zajištěné základní životní potřeby. 

●​ Např. přístup ke zdravotní péči, hygiena, oblečení, pomůcky, pravidelná strava, bydlení, 

apod. 

☐ Finanční stabilita rodiny: 

●​ Rodina stabilizovala svou finanční situaci a má přehled o hospodaření. 

●​ Např. sestavení rozpočtu, splácení dluhů, včasné čerpání dávek, žádosti o dávky státní 

sociální podpory, nadace, apod. 

☐ Zaměstnanost rodičů: 

●​ Rodič je zaměstnán, aktivně hledá práci nebo se vzdělává. 

●​ Např. evidence na ÚP, sepsaný životopis, účast na rekvalifikaci, vyhledávání práce a brigád, 

apod. 

☐ Podpora a zvyšování kompetencí při jednání s institucemi: 

●​ Rodina komunikuje s institucemi samostatně nebo s minimální podporou. 

●​ Rodina má dostatečné kompetence k sepsání návrhů, dokumentů a  žádostí směrem k 

institucím.  

●​ Např. rodič vyřizuje věci sám na OSPOD, ÚP, škole, soudu, zdravotních a jiných zařízeních, 

počáteční doprovody a nácvik komunikačních dovedností, apod. 

☐ Zlepšení rodinné komunikace a snížení konfliktů: 

●​ V rodině došlo ke zlepšení vzájemné komunikace a snížení konfliktů. 

●​ Např. rodiče se domlouvají bez hádek, zapojují děti, zvládají řešit neshody, účastní se 

rodičovských skupin či dalšího vzdělávání v této oblasti, mediace, apod. 

☐ Zapojení do volnočasových a komunitních aktivit: 

●​ Dítě nebo rodič se zapojili do volnočasových či komunitních aktivit. 
●​ Např. účast na kroužcích, komunitních akcích, preventivních programech, skupinách, apod. 

☐ Podpora duševního zdraví 
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●​ Rodina předchází krizím a zná své zdroje podpory. 
●​ Dítě zná nástroje a má dovednosti, jak pracovat s emocemi a duševní hygienou. 
●​ Rodina ví, jak stabilizovat a pečovat o dítě po krizové  či náročné situaci a poskytuje mu 

následnou péči 
●​ Např. má kontakty na krizové linky, odborníky, ví, kam se obrátit v tíživé situaci, preventivní 

programy v oblasti duševního zdraví, apod. 
☐ Využití potenciálu rodiny pro pozitivní změnu: 

●​ Rodina si uvědomuje svůj potenciál a využívá ho k pozitivní změně. 
●​ Např. rodič formuluje vlastní cíle, aktivně přichází s návrhy, podílí se na změnách, hledá 

podporu v oblastech rodinného systému a motivace ke změně, apod. 
☐ Jiný cíl spolupráce 

Tyto cíle jsou konkretizovány v rámci individuálních plánů (IP), které jsou vytvořeny s klientem/rodinou, 
systematicky evidovány a pravidelně revidovány v informačním systému Notion. 

V. MÍSTO A ČAS POSKYTOVÁNÍ SOCIÁLNÍ SLUŽBY 

Služba sjednaná dle smlouvy se poskytuje v prostorách sociální služby na adrese: Na Pusitně 1128, 280 02 
Kolín IV, nebo v domácím prostředí klienta v ORP Kolín.. Pokud je služba poskytovaná terénní formou:  
 
souhlasím  –  nesouhlasím s tím, aby mě pracovník SAS v rámci společných schůzek po předešlé domluvě 
navštěvoval  
doma. Vím, že toto rozhodnutí mohu kdykoli v průběhu spolupráce změnit.  

 
VI. VÝŠE ÚHRADY ZA SOCIÁLNÍ SLUŽBU 

Služba je poskytována bezplatně. 
 

VII. PRÁVA A POVINNOSTI KLIENTŮ PŘI POSKYTOVÁNÍ SLUŽBY 

1.​ PRÁVA KLIENTŮ: 

●​ Klientům je služba poskytována bezplatně. 
●​ Klient má právo na anonymitu. 
●​ Klient má právo na bezpečí a soukromí při využití služby. 
●​ Klient má právo znát informace o službě. 
●​ Klient má možnost nahlížet do své dokumentace. 

o​ Bez souhlasu není možné sdělovat o klientovi žádné informace třetím osobám. Až na výjimky 
stanovené v Příloze č. 1 „Souhlasné vyjádření k poskytnutí informací“ a dále dle zákonné 
oznamovací povinnosti stanovené v zákoně č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, a v 
souvislosti s ochranou dětí také v zákoně č. 359/1999 Sb., o sociálně-právní ochraně dětí 
(SPOD). 

●​ Klient má právo na důstojnost, ochranu před zneužíváním a diskriminací, rovný přístup. 
●​ Klient má právo vybrat si pracovníka, se kterým bude spolupracovat. 
●​ Klient má právo znát pracovní postupy. 
●​ Klient má právo se samostatně rozhodnout, podílet se na činnostech a nastavení služby. 
●​ Klient má právo podat stížnost. 
●​ Klient může službu odmítnout nebo ji ukončit. 
●​ V případě odmítnutí či ukončení služby ze strany pracovníka jsou klientovi sděleny důvody. 
●​ Klient může být odkázán do jiné služby. 

 

2.​ POVINNOSTI KLIENTŮ: 

●​ Klient by měl aktivně spolupracovat na řešení své situace. 
●​ Klient by měl docházet pravidelně a včas na domluvené schůzky, případně se omluvit. 
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●​ Klient by měl být střízlivý, nebýt pod vlivem omamných látek a nebýt agresivní. 

VIII. TRVÁNÍ SMLOUVY 
Smlouva se sjednává na dobu neurčitou.  
 

Účinnost smlouvy lze ukončit výpovědí klienta či pracovníka SAS pro rodiny s dětmi, dohodou účastníků nebo 

naplněním cílů spolupráce. Ze strany poskytovatele služby lze ukončit smlouvu naplněním cílů spolupráce, 
předáním klienta do jiného zařízení, v případě, kdy klient neplní své povinnosti a dále zánikem organizace 
poskytovatele. 
 

IX. SPOLEČNÁ USTANOVENÍ 
Klient je při uzavírání smlouvy ústně seznámen s posláním služby, nabídkou činností, svými právy a 
povinnostmi a dalšími důležitými informacemi potřebnými pro využívání služby. Důležité informace jsou 
obsahem této smlouvy. 
Tato smlouva byla vyhotovena ve dvou stejnopisech. První obdrží klient, druhý je uložen v osobní složce 
klienta. 
Obě strany si smlouvu přečetly, souhlasí s jejím obsahem a stvrzují ji vlastnoručními podpisy. 
Smlouva nabývá účinnosti dnem podpisu oběma stranami. 
Změny ve smlouvě jsou možné jen písemně. 

 
V Kolíně dne.................................... 

…...........................................................​ ​ ​ ​ ​
……………………………………………. 
​ podpis pracovníka​ ​ ​ ​ ​                           ​      podpis klienta 

 
 
 
 
 
 
 

9.2 Doba trvání a výpovědní lhůty 

Smlouvy v rámci SAS Kolín a SAS Kutná Hora jsou uzavírány na dobu neurčitou. 

●​ Výpověď ze strany klienta: Klient může smlouvu vypovědět kdykoli, bez udání 
důvodu, s okamžitou platností (pokud není dohodnuto jinak). 

●​ Výpověď ze strany poskytovatele: SAS může smlouvu vypovědět pouze z důvodů 
jasně definovaných ve smlouvě, zákoně o sociálních službách a v souladu s 
metodikou ukončení spolupráce (např. hrubé porušení pravidel, naplnění cílů, 
agresivita). 

9.3 Evidence a uložení smlouvy 

Písemná smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech s platností originálu: 

1.​ Jedno vyhotovení obdrží klient. 
2.​ Druhé vyhotovení je založeno v písemném spisu klienta, který vede klíčový 

pracovník. 
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3.​ Elektronická evidence: O uzavření smlouvy je proveden záznam do 
administrativního systému klienta 

10. Klíčový pracovník 

Klíčový pracovník je hlavní kontaktní osobou klienta, která jej provádí celým procesem od 
prvokontaktu přes uzavření smlouvy až po naplňování cílů. 

Určení klíčového pracovníka: 

●​ Kontinuita: Obvykle je klíčovým pracovníkem ten, kdo se zájemcem vedl jednání o 
službě. 

●​ Kritéria výběru: Při určování pracovníka se přihlíží k jeho odborným kompetencím, 
aktuální kapacitě a specifickým potřebám rodiny. 

●​ Týmové rozhodnutí: O přidělení klienta může rozhodnout tým na poradě. Tato 
informace je klientovi sdělena při nejbližším kontaktu. 

●​ Profesní bariéry: Pokud pracovník z objektivních důvodů (vlastní přenos, potřeba 
úzké specializace, osobní důvody) nemůže s klientem pracovat, je mu přidělen jiný 
kolega. Důvody jsou klientovi sděleny citlivě, v souladu s Etickým kodexem tak, aby 
nebyl omezen v čerpání služby. 

Role a odpovědnost klíčového pracovníka: 

●​ Vysvětlení role: Pracovník klientovi srozumitelně vysvětlí svou roli a zodpovědnost 
za vedení poradenského procesu a individuálního plánování. 

●​ Kontakt: Klientovi je předána vizitka s přímým kontaktem na klíčového pracovníka. 
●​ Právo na změnu: Klient je informován, že má právo požádat o změnu klíčového 

pracovníka (např. z důvodu ztráty důvěry nebo nesouladu v komunikaci). 

Evidence: Jméno zvoleného klíčového pracovníka je vždy uvedeno v administrativním 
systému i přímo v textu Smlouvy o poskytování sociální služby. 

11. Revize smlouvy a cílů 

Pokud se v průběhu spolupráce změní potřeby klienta, reagujeme úpravou specifických cílů. 
Pokud tato změna vyžaduje i úpravu rozsahu poskytovaných služeb, děje se tak vždy po 
domluvě s klientem. 

●​ Záznam: Veškeré změny jsou důkladně popsány v administrativním systému pod 
výkonem „Revize“. 

●​ Periodicita: Revize smlouvy probíhá minimálně 1× ročně, a to i v případě aktuální 
neaktivity klienta. 

●​ Ukončení pro neaktivitu: Pokud je klient neaktivní po dobu 1 roku od podpisu 
smlouvy, klíčový pracovník smlouvu v administrativním programu ukončí. Důvodem 
bývá nejčastěji odstěhování klienta, ztráta motivace či kontaktů. 

●​ Nová spolupráce: Pokud se klient po tomto ukončení rozhodne spolupráci obnovit, 
prochází znovu celým procesem od jednání se zájemcem až po sepsání nové 
smlouvy. 
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12. Souhlas s poskytováním informací 

V případě, že naplňování individuálního plánu vyžaduje spolupráci s dalšími institucemi 
(školy, OSPOD, úřady), je s klientem sepsán písemný Souhlas s poskytnutím informací (viz 
příloha). 

●​ Náležitosti souhlasu: Dokument jasně definuje oblast a rozsah sdílených informací, 
název konkrétní instituce, účel sdělení, časovou platnost souhlasu (termín od–do) a 
podpisy obou stran. 

●​ Princip informovanosti: Klient je vždy předem informován o tom, jaké konkrétní 
informace a za jakým účelem budou třetí straně předány. 

SOUHLASNÉ VYJÁDŘENÍ K POSKYTNUTÍ INFORMACÍ 
příloha Smlouvy o spolupráci 
 

 
Já (uveďte jméno uživatele služby) ……………………………………………………….souhlasím s tím, aby  
 
(jméno pracovníka SAS)………………………………… ……….…………………………………… mohl/a v rámci spolupráce při 
naplňování mého osobního  
 
cíle poskytnout údaje týkající se mé osoby či nezletilých dětí, jejichž jsem zákonný zástupce.  
 
Rozsah, účel, adresát a doba platnosti tohoto souhlasu jsou shrnuty v tabulce níže. 

Oblast a rozsah informací, četnost 
Název úřadu, zařízení, 
popř. jméno osoby Účel1 Od - do 

 
 

  

 

V……………………………… ​ dne……………………………….. 

 

Podpis klienta……………………………………………………                                Podpis 

pracovníka……………………………………………….......... 

13. Souhlas s poskytnutím osobních údajů a podmínky pro zacházení s 
nimi (GDPR) 
Při podpisu smlouvy podepisujeme i souhlas se zpracováním osobních údajů. Všechny 
osobní údaje zpracováváme v souladu s příslušnými právními předpisy, zejména dle 
obecného nařízení o ochraně osobních údajů Evropského parlamentu a Rady EU 2016/679 
(GDPR).  
Dokument obsahuje: 

●​ Základní identifikační údaje 
●​ K čemu bude Prostor + o.p.s. (služba SAS) údaje užívat 

1 
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●​ Proč je potřeba, aby organizace Prostor + o.p.s. (služba SAS) užívala údaje klienta. 
●​ Jak dlouho budou informace uchovávány. 
●​ Souhlas s uveřejněním fotografií (ano/ne). 
●​ Poučení 

 
 

SOUHLAS S POSKYTNUTÍM OSOBNÍCH ÚDAJŮ  
a podmínky pro zacházení s nimi 

Sociálně aktivizační služba  
 

Žádáme o souhlas se zpracováním Vašich osobních údajů. Všechny osobní údaje zpracováváme v 
souladu s příslušnými právními předpisy, zejména dle obecného nařízení o ochraně osobních údajů 
Evropského parlamentu a Rady EU 2016/679 (GDPR).  
 
Osobní údaje, které nám sdělujete: 

Jméno & příjmení:  

Datum narození: 

Adresa bydliště:  

Další členové rodiny: 

Jméno & příjmení, datum narození   

Jméno & příjmení, datum narození   

Jméno & příjmení, datum narození   

Jméno & příjmení, datum narození   

Jméno & příjmení, datum narození   

 
Správce údajů, název organizace:  
Prostor + o.p.s. 
Sídlo: Na pustině 1068, Kolín 2, 280 02 
IČO: 265 94 633 
 
Prostor + o.p.s. vám bude na základě dohody poskytovat sociální služby. K tomu je potřeba, aby 
Prostor plus o.p.s.  měl a užíval některé Vaše osobní údaje (a příp. údaje o Vašich níže uvedených 
dětech).   
 
O jaké údaje se může jednat:  

●​ základní identifikační údaje: jméno a příjmení, datum narození,  
●​ kontaktní údaje: zejména adresa bydliště, e-mail, telefonní číslo/a,  
●​ údaje o rodinných poměrech, vzdělání, zdravotním stavu, zaměstnání či podnikání, 

majetkových a výdělkových poměrech, odsouzení za trestné činy, sociálních dovednostech, 
vedených soudních či jiných sporech, a případně další údaje získané v souvislosti se 
sociálními či jinými službami poskytovanými Vám pracovníky*cemi Prostoru + o.p.s. 

 
K čemu bude Prostor + o.p.s. Vaše údaje užívat:  
K poskytování dohodnutých služeb. Pokud údaje poskytnuté v rámci jedné služby a domluvíte se 
poté na další (či jiné) službě, může Prostor + o.p.s, užít již dříve získané údaje. 
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Proč je potřeba, aby organizace Prostor + o.p.s. užívala Vaše údaje:  
●​ je to nezbytné pro poskytování služeb – splnění smlouvy o poskytování služeb, kterou jste 

uzavřeli (ústně nebo písemně);   
●​ organizaci Prostor + o.p.s.  to ukládá zákon (č. 108/2006 Sb., o sociálních službách) či jiné 

právní předpisy;  
●​ organizace Prostor + o.p.s. má tzv. oprávněný zájem Vaše údaje omezeně užívat i po 

ukončení poskytování služeb – zejména pro případ obnovení spolupráce s Vámi, a pro 
dokládání toho, že služby byly poskytnuty, osobám, které poskytují finanční prostředky na 
tyto služby;  

●​ v případě Vašich citlivých údajů (tzv. zvláštní kategorie osobních údajů – zejm. údaje o 
zdravotním stavu, údaje o rasovém či etnickém původu, údaje o sexuálním životě či 
orientaci) je užívání údajů založeno na Vašem souhlasu.   

 
Jak dlouho bude organizace Prostor + o.p.s. mít Vaše údaje:  

●​ po dobu určenou právními předpisy či smlouvou s poskytovatelem finančních prostředků 
(obvykle 10 let od ukončení, v rámci kterého Vám byly poskytnuty služby);   

●​ v ostatních případech po dobu 3 let od ukončení spolupráce.   
 
Komu může organizace Prostor + o.p.s. Vaše údaje předat:  

●​ poskytovateli počítačového programu pro evidenci a vykazování sociální práce (aktuální 
poskytovatel: Notion)  

●​ poskytovatelům finančních prostředků na zajištění služeb;  
●​ s Vaším předchozím souhlasem dalším osobám (např. advokátovi v případě potřeby   

poskytnutí právních služeb).   
Podpisem potvrzuji, že jsem se seznámil/a s těmito informacemi, byly mi vysvětleny a převzal/a jsem 
jedno vyhotovení těchto informací.  
Souhlasím s tím, aby organizace Prostor + o.p.s.  zpracovávala výše uvedené citlivé údaje.  
 
Souhlas s uveřejněním fotografií klienta, či jeho rodiny včetně dětí na sociálních sítích a webu 
www.prostor-plus.cz - jedná se o fotografie, které vzniknou ve spolupráci klienta se službou SAS pro 
rodiny s dětmi.  

□      ANO souhlasím                     □     NE nesouhlasím 

 

Poučení o Vašich základních právech:  
●​ právo požadovat informaci, jaké Vaše osobní údaje Prostor + o.p.s. zpracovává,  
●​ právo požadovat organizaci Prostor + o.p.s.  vysvětlení ohledně zpracování osobních údajů,   
●​ právo vyžádat si přístup k těmto údajům a tyto nechat aktualizovat nebo opravit, případně 

omezit jejich zpracování a právo vznést námitku proti zpracování,  
●​ právo získat osobní údaje ve strukturovaném, běžně používaném a strojově čitelném 

formátu, pokud je zpracování založeno na souhlasu nebo na smlouvě,  
●​ právo požadovat od organizace Prostor + o.p.s. výmaz údajů, pokud je naplněn některý ze 

zákonných důvodů, zejména byl-li odvolán souhlas se zpracováním citlivých údajů,  
●​ právo odvolat kdykoliv souhlas se zpracováním citlivých údajů, a to například zasláním 

e-mailu nebo dopisu na kontaktní údaje organizace Prostor + o.p.s. 
●​ právo, v případě pochybností o dodržování povinností souvisejících se zpracováním  

osobních údajů, obrátit se na Prostor + o.p.s.  nebo na Úřad pro ochranu osobních údajů.  
 
 
 
V………………………………………………dne……………………………………………. 
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……………………………………………………………​ …….                              
…………..……………..………………………………​
                     Podpis klienta*ky​ ​ ​ ​ ​            Podpis pracovníka*ce SAS 
 

14. Ukončení služby 

K ukončení smluvního vztahu dochází z následujících důvodů: 

1.​ Naplnění cílů: Cíle spolupráce byly splněny a klient již další podporu nepotřebuje. 
2.​ Dohoda stran: Klient a pracovník se shodnou na ukončení (např. stabilizace 

situace). 
3.​ Vypovězení ze strany klienta: Klient má právo ukončit smlouvu kdykoliv, a to i bez 

udání důvodu. 
4.​ Vypovězení ze strany poskytovatele: 

○​ Při závažném nebo opakovaném porušení pravidel služby. 
○​ Při vymezení se z cílové skupiny (např. rodina již nemá v péči nezaopatřené 

dítě, dovršení plnoletosti posledního dítěte apod.). 
○​ Při dlouhodobé neaktivitě klienta (neaktivita po dobu 1 roku od podpisu 

smlouvy). Klíčový pracovník smlouvu ukončí v administrativním programu.  

Spolupráci lze v budoucnu kdykoliv obnovit uzavřením nové smlouvy, pokud zájemce stále 
spadá do cílové skupiny. 

15. Individuální plánování průběhu sociální služby 

Plánujeme s každým klientem, ať už formou krátkodobého nebo dlouhodobého plánu. 
Individuální plán (IP) klienta/rodiny přímo navazuje na cíle stanovené ve Smlouvě o 
poskytování služby. Na každý smluvní cíl nasedá jeden či více IP, které vedou k jeho 
naplnění. 

K naplnění cíle je nutné realizovat IP pomocí konkrétních kroků, a to jak ze strany 
klienta/rodiny, tak ze strany klíčového pracovníka. Veškerá kontaktní práce je 
zaznamenávána v administrativním systému formou zápisu. 

15.1 Proces plánování a naplňování cíle IP 

Individuální plánování probíhá v následujících krocích, se kterými je klient srozumitelně 
seznámen: 

●​ Společné definování a nastavení jednotlivých kroků IP a jejich pořadí. 
●​ Naplánování revize – průběžné a závěrečné hodnocení, včetně termínů a kritérií 

splnění. 

15.2 Parametry IP 
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●​ SMART metoda: Při definování IP vycházíme ze slov klienta. Cíl formujeme s 
ohledem na naplnění potřeby, dbáme na pozitivní formulaci a časové ohraničení. 

●​ Měřitelnost: Stěžejní je určení, jak bude vypadat cílový stav. 
○​ Příklad: Klient podá žádost o sociální byt (nepoužijeme: „klientovi je 

schválena žádost“ – to není v moci klienta ani služby). 
●​ Obsah kroků: Co a jak bude klient i pracovník vykonávat, v jakém termínu a kdy 

bude naplnění revidováno. 
●​ Překážky: V procesu plánování identifikujeme možné obtíže, které by mohly klienta 

potkat, a pracujeme na způsobech jejich překonání. Tyto bariéry zapisujeme. 

15.3 Na IP se podílí: 

●​ Klient. 
●​ Klíčový pracovník (v procesu plánování a revize). 
●​ Pracovník, který je v daném okamžiku přítomen (ten informuje klienta o předání 

informací klíčovému pracovníkovi). 

15.4 Předávání informací o individuálních plánech 

●​ Pracovníci se průběžně navzájem informují o průběhu plnění a vytváření IP na 
pravidelných poradách. 

●​ Pracovník klienta vždy upozorní, že předávání informací v týmu pomáhá kvalitě 
služby, a ujistí ho o mlčenlivosti týmu. 

●​ Stážisté a dobrovolníci: Nemají přístup k informacím týkajícím se IP, nejsou přítomni 
u jejich realizace a individuální plány nevytvářejí. 

15.5 Krátkodobé plánování (formou úkolu) 

Využívá se, pokud má klient jasnou zakázku, která vyžaduje rychlé řešení (nepříznivá 
situace s vymezeným cílem). Plánujeme přesně: kdo, co, kdy a jak. 

●​ Příklady: Náhlá ztráta bydlení, zápis dítěte do MŠ/ZŠ, podání žádosti apod. 

 

15.6 Dlouhodobé plánování 

Jedná se o zakázky dlouhodobějšího charakteru, které využívá zhruba třetina klientů (ti, kteří 
docházejí pravidelně a systematicky). 

●​ Příklady: Zajištění finanční stability, nalezení nového bydlení, rodičovské kompetence 
apod.  

●​ K naplnění dlouhodobého plánu je často nutné vytvořit několik krátkodobých IP, které 
jsou pro klienta snáze splnitelné. 

16. Revize individuálního plánování 
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V rámci revize poskytuje pracovník klientovi zpětnou vazbu k průběhu plnění IP a plnění 
reflektuje i samotný klient. Hodnotí se, jak se dařilo naplňovat jednotlivé kroky, co se povedlo 
a co se naopak nepovedlo. 

●​ Periodicita revizí: 
○​ Dlouhodobé IP: Revize probíhá minimálně jednou za půl roku. 
○​ Krátkodobé cíle: Revize probíhá v termínu předem domluveném s 

pracovníkem. 
○​ Ad hoc revize: Probíhá kdykoliv, pokud je v průběhu služby zjištěna jiná 

specifická potřeba klienta. 
●​ Postup při neaktivitě: Pokud klient na plnění svých IP nepracuje, je obsahem revize 

dohoda, zda se bude v daném IP pokračovat, nebo zda bude ukončen. 

16.1. Záznam Individuálního plánu, revize a ukončení 

Veškeré záznamy týkající se IP jsou vedeny v administrativním systému, aby byla zajištěna 
přehlednost a kontinuita služby. 

●​ Způsob evidence: Písemný záznam o vzniku, průběhu (revizi) a ukončení IP je 
veden v samostatném oddílu administrativního systému. 

●​ Vykazování: Každý úkon je v systému podložen samostatným výkonem (např. „Nový 
IP“, revize, ukončení) 

17. Dokumentace o poskytování služby 

17.1 Druh a rozsah shromažďovaných údajů 

Osobní údaje klientů SAS shromažďujeme a využíváme výhradně pro účely sociální práce, 
které mají přímou souvislost s výkonem služby nebo spoluprací s návaznými institucemi 
(např. OSPOD). Pracovníci sbírají pouze takové údaje, které jsou pro sociální práci 
relevantní. 

●​ Externí podněty: Informace o klientovi obdržené od třetích osob (např. jiných 
klientů) slouží pouze jako podnět k rozhovoru s daným klientem, nikoliv jako ověřený 
fakt. 

●​ Formy uchovávání dat: 
●​ Písemná: Fyzická osobní složka klienta. 
●​ Elektronická: Administrativní systém. 

17.2 Účel shromažďování informací 
Informace o klientovi slouží k: 

●​ Efektivnímu zacílení služby a zvolení optimálního individuálního plánu. 
●​ Předání klienta do návazných zařízení v ucelené a standardizované formě. 
●​ Statistickému vyhodnocení: Kvantifikovatelná data jsou podkladem pro statistiky 

(věk, gender, návštěvnost, efektivita služby). Tato data slouží k vykazování indikátorů 
pro donátory a jednotlivé projekty. 
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17.3 Postup předávání informací 

17.3.1 Informovanost klientů 

Každý klient má právo vědět, jak je nakládáno s jeho údaji. Má právo nahlížet do své osobní 
složky (o čemž je informován při prvokontaktu a uzavírání smlouvy). Klient je rovněž 
srozuměn s tím, že informace jsou v rámci týmu sdíleny za účelem zajištění kvality služby. 

17.3.2 Postup předávání informací v týmu 

Pracovníci si na poradách, v rámci intervizí či supervizí předávají klíčové informace, které 
mají závažný vztah k práci s klientem. 

●​ Předávání klíčovým pracovníkům: Nejpodstatnější informace jsou předávány 
klíčovému pracovníkovi daného klienta prostřednictvím pečlivých zápisů v denních 
výkazech a během klientských porad. 

17.3.3 Postup předávání informací směrem ven 

Statistické údaje jsou poskytovány organizaci Prostor plus o.p.s. a donátorům (obec, 
Středočeský kraj, MŠMT, MPSV atd.) jako součást monitorovacích a výročních zpráv. 

●​ Média: Výňatky ze statistik mohou být poskytnuty médiím. V takovém případě 
postupujeme s maximální obezřetností (autorizace, jasný komentář), aby nedošlo k 
dezinterpretaci či stigmatizaci klientů. 

●​ Anonymizace: Směrem ven jsou předávána pouze agregovaná data (čísla, 
statistiky), nikdy konkrétní osobní údaje, které by mohly vést k identifikaci jednotlivce. 

17.3.4 Způsob hodnocení statistických údajů 

Interpretaci dat provádějí pracovníci programu průběžně při uzavírání etap projektů. 
Statistická data (např. poměr počtu služeb a počtu osob) vypovídají o kvalitě a efektivitě 
programu a slouží k naplňování projektových indikátorů a k prezentaci služby (např. ve 
výročních zprávách). 

 

 

 

17.3.5 Přístup k údajům 

Přístup ke shromážděným údajům je přísně omezen a kontrolován: 

●​ Pracovníci zařízení: Mají plný přístup k dokumentaci (fyzický klíč od kartotéky, hesla 
k PC) a aktivně s ní pracují jako s podkladem pro přímou práci s klientem. 

●​ Stážisté a dobrovolníci: Mají standardně zakázáno manipulovat s osobní složkou 
klienta. Ve výjimečných případech a pouze se souhlasem klienta mohou do 
dokumentace nahlížet, a to výhradně pod odborným dohledem stálého pracovníka 
služby. 
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18. Nahlédnutí do dokumentace a poskytnutí informací bez souhlasu 
klienta 

Pracovníci jsou vázáni mlčenlivostí, ze které mohou být zproštěni písemně s uvedením 
konkrétního rozsahu a účelu. Existují však zákonné výjimky: 

●​ Analytická  činnost: Zobecněné informace a souhrnné údaje (bez konkrétních 
jmenných údajů) mohou být využívány zaměstnanci ministerstev, obcí a krajů pro 
analytické, vědecké či pedagogické účely. 

●​ Součinnost s OSPOD: Pokud jsou známy osobní údaje klienta, je pracovník 
povinen na základě písemné žádosti OSPOD poskytnout informace (zda klient 
službu využívá, v jakém rozsahu, formě a zhodnocení průběhu). 

○​ Podmínka: V žádosti OSPOD musí být uvedeno, že jde o dítě v rámci 
sociálně-právní ochrany. 

○​ Informovanost: Klient je vždy seznámen s tím, že OSPOD o informace 
požádal, i s okolnostmi, které k tomu vedly. 

●​ Součinnost se soudy: Každý pracovník je povinen na dotaz soudu bezplatně sdělit 
skutečnosti významné pro řízení. Odmítnout výpověď lze pouze v případě nebezpečí 
trestního stíhání sebe nebo osoby blízké (o důvodnosti rozhoduje soud). 

●​ Oznamovací povinnost: Pracovníci jsou ze zákona povinni oznamovat skutečnosti 
nasvědčující spáchání trestného činu (dle trestního zákoníku). 

19. Zásady ochrany osobních údajů a zabezpečení dokumentace 

Veškerá dokumentace je zabezpečena proti zneužití a neoprávněnému přístupu. 

●​ Předávání zpráv: Zprávy o klientovi do systémů odborné péče (terapeutická, 
školská, poradenská zařízení, úřady apod.) je možné zasílat výhradně s výslovným 
souhlasem klienta. 

●​ Fyzické zabezpečení: Papírové složky jsou uloženy v uzamykatelných 
skříních/archivu. Kancelář týmu není volně přístupná veřejnosti ani klientům bez 
doprovodu pracovníka. 

●​ Elektronické zabezpečení: Data v elektronické podobě jsou chráněna heslem a 
přístup k nim mají pouze oprávnění zaměstnanci. 

●​ Nahlížení do dokumentace: 
●​ Pokud chce klient nahlédnout do svých záznamů, pracovník vytiskne 

příslušné podklady z databáze či složky. Po prohlédnutí je tento tisk 
skartován. 

●​ V případě, že klient vyžaduje kopii dokumentace k odnesení, stvrzuje převzetí 
podpisem. Tím zároveň stvrzuje převzetí plné odpovědnosti za případný únik 
informací z této kopie. 

●​ Sankce: Poskytnutí přístupu k dokumentaci klientů třetí osobě je považováno za 
hrubé porušení pracovních povinností. 

20. Archivování dokumentace 
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Veškerá dokumentace vedená pro potřeby organizace je uchovávána po dobu 10 let. 

●​ Skartace: Po uplynutí této archivační lhůty je dokumentace odborně skartována. 
●​ Ukončení programu: Povinnost uchovávat dokumentaci po dobu 10 let platí i v 

případě, že by došlo k ukončení činnosti programu SAS. 

21. Informační systém 

Pro zápis klientských informací a vedení elektronické dokumentace je na pobočkách SAS 
Kolín a SAS Kutná Hora využíván informační systém Notion. 

●​ Zabezpečení přístupu: Každý pracovník má do systému vlastní přístupové údaje. 
●​ Ukončení pracovního poměru: Pracovníkům, kteří ukončili pracovní poměr, je 

přístup do systému okamžitě zrušen (deaktivace účtu či změna hesla), čímž je 
zamezeno jakémukoliv dalšímu nakládání s daty klientů. 

22. Monitorovací zprávy 

Pro potřeby jednotlivých zdrojů financování (donátorů) jsou zpracovávány zprávy za 
definovaná monitorovací období. Tyto zprávy obsahují data stanovená ve smlouvě o dotaci, 
zpravidla: 

●​ Počet primárně podpořených osob (klientů). 
●​ Počet sekundárně podpořených osob (SPO: děti, ostatní členové rodiny, 

druh/družka). 
●​ Specifikace a rozsah poskytnuté podpory. 
●​ Informace o personálu (např. dosažené vzdělání) a statistické srovnání s předchozím 

obdobím. 

22.1. Vysvětlení termínů v monitorovacích zprávách: 

●​ Celkem podpořených osob: Součet primárně podpořených klientů a sekundárně 
podpořených osob (SPO). 

●​ Intervence / výkon: Počet jednotlivých kontaktů, setkání či výstupů v rámci přímé 
práce. 

●​ Typ poskytnuté podpory: Rozlišení na ambulantní nebo terénní formu setkání. 
●​ Zákonné činnosti: Činnosti definované v souladu se zákonem č. 108/2006 Sb. 
●​ Rozsah poskytnuté podpory: Celková doba trvání jednotlivých typů podpory, 

specifikovaná a převedená na hodiny. 

23. Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby 

Stížnosti jsou pro nás klíčovým zdrojem informací o spokojenosti klientů a o tom, zda služba 
odpovídá jejich potřebám. Jsou nástrojem kontroly klienta nad poskytovanou službou a 
slouží jako ochrana proti neoprávněnému zásahu do práv a chráněných zájmů. 

Klient má právo při sepisování stížnosti požádat o pomoc kteréhokoliv pracovníka služby 
SAS. Tento pracovník je povinen stížnost s klientem řešit a nabídnout mu potřebnou 
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podporu a pomoc při jejím formulování. Stížnosti nejsou stěžovateli ani klientovi na újmu, 
neohrozí jakkoliv využívání služby. 

23.1 Formální náležitosti stížnosti a doporučený postup řešení 
​
Stížnost na poskytování sociální služby smí podávat klient, jeho zástupce, blízká osoba, 
zmocněnec, člen domácnosti nebo zaměstnanec organizace.  

Každý záznam o stížnosti by měl obsahovat: 

●​ Identifikace: Jméno a příjmení stěžovatele (nebo kód klienta). U anonymní stížnosti 
zůstává údaj nevyplněn. 

●​ Předmět stížnosti: Jasné vymezení toho, na co si klient stěžuje. 
●​ Vyjádření stěžovatele: Podrobný popis situace z pohledu klienta. 
●​ Vyjádření druhé strany: Stanovisko osoby, na kterou je stížnost mířena (pracovník 

v přímé práci, vedoucí zařízení, organizační ředitel, ředitel organizace, správní rada). 
●​ Lhůta pro vyřízení: Dle závažnosti stížnosti, nejpozději však do 30 dnů. 
●​ Závěr: Navrhovaná nápravná opatření a doporučení. 
●​ Poučení: Informace o možnosti odvolání v případě, že klient není s vyřízením 

stížnosti spokojen. 
●​ Způsob vyrozumění: Dohoda, jak bude klient informován (poštou, e-mailem, 

telefonicky, osobně při dalším kontaktu). 
●​ Závěrečné náležitosti: Datum podání a podpisy obou stran (pokud se nejedná o 

anonymní podání). 

23.2 Formy stížnosti 

Stížnost může být podána písemnou nebo ústní formou. Zároveň může být stížnost adresná 
(podepsaná) nebo anonymní. Všechny formy stížností se bez výjimky evidují. Pracovník 
stížnost vždy zaznamená v co nejvěrnější podobě, aby nebyl zkreslen její obsah nebo smysl 
sdělení. Stížnost může být podána až 1 rok po využití služby.  

23.2.1.  Písemná stížnost 

●​ Způsob podání: Písemná stížnost může být vložena do schránky SAS umístěné 
před vchodem do zařízení nebo zaslána poštou na adresu služby. 

●​ Kontrola schránky: Schránka je kontrolována pracovníkem SAS minimálně jednou 
týdně (zpravidla v pondělí). 

●​ Oficiální formulář: Pro stížnosti, které budou řešeny na vyšší úrovni organizace 
(vedení Prostor plus o.p.s.), je k dispozici oficiální formulář „Záznam o stížnosti“. Ten 
slouží k zajištění všech formálních náležitostí, které musí řádná stížnost obsahovat. 

23.2.2 Osobní a ústní stížnost 

●​ Způsob podání: Osobní stížnost předává klient pracovníkovi v rámci rozhovoru (v 
ambulanci nebo v terénu). 

●​ Postup pracovníka: Pracovník se dotazuje na přesnou formulaci stížnosti, aby ji 
mohl korektně zapsat. Klienta následně informuje o dalším postupu řešení a o lhůtě, 
ve které bude stížnost vyřízena. 

34 



 

23.3 Stížnost na pracovníka v přímé práci 

Podání stížnosti na pracovníka, se kterým je klient v pravidelném kontaktu, může být pro 
klienta emočně náročné či ohrožující. 

●​ Možnost schůzky s vedoucí: Pracovník je povinen klientovi aktivně nabídnout 
osobní schůzku přímo s vedoucí zařízení. Situaci lze následně řešit i za účasti 
sekčního vedoucího nebo ředitele organizace. 

●​ Předání stížnosti: Pokud klient nechce jednat přímo s vedoucí, může stížnost 
odevzdat pracovníkovi v přímé práci (i tomu, na kterého si stěžuje). Ten je povinen ji 
bezodkladně, nejpozději však do 1 týdne, předat vedoucí zařízení. 

●​ Pravidlo podjatosti: Stížnost vždy vyřizuje nadřízený pracovníka, proti kterému 
stížnost směřuje, aby byla zajištěna objektivita. 

23.4 Způsob vyřízení stížností 

Při vyřizování stížností využíváme zejména tyto postupy: 

●​ Práce s klientem: Osobní setkání, probrání situace a definování konkrétních 
výstupů (náprava chování, nastavení nových pravidel společného fungování). 

●​ Materiální zajištění: Prověření finančních možností služby v případě stížností na 
vybavení (nákup vybavení nebo vysvětlení, proč nákup není možný). 

●​ Práce s pracovníkem: Osobní rozhovor s vedoucí zařízení, stanovení cílů osobního 
rozvoje a termínu revize. Při opakovaných pochybeních následuje finanční postih 
nebo řešení s vedoucím sekce (vytýkací dopis). 

23.5 Způsob vyrozumění o vyřízení stížností 

Ze všech vyrozumění musí existovat písemný výstup. 

●​ Anonymní stížnosti: Odpověď na všechny body stížnosti je zveřejněna na nástěnce 
v chodbě ambulance, a to formou srozumitelnou pro klienty. 

●​ Adresné stížnosti: Jsou řešeny osobně klíčovým pracovníkem nebo vedoucí 
zařízení přímo s klientem. Pokud byla stížnost podána oficiální cestou (např. 
dopisem), je i odpověď zaslána stejným způsobem. 

●​ Evidence: Veškeré záznamy (písemné podání, záznam v tabulce stížností, 
vyrozumění) jsou uloženy na disku SAS“. 

23.6 Lhůty a práva klienta 

●​ Předání stížnosti:  Potvrdit přijetí do 1 týdne, zahájit řešení do 2 týdnů.  

●​ Plán řešení: Příjemce zpracuje plán řešení (analýza, konzultace, opatření). Konečné 
rozhodnutí bude předáno oznamovateli do 1 měsíce (s možností prodloužení). 

●​ Podpora při vyřizování: Klient má právo na tlumočníka (jazyková bariéra, vady řeči) 
a právo zvolit si nezávislého zástupce, který ho bude v procesu stížnosti doprovázet. 
Pracovníci o tomto právu klienta aktivně informují. 
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23.7 Lhůty a právo klienta 

Pokud stěžovatel není spokojen se způsobem nebo výsledkem vyřízení stížnosti, má právo 
podat podnět k prošetření postupu vyřizování. Dále má právo na nahlížení do dokumentace 
stížnosti a její kopie.  

Vnitřní odvolací orgány (v rámci Prostor plus o.p.s.): 

●​ Nadřízený pracovník / Vedoucí zařízení: První instance pro nespokojenost s 
řešením od klíčového pracovníka. 

●​ Sekční vedoucí / Ředitel organizace: Pokud nebyla stížnost uspokojivě vyřešena 
na úrovni zařízení. 

●​ Správní rada: Nejvyšší vnitřní odvolací orgán organizace. 

Externí odvolací orgány (mimo organizaci): Pracovníci jsou povinni předat klientovi 
kontakty na nezávislé instituce, které mohou postup organizace přezkoumat: 

●​ Ministerstvo práce a sociálních věcí (MPSV) - Pokud stěžovatel nesouhlasí s 
vyřízením stížnosti poskytovatelem nebo nebyla dodržena lhůta, může podat žádost 
o prověření na MPSV. Tato žádost musí být podána do 60 dnů od doručení informace 
o vyřízení stížnosti (nebo marného uplynutí lhůty pro vyřízení) 

●​ Středočeský kraj (odbor sociálních věcí – jakožto orgán registrující službu). 
●​ Veřejný ochránce práv (Ombudsman). 

O všech těchto možnostech a konkrétních kontaktech (adresy, telefony) musí být stěžovatel 
informován v rámci vyrozumění o výsledku stížnosti. 

 

 

24. Návaznost na další zdroje 

Návazné služby doplňují nabídku SAS v oblastech, které již nespadají do našich kompetencí 
nebo odbornosti. Informování o těchto službách a zprostředkování kontaktu na ně je 
nedílnou součástí přímé práce s klientem. 

 

24.1 Koho, kdy a proč odkazujeme 

Klienti jsou na návazné služby odkazováni v následujících případech: 

●​ Omezený rozsah: Nabídka SAS nestačí k plnohodnotnému řešení komplexního 
problému klienta. 
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●​ Cílová skupina: Zájemce nebo klient nespadá do cílové skupiny (např. z důvodu 
věku, specifické diagnózy nebo bydliště mimo region). 

●​ Naplnění potenciálu: Využívání SAS již klientovi nepřináší možnosti dalšího rozvoje 
nebo efektivního řešení jeho aktuální situace (služba splnila svůj účel). 

24.1.1 Postup při odkazování 

Při předávání klienta do jiné služby postupuje pracovník takto: 

1.​ Základní poradenství: Klientovi je vysvětleno, proč je pro něj návazná služba 
vhodná. 

2.​ Předání informací: Pracovník poskytne dostatek informací o rozsahu služeb 
návazného zařízení a podmínkách jejich využívání. 

3.​ Forma předání: Informace jsou předány ústně, případně písemně (leták, adresa, 
telefonní kontakt na konkrétní zařízení či kontaktní osobu). 

4.​ Aktivní podpora: Pokud je to pro klienta nezbytné, pracovník nabídne 
zprostředkování telefonického kontaktu nebo osobní doprovod do návazného 
zařízení. 

24.1.2 Způsob a místo jednání 

Odkázání na návaznou službu se řeší vždy individuálně na základě aktuálních potřeb klienta 
a probíhá v prostředí, které zajišťuje soukromí a důstojnost. 

24.1.3 Síť spolupracujících subjektů 

Nejčastěji spolupracujeme a odkazujeme do těchto institucí: 

●​ V rámci organizace: Další služby a programy Prostor plus o.p.s. 
●​ Veřejná správa: Městské úřady (sociální pracovníci, OSPOD, kurátoři), Úřad práce 

(dávkový systém, podpora v nezaměstnanosti). 
●​ Školství: ZŠ a SŠ (výchovní poradci, metodici prevence, školní psychologové), 

Pedagogicko-psychologické poradny. 
●​ Odborné poradenství: Občanské poradny, Střediska výchovné péče (SVP Kolín a 

Kutná Hora). 
●​ Zdravotnictví: Lékaři (pediatři, psychiatři, specialisté), 
●​ Krizová pomoc: Centrum psychologicko-sociálního poradenství SK, Centrum 

krizové intervence Povídej z.s., krizové linky. 

Aktualizace kontaktů: Pro zajištění správnosti údajů pracovníci průběžně dohledávají a 
ověřují kontakty na webových stránkách jednotlivých organizací. 

 

25. Personální a organizační zajištění sociální služby 

Personální zajištění služby SAS je klíčovým faktorem pro poskytování kvalitní a odborné 
podpory rodinám. Veškeré procesy spojené s řízením lidských zdrojů se řídí vnitřními 
předpisy organizace. 
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25.1 Řízení lidských zdrojů  

Struktura pracovních týmů a veškeré personální procesy (inzerce, výběrová řízení, nástup, 
adaptace nového pracovníka, hodnocení, odměňování a kariérní růst) vycházejí z platné 
Směrnice o řízení lidských zdrojů, která je dostupná na sdíleném Google disku Prostor plus 
o.p.s. 

25.2 Organizační struktura a kvalifikace 

Program SAS pro rodiny s dětmi je realizován na dvou pobočkách (Kolín a Kutná Hora). 

●​ Vedení služby: Každá pobočka je vedena vedoucím pracovníkem. 
●​ Tým přímé práce: Službu zajišťují sociální pracovníci a pracovníci v sociálních 

službách (PSS). 
●​ Kvalifikační předpoklady: Pracovníci splňují požadavky dle zákona č. 108/2006 Sb. 

V případě pracovníků v sociálních službách (PSS) je nutné absolvování 
akreditovaného kurzu nejpozději do 18 měsíců od nástupu do zaměstnání. 

Organizační struktura je dostupná na sdíleném Google disku Prostor plus o.p.s. 

25.3 Odpovědnost a kompetence 

●​ Linie odpovědnosti: Pracovníci přímé péče jsou metodicky i provozně zodpovědní 
vedoucímu SAS. Vedoucí služby a další pracovníci jsou dále odpovědní dle aktuální 
organizační struktury organizace (sekční vedoucí, ředitel). 

●​ Interní kompetence: Každý pracovník má stanoveny konkrétní interní kompetence a 
úkoly. Tyto kompetence jsou pravidelně revidovány v závislosti na: 

○​ Příchodu nového člena týmu. 
○​ Aktuálních potřebách a rozvoji konkrétního zaměstnance. 
○​ Potřebě rovnoměrného rozložení pracovního vytížení v týmu. 

25.4 Pracovní řád a adaptace 

Pracovníci se při výkonu své činnosti řídí Platným pracovním řádem (dostupným na Google 
disku Prostor plus o.p.s.). 

●​ Evidence práce: Pracovní řád ukládá zaměstnanci povinnost vést přesný záznam 
pracovní doby a soupis činností vykonaných v daný den (vyjma činností běžného 
provozu). 

●​ Adaptace: Každému nově přijatému pracovníkovi je poskytnut dokument „Zavádění 
nových pracovníků“, který slouží jako metodický průvodce po celé čtyřměsíční 
zkušební období.  

Dokument je dostupný na sdíleném Google disku Prostor plus o.p.s. 

25.5. Hodnocení pracovníka po zkušební době 

1. Průběh hodnocení Každý pracovník před koncem čtyřměsíční zkušební doby absolvuje 
hodnotící setkání za účasti personalisty (HR) a sekčního vedoucího. Cílem setkání je reflexe 
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dosavadní spolupráce, zhodnocení adaptace pracovníka v týmu, naplňování cílů služby a 
odborných standardů. 

2. Výstup setkání Výstupem je písemný záznam a jasné rozhodnutí o pokračování či 
ukončení pracovního poměru. Další procesní kroky se řídí vnitřními předpisy organizace: 

●​ Varianta A: Rozhodnutí o pokračování spolupráce Pokud obě strany vyjádří 
zájem pokračovat, pracovní vztah přechází do standardního režimu (na dobu 
určitou/neurčitou dle smlouvy).  

●​ Varianta B: Rozhodnutí o ukončení pracovního poměru Dojde-li k rozhodnutí 
ukončit pracovní poměr ve zkušební době (ze strany zaměstnavatele i 
zaměstnance), postupuje se administrativně podle Pracovního řádu a platného 
Zákoníku práce. Pracovníkovi je doručeno písemné "Zrušení pracovního poměru ve 
zkušební době" a následuje výstupní proces (odevzdání svěřených věcí, klíčů, 
techniky a dokumentace) dle Směrnice …? 

DOTAZNÍK K VYHODNOCENÍ ZKUŠEBNÍ DOBY 
ZAMĚSTNANEC 

 
Děkuji, že sis našla čas na vyplnění. Vyhodnocení zkušební doby shrnuje uplynulé měsíce – 
adaptaci, spokojenost s pozicí a také začlenění do týmu. Vyplněný dotazník je důvěrný a 
přístup k němu má pouze hodnocený zaměstnanec, jeho přímý nadřízený (sekční vedoucí) 
a personalista. 
Při odpovídání na otázky se tedy nemusíš bát odpovídat otevřeně a konkrétně. Popisuj 
skutečné situace a dosažené cíle. Uvedené informace by měly pomoci získat všem stranám 
zpětnou vazbu a měly by se stát základem pro další rozvoj zaměstnance. 
  

JMÉNO A PŘÍJMENÍ ZAMĚSTNANCE:  
PRACOVNÍ POZICE:  
DATUM NÁSTUPU:   
JMÉNO A PŘÍJMENÍ NADŘÍZENÉHO:  
 

HODNOCENÍ ZE STRANY ZAMĚSTNANCE 
PRŮBĚH ZAŠKOLENÍ A SPOKOJENOST S PRACOVNÍ POZICÍ 

1.​ Jak probíhal první měsíc po nástupu, měl/a si pocit, že máš dostatek informací pro 
výkon pozice? 

  
2.​ Na kolik procent byste řekl/a, že ovládáte svou pozici aktuálně? Vidíte na sobě 

posun od nástupu? 
  
  

3.​ Dařilo se Ti v průběhu zkušební doby včas plnit zadané úkoly? 
  

4.​ Přinesl/a si nějaké nové nápady? 
  

5.​ Máš pocit, že si pracoval/a samostatně a bez větší pomoci? 
  

6.​ Objevil se ve zkušební době nějaký náročný úkol, se kterým sis neporadil/a? Jak si 
postupoval/a? 

   
7.​ Co Ti ve zkušební době pomohlo, co Ti adaptaci usnadnilo? A vyskytly se naopak i 

nějaké problémy, které ji znesnadnily? 
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SPOKOJENOST S PRACOVNÍM PROSTŘEDÍM A KOLEKTIVEM 

8.​ Máš ke své práci všechny potřebné nástroje a kvalitní vybavení? 
  

9.​ Cítíš se dobře v pracovním prostředí, vyhovují Ti pracovní podmínky? 
  

10.​Jak se Ti s kolegy spolupracuje, pomohli Ti s adaptací? Jak hodnotíš podporu 
vedoucího při zavádění? 

  
11.​Jak rychle ses zapojil/a do kolektivu, máš pocit, že Tě kolegové přijali mezi sebe? 

  
ROZVOJ A VZDĚLÁVÁNÍ 

12.​Popiš schopnosti, dovednosti nebo osobnostní rysy, na kterých bys chtěl/a do 
budoucna zapracovat. 

  
13.​Na základě svých silných i slabších stránek zkus definovat školení, kurzy, 

konference či semináře, které bys rád/a absolvoval/a. 
 

26. Stážisté 

●​ Podmínky přijetí: Stážisté jsou přijímáni na základě smlouvy s vysílající organizací 
či školou. Před zahájením stáže podepisují povinný závazek mlčenlivosti. 

●​ Rozhodování: O přijetí stážisty rozhoduje vedoucí zařízení po projednání s týmem, 
přičemž zohledňuje aktuální kapacitní a provozní možnosti služby. 

27.  Dobrovolníci 

●​ Smluvní vztah: S dobrovolníkem se uzavírá písemná dohoda definující práva, 
povinnosti a podmínky výkonu činnosti. Součástí je závazek mlčenlivosti, který trvá i 
po ukončení spolupráce. 

●​ Výběr a vedení: O přijetí rozhoduje vedoucí SAS společně s týmem na základě 
osobní schůzky. Každý dobrovolník má stanoveného koordinátora z řad kmenových 
zaměstnanců SAS, kterému je odpovědný za svou práci. 

●​ Informovanost klientů: Klienti jsou o přítomnosti dobrovolníků a stážistů vždy 
informováni. Je jim srozumitelně vysvětlena jejich role a kompetence (co mohou a co 
nesmějí v rámci služby vykonávat). 

 

 

 

 

 
Smlouva o dobrovolnictví  

mezi:  
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organizací Prostor Plus, o.p.s., Na Pustině 1068, 280 02 Kolín  

zastoupení vedoucím sekce:  

(dále jen organizace) 

  a  

jméno a příjmení: ………………………………………. 

         bytem: …....................................................................  

RČ: …..........................  

jako dobrovolníkem na straně druhé (dále jen „dobrovolník“)  

Uzavírají tuto dohodu o spolupráci:  

1. ​ Dobrovolník se zavazuje, že na základě této dohody vykoná tuto práci:  
Přímá práce s klienty v rámci udělených kompetencí v zařízení i mimo něj (kontaktní 
terénní práce,  ambulantní práce)  
Práce bude vykonávána od ….................. do …...........................  

2. ​ Rozsah dohodnuté práce v hodinách: …........ hodin týdně, tj. …......................................  

3. ​ Pracovník se bude účastnit …....krát měsíčně intervize s vedoucím pracovníkem a 
koordinátorkou  dobrovolníka.  

4. ​ Pracovník vykoná práci: osobně  
5. ​ Práci vykoná svědomitě, řádně a hospodárně podle sjednaných podmínek a v souladu 

s předpisy  vztahujícími se na její výkon, zvláště s předpisy o bezpečnosti a o ochraně 
zdraví při práci. Práce  musí být vykonána ve sjednané lhůtě, jinak zaměstnavatel může 
od dohody odstoupit.  

6. ​ Organizace se zavazuje vytvořit přiměřené pracovní podmínky.  

7. ​ Za organizaci práci převezme: …..........................., koordinátorkou dobrovolníka je  
…..............................  

8. ​ Vykonaná práce bude prováděna bez nároku na finanční odměnu.  

9. ​ Dobrovolník odpovídá organizaci za škodu, stejně jako pracovník v pracovním poměru. 
Organizace  odpovídá dobrovolníkovi za škodu stejně jako pracovníkovi v pracovním 
poměru.  

10.  Další ujednání: Dobrovolníkovi je doporučeno pracovat na vlastním seberozvoji v 
oblasti specifické  práce s cílovou skupinou (kazuistický seminář, interní vzdělávání).  

------------------------ ​​ ​              ------------------------- ​ ​
Zaměstnavatel ​ ​ ​ ​ Dobrovolník  
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Závazek mlčenlivosti  

Stážista/dobrovolník:  

jméno, příjmení, titul.........................................................  

narozen/a.........................................................................  

Se zavazuje:  

I.  
Zachovávat úplnou mlčenlivost o všech informacích, se kterými přijde během své činnosti v SAS 
do  styku. Jde především o tyto informace:  

●  všechny informace týkající se klientů (jejich osobních údajů, zdravotního stavu, 
majetkových  poměrů atd. a jejich rodin),  

●  informace získané z intervizních setkání, porad, organizačních setkání,  
●  skutečnosti týkající se ostatních dobrovolníků a stážistů SAS  

 ● informace týkající se svěřených dokumentů a právních dokumentů,   

● informace o spolupracujících organizacích apod.  

II.  
Neposkytovat sdělovacím prostředkům žádné informace o Prostor plus o.p.s. bez dohody s 
organizací.  V případě zájmu médií odkazovat na ředitele Prostor plus o.p.s.  

III.  

Chránit veškerou dokumentaci Prostor plus o.p.s. před zneužitím.  

Bere na vědomí:  

I.  
Že je touto mlčenlivostí vázán vůči všem dalším organizacím a osobám. Výjimku tvoří situace, 
kdy je  každému občanu uložena ze zákona oznamovací povinnost. V takovém případě je 
doporučena  konzultace s koordinátorem, vedoucím programu nebo ředitelem organizace.  

II.  
Mlčenlivost nezaniká ukončením smlouvy o odborné stáži/ o dobrovolnictví, ani ukončením 
činnosti  samotné.  

III.  
Pouze ředitel organizace může rozhodnout o tom, která z informací může být uvolněna a komu 
se může  poskytnout (týká se např. školení, supervize, diplomové práce apod., vždy je třeba 
dbát zvýšené  ochrany klientů – používat pouze statistické údaje bez osobních dat).  

IV.  

Porušení výše uvedeného může být důvodem k ukončení spolupráce 

stážisty/dobrovolníka a Prostor plus o.p.s.  

V Kolíně dne................................................ ​ ​ ​ ​ ​  

podpis dobrovolníka/stážisty............................................. 
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28.  Etický rámec práce 

Pracovníci SAS při své práci důsledně vycházejí z Etického kodexu sociálních pracovníků 
České republiky. Etické principy jsou základem pro řešení dilematických situací v přímé práci 
s rodinou. 

29. Profesní rozvoj pracovníků a pracovních týmů 

Profesní rozvoj vychází z Směrnice o řízení lidských zdrojů. Vedení organizace ve 
spolupráci s vedoucí/m zařízení a týmem vytváří podmínky pro kontinuální růst odborných i 
osobnostních kompetencí zaměstnanců. 

29.1 Pravidelné hodnocení a vzdělávání 

Pravidelné hodnocení slouží k identifikaci úspěchů, ověření kvality práce a určení oblastí pro 
další rozvoj. 

●​ Zpětná vazba: Vedoucí oceňuje práci zaměstnanců slovní formou (pochvala, 
uznání) i nad rámec formálního hodnocení, například v rámci porad. 

●​ Formy vzdělávání: Zahrnuje vysokoškolské studium, akreditované kurzy (dle 
zákona č. 108/2006 Sb.), interní semináře organizace Prostor plus o.p.s. a sdílení 
inovativních přístupů v týmu. 

29.2. Individuální rozvojový plán (IRP) 

Každý zaměstnanec má vypracován vlastní individuální plán rozvoje (IRP), který slouží k 
jeho profesnímu růstu a zvyšování kvality poskytované služby. 

●​ Průběžné hodnocení: 2× ročně provádí zaměstnanec sebehodnocení formou 
vyplnění IRP, které je následně prokonzultováno při osobní schůzce s vedoucím 
služby. 

●​ Vazba na cíle organizace: IRP pracovníka je ideálně provázáno s IRP služby a 
mělo by být v souladu s dlouhodobými cíli, vizí a hodnotami organizace Prostor plus 
o.p.s. 

●​  Hodnocení se řídí Směrnicí o řízení lidských zdrojů (dostupnou na sdíleném Google 
disku organizace). 
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30.  Systém porad 

Pracovníci SAS se scházejí jedenkrát týdně na týmové poradě, která se dělí na dvě klíčové 
části: 

30.1 Provozní porada: 

●​ Organizační: Termíny (vzdělávání, dovolené), plánování služeb a výjezdů do terénu, 
rozdělení úkolů. 

●​ Koncepční: Informace o metodikách a plánování činností. 
●​ Intervizní: Prostor pro vzájemnou zpětnou vazbu a hodnocení fungování týmu. 

30.2 Klientská porada: 

●​ Práce s klienty: Revize postupů, řešení krizových situací a metodických nástrojů. 
●​ Zájemci: Evidence nových zájemců, rozbor důvodů případného odmítnutí a přidělení 

nových klientů klíčovým pracovníkům. 

Dále jsou pro pracovníky povinná intervizní / multidisciplinární setkání (min. 2× ročně), která 
slouží k síťování a nahlédnutí do návazných služeb v rámci organizace. 

31. Supervize 

Supervize je povinným nástrojem podpory a prevence vyhoření. 

●​ Týmová supervize: Pravidelně se jí účastní celý tým včetně vedoucí/ho. 
●​ Individuální supervize: Je k dispozici dle individuální potřeby pracovníka. 
●​ Specifické formy: Možnost supervize týmu bez přítomnosti vedoucí/ho pro řešení 

specifických týmových témat. 

32. Hodnocení a oceňování 

Finanční a morální oceňování zaměstnanců se řídí vnitřní směrnicí organizace Prostor plus 
o.p.s., která definuje transparentní pravidla pro odměňování a motivační nástroje. 

33. Místní a časová dostupnost služby 

33.1 Úvodní ustanovení 

Základním principem SAS pro rodiny s dětmi je poskytování služeb bezplatně a v takové 
formě, která minimalizuje bariéry v přístupu. Služba je realizována jak ambulantně, tak 
terénně, aby klienti nemuseli překonávat překážky (vzdálenost, finanční náklady na dopravu, 
časová omezení), které by mohly kontakt se službou znemožnit. 

33.2 Místní dostupnost 

Místní dostupností se rozumí strategické umístění zázemí služby v dané lokalitě (Kolín, 
Kutná Hora) tak, aby bylo pro cílovou skupinu snadno dosažitelné i s dětmi (např. 
dostupnost MHD, bezbariérovost, blízkost k dalším institucím). 
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33.3 Časová dostupnost 

Pracovní doba ambulance i terénní služby je nastavena tak, aby pružně odpovídala 
potřebám rodin s dětmi. 

●​ Individuální plánování: Konkrétní čas setkání v ambulanci či v terénu je s klientem 
domlouván individuálně s ohledem na jeho možnosti a potřeby. 

●​ Korespondence s institucemi: Provozní doba služby rámcově kopíruje úřední 
hodiny úřadů, lékařů a dalších institucí, aby bylo možné efektivně zajistit doprovody a 
asistenci při jednání na těchto úřadech. 

33.4 Informování o otevírací době 

Aktuální otevírací doba je veřejně dostupná a pravidelně aktualizovaná na těchto místech: 

●​ Webové stránky organizace Prostor plus o.p.s. 
●​ Registr poskytovatelů sociálních služeb (MPSV). 
●​ Informační letáky služby. 
●​ Informační tabule přímo na dveřích zařízení. 

34. Informovanost o poskytované sociální službě 

SAS pravidelně poskytuje veřejnosti informace o svém poslání, cílech, cílové skupině, 
kapacitě a místě výkonu. Tyto informace přispívají k transparentnosti a snadné dostupnosti 
služby pro zájemce i spolupracující subjekty. 

34.1 Cílové skupiny pro PR 

Informace o službě jsou cíleny zejména na: 

●​ Klienty a zájemce o službu. 
●​ Laickou veřejnost (obyvatelé regionu). 
●​ Odbornou veřejnost a instituce (OSPOD, školy, výchovní poradci, Probační a 

mediační služba, donátoři, vedení měst, lokální média). 

34.2 Dostupnost informací 

Základní informace (veřejný závazek) jsou klientům dostupné přímo v prostorách 
ambulance. Pro širší veřejnost jsou zveřejněny na webových stránkách Prostor plus o.p.s. a 
v zákonném Registru poskytovatelů sociálních služeb. 

35.3 Formy a zdroje předávání informací 

Veškeré informace jsou podávány jasnou a srozumitelnou formou, přizpůsobenou 
konkrétnímu adresátovi (např. letáky pro klienty jsou psány civilním, nikoliv úřednickým 
jazykem). 
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34.3.1 Tištěné zdroje: 

●​ Leták SAS: Volně přístupný v ambulanci a na recepci organizace. Obsah i grafika 
jsou pravidelně aktualizovány dle potřeb klientů. 

●​ Vizitka: Slouží k rychlému předání kontaktů spolupracujícím organizacím a 
zájemcům. 

●​ Výroční zpráva: Komplexní shrnutí činnosti organizace publikované na webu. 
●​ Tiskové a informační zprávy: Vydávané vedoucí/m zařízení při významných 

událostech. Za konečnou verzi a distribuci do médií odpovídá PR manažer 
organizace. 

34.3.2 Webové zdroje: 

●​ Registr poskytovatelů (MPSV): Obsahuje zákonem stanovené údaje včetně 
dokumentu Veřejný závazek, kapacity a provozní doby. 

●​ Web Prostor plus o.p.s.: Podrobné a aktuální informace o realizaci služby. Za 
obsahovou správnost odpovídá vedoucí služby ve spolupráci s PR manažerem. 

34.3.3 Osobní předávání informací 

●​ Vedoucí služby/poboček: Zajišťují PR směrem k odborné veřejnosti a strategickým 
partnerům. Při sdělování informací vždy dbají na maximální bezpečí a anonymitu 
klientů. 

●​ Pracovníci v přímé práci: Pokud jednají s veřejností, postupují v souladu s pokyny 
vedoucí/ho a sdělují pouze kompetenčně příslušné informace, které neohrožují 
důvěrnost dat. 

35. Prostředí a podmínky poskytování služeb 

35.1 Prostředí 

Služby jsou poskytovány dvěma formami, aby byla zajištěna maximální dostupnost pro 
rodiny: 

●​ Ambulantní forma: V pobočkách Kolín a Kutná Hora. Obě pobočky jsou v lokalitách 
s dobrou dopravní dostupností. Prostory jsou koncipovány tak, aby odpovídaly účelu 
služby. Pobočka SAS Kolín splňuje nároky bezbariérovosti. 

●​ Terénní forma: Probíhá v přirozeném prostředí klientů (domácnosti), v přidružených 
institucích nebo ve veřejném prostoru. 

35.2 Ambulantní forma služby 

Zázemí poboček je rozděleno na zóny pro klienty a zóny pro pracovníky: 

●​ Ambulance: Kancelář pracovníků vybavená PC a tiskárnou, která slouží pro přímou 
práci s klientem a administrativu. 

●​ Zázemí se specifickým přístupem: Kuchyň, sklad, aktivizační místnost, kontaktní 
místnost či terapeutovna. Tyto prostory nejsou klientům volně přístupné bez 
doprovodu pracovníka. 
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●​ Hygienické zázemí: Klientům je v rámci pobočky zpřístupněno WC. 

35.2.1 Technické zajištění a bezpečnost 

●​ Údržba a úklid: Klienti jsou vedeni k šetrnosti a udržování pořádku v prostorách 
služby. Běžný úklid po aktivitách provádějí klienti společně s pracovníky (výchovný 
aspekt). Pracovníci zodpovídají za čistotu v kanceláři a kuchyni. Závady jsou hlášeny 
vedoucímu služby. 

●​ Bezpečnostní předpisy: Prostory odpovídají požárním normám (zák. č. 133/1985 
Sb.) i hygienickým požadavkům (zák. č. 258/2000 Sb.). Pracovníci jsou pravidelně 
proškolováni v BOZP a PO. 

●​ Opravy a revize: Drobné opravy řeší tým po konzultaci svépomocí. Větší opravy 
zajišťuje pověřený pracovník Prostor plus o.p.s. nebo odborná firma. Poškozený 
majetek je řádně vyřazován z evidence prostřednictvím účtárny. 

36. Nouzové a havarijní situace 

36.1 Základní ustanovení 

Tento dokument slouží k rychlé orientaci pracovníků při mimořádných událostech, které 
nastávají náhle a často jim nelze předcházet. Cílem je zachování "chladné hlavy" a volba 
optimálního řešení k minimalizaci škod na zdraví a majetku. 

●​ Prevence a vzdělávání: Pracovníci jsou pravidelně vzděláváni v první pomoci, 
krizové intervenci a bezpečnosti práce (dle Pracovního řádu). 

●​ Reflexe: Každá mimořádná situace je následně probrána na poradě týmu a vedení. 
Vedoucí hodnotí správnost postupu, což slouží jako podklad pro případnou 
aktualizaci metodik. 

36.2 Rizikové situace 

Situace, kdy hrozí bezprostřední riziko zranění osob (zaměstnanců, klientů, třetích stran) 
nebo poškození majetku. 

36.2.1 Agresivní klient nebo osoba (ozbrojená i neozbrojená) Pracovník se snaží o 
deeskalaci konfliktu klidným a profesionálním chováním. 

●​ Zásady chování: Pomalé pohyby, přístup zepředu (neotáčet se zády), jasná a 
hlasitá mluva, udržování očního kontaktu, kopírování polohy těla (zrcadlení) s 
postupným přechodem do uvolněné pozice. 

●​ Komunikace: Slovní popisování vlastních úkonů ("Teď udělám toto..."), aktivní 
naslouchání a pojmenování klientových potřeb. 

●​ Eskalace: Pokud se agrese stupňuje, pracovník bez prodlení volá Policii ČR (158). 
●​ Konflikt mezi klienty: Pracovník účastníky vyzve k ukončení agrese, oddělí je a 

poskytne oběma stranám prostor k vyjádření. Následně hledá východisko a informuje 
o sankcích za porušení pravidel služby. 

●​ Osoba mimo cílovou skupinu: V případě hrozící agrese zvenčí se pracovníci snaží 
zamezit vstupu do zázemí (uzamčení vchodu) a volají policii. 
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36.2.2 Klient se sebevražednými tendencemi (Suicidální riziko) Postup se liší podle 
odborné kompetence přítomného pracovníka: 

●​ Pracovník bez výcviku v krizové intervenci: 
○​ Udržuje kontakt a mapuje aktuální situaci. 
○​ Nebojí se otevřeně použít slovo "sebevražda" k ověření záměru. 
○​ Využívá psychosociální dovednosti (empatie, parafrázování). 
○​ Nevyvrací klientovi jeho úmysl ani nevnucuje vlastní řešení. 
○​ Co nejdříve předává klienta kompetentnímu kolegovi. 

●​ Pracovník s výcvikem v krizové intervenci: 
○​ Pracuje s emocemi a otevřeně o tématu mluví. 
○​ Mapuje tzv. coping mechanismy (strategie zvládání), které klientovi v 

minulosti pomohly. 
○​ Podporuje "zdravé části" osobnosti a uzavírá s klientem antisuicidální 

kontrakt. 
○​ Plánuje další kroky: navazující schůzku, doporučení hospitalizace či přivolání 

Zdravotnické záchranné služby (155) v případě akutního ohrožení života. 

36.3.3 Klient s náhlým zhoršením zdravotního stavu 

Pracovník reaguje na podnět klienta, okolí nebo na základě vlastního pozorování (např. 
zmatenost, malátnost, zvracení, dušnost). 

Postup pracovníka: 

●​ Zjištění anamnézy: Pokusí se zjistit příčinu stavu (dlouhodobá nemoc, užívané léky, 
alergie, aktuální požití látek). 

●​ Vyhodnocení závažnosti: 
○​ Méně závažný stav: Pracovník zajistí klientovi klid a dohled v ambulanci. Po 

dohodě s klientem kontaktuje rodinu, nebo zajistí doprovod domů/k lékaři 
(pracovníkem či jinou blízkou osobou). 

○​ Závažný/akutní stav: Pracovník neprodleně poskytuje první pomoc a 
přivolává Zdravotnickou záchrannou službu (155). Následně informuje rodinu 
a vedoucího služby. 

36.3.4 Vloupání do objektu a krádež 

Prioritou je vždy ochrana života a zdraví přítomných osob, nikoliv majetku. 

●​ Vloupání (narušení objektu): 
○​ Pracovník se snaží vyhnout přímému střetu s pachatelem. 
○​ Neprodleně kontaktujte Policii ČR (158) a postupuje striktně dle jejich pokynů. 
○​ Ochrana stop: Do příjezdu policie pracovník nemanipuluje s předměty a 

zamezí vstupu dalších osob na místo činu, aby nedošlo ke znehodnocení 
stop. 

○​ Informuje vedoucího zařízení. 
●​ Krádež (odcizení majetku): 

○​ Zjištěný pachatel: Pracovník se pokusí o nápravu domluvou (vrácení věci, 
náhrada škody) a udělí příslušnou sankci dle pravidel služby. 
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○​ Nezjištěný pachatel / Vyšší škoda: Pokud hodnota věci přesahuje cca 1 
000 Kč (nebo má vysokou citovou/provozní hodnotu), předává pracovník věc 
k řešení Policii ČR. Každá krádež majetku organizace musí být nahlášena 
vedení a účtárně kvůli vyřazení z evidence. 

36.3.5 Součinnost s Policií ČR 

Vstup Policie ČR do zázemí SAS je upraven tak, aby byla chráněna práva klientů a zároveň 
naplněna zákonná součinnost. 

●​ Situace nesnesoucí odkladu: Pracovník umožní policii vstup v případech, kdy je to 
nezbytné pro ochranu života, zdraví, nebo odvrácení závažného ohrožení veřejného 
pořádku. 

●​ Postup při vstupu: Pracovník vyzve policistu k prokázání důvodů vstupu a doložení 
příslušných podkladů (např. příkaz k zatčení, příkaz k nástupu do výkonu trestu, 
předvedení pro účely trestního řízení). Po ověření těchto skutečností je policista 
vpuštěn do objektu. 

●​ Standardní situace: V případech, které nevyžadují okamžitý zásah, pracovník policii 
do ambulance nevpouští. Policistovi je nabídnut kontakt na vedoucí zařízení pro 
sjednání schůzky mimo provozní hodiny ambulance, aby nebyl narušen průběh 
služby a soukromí ostatních klientů. 

36.3.6 Úraz nebo úmrtí zaměstnance či klienta 

Při jakémkoliv poškození zdraví v prostorách služby nebo při terénní práci je prioritou rychlá 
pomoc a stabilizace situace. 

●​ První pomoc: Pracovník nejblíže postiženému okamžitě poskytuje první pomoc. 
Drobné úrazy (odřeniny apod.) ošetřuje se souhlasem postiženého. 

●​ Následná péče: Pokud stav není vážný, pracovník zajistí doprovod klienta domů 
nebo k lékaři (pokud s tím klient souhlasí). 

●​ Závažné stavy: Při vážném úrazu pracovník neprodleně volá RZS (155) a postupuje 
striktně dle pokynů dispečinku. 

Postup při úmrtí:  

1. Pracovník okamžitě volá RZS (155) a Policii ČR (158). 
2. Uzavírá ambulanci pro veřejnost a zajišťuje, aby k zemřelému neměli přístup ostatní 
klienti (ochrana důstojnosti a prevence traumatu). 
3. Neprodleně informuje vedoucí/ho zařízení. 
4. Informuje rodinné příslušníky (pokud má k dispozici kontakt a situace to dovoluje). 

36.3.7 Klient pod vlivem návykových látek (alkohol, drogy) 

Pokud klient přichází do ambulance nebo na terénní setkání pod vlivem, pracovník 
postupuje citlivě, ale profesionálně a striktně: 
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●​ Reflexe stavu: Pracovník s klientem otevřeně mluví o jeho aktuálním stavu a 
poskytuje mu jasnou a srozumitelnou zpětnou vazbu. 

●​ Omezení služby: Standardní aktivizační činnosti (např. nácviky, poradenství) se s 
klientem pod vlivem neprovádějí. Pracovník poskytne pouze nezbytně nutnou 
podporu, jejíž neposkytnutí by mohlo bezprostředně ohrozit zdravotní nebo psychický 
stav klienta či dětí. 

●​ Prevence a edukace: Pracovník klientovi znovu objasní pravidla služby (podmínku 
střízlivosti) a působí motivačně směrem k řešení závislosti. 

●​ Odkázání na návaznou péči: Pokud je to vhodné, pracovník klientovi zprostředkuje 
kontakt na specializované služby (např. K-centrum, poradna pro závislosti, detox). 

36.4 Nouzové situace 

Nouzovými situacemi rozumíme události, které vedou k omezení standardního provozu 
služby. 

36.4.1 Přechodný nedostatek pracovníků V případě náhlého podstavu (nemoc, 
financování, personální změny) je prioritou zachování kontinuity péče o klienty: 

●​ Zajištění provozu: Tým se snaží pokrýt službu v rámci vnitřních kapacit organizace 
(výpomoc kolegů z jiných programů Prostor plus o.p.s., spolupráce s vedením). 

●​ Omezení kapacity: Pokud nelze zajistit plný provoz, dochází k dočasnému snížení 
okamžité kapacity nebo zkrácení provozní doby ambulance/terénu. 

●​ Informování klientů: O změnách jsou klienti informováni bezodkladně (osobně, 
telefonicky, vývěskou na dveřích). Pracovníci jim srozumitelně vysvětlí důvody 
omezení a sdělí předpokládaný termín obnovení plného provozu. 

36.4.2 Nařízená karanténa a krizová opatření 

V případě vyhlášení karantény nebo omezení volného pohybu obyvatelstva se provoz služby 
přizpůsobuje aktuálním vládním nařízením a pokynem vedení organizace. 

Opatření v rámci týmu: 

●​ Hygienický režim: Zvýšená dezinfekce ploch, používání ochranných pomůcek, 
minimalizace blízkého kontaktu mezi pracovníky. 

●​ Metodická činnost: Revize klientské administrativy, aktualizace metodik, interní 
vzdělávání týmu a samostudium odborné literatury. 

●​ Práce s klienty: Přechod na online komunikaci (e-mail, telefon), krátké neodkladné 
schůzky v ambulanci (max. 15 min), edukace klientů v problematice epidemie v rámci 
terénní práce. 

●​ Podpora vzdělávání: Intenzivní spolupráce se školami a rodiči (online doučování, 
tisk a distribuce vzdělávacích materiálů rodinám). 

●​ Organizace práce: Využívání home office po dohodě s vedoucím služby, případně 
čerpání nařízené dovolené. 

Meziinstitucionální výpomoc: Pracovníci mohou být po dohodě nasazeni jako výpomoc v 
jiných programech Prostor plus o.p.s. (např. pobytové služby), nebo působit jako 
dobrovolníci v rámci krizového řízení města. 
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36.5 Havarijní situace 

Jedná se o náhlé technické závady nebo živelné pohromy. Všichni pracovníci jsou při 
nástupu prokazatelně proškoleni v zásadách BOZP a PO. 

36.5.1 Výpadek elektrické energie 

●​ Jeden pracovník zůstává s klienty v ambulanci pro zajištění klidu a bezpečnosti. 
●​ Druhý pracovník prověří příčinu (kontrola jističů, rozsah výpadku v budově). 
●​ Při dlouhodobém výpadku, který znemožňuje provoz, se práce přesouvá do terénu, 

nebo se ambulance předčasně uzavírá. 

36.5.2 Požár 

●​ Ohlášení: Neprodlené volání Hasičského záchranného sboru (150). 
●​ Evakuace: Pracovníci bezpečně vyvedou všechny klienty nejkratší únikovou cestou 

mimo budovu. 
●​ Zásah: Pokud to situace dovolí a není ohroženo zdraví, pokusí se pracovníci hasit 

požár dostupnými prostředky a vynesou nejcennější majetek. 
●​ Součinnost: Předání informací veliteli zásahu a informování vedoucí/ho zařízení. 

36.6 Evidence a hlášení mimořádných událostí 

Každá mimořádná situace musí být řádně zdokumentována pro účely zpětné reflexe a 
zákonné evidence. 

●​ Zápis o situaci: Provádí se do „Formuláře mimořádných událostí“ na sdíleném 
Google disku SAS. 

●​ Evidence úrazů: Úrazy klientů či zaměstnanců se zapisují do dokumentu „Evidence 
úrazů na pracovišti“ (elektronicky na disku i v papírové podobě v uzamčené skříni v 
kanceláři). 

●​ Povinnost hlášení: O každém úrazu nebo závažné havárii je pracovník povinen ihned 
informovat vedoucí/ho služby nebo ředitele sociálních služeb. 
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37. Zvyšování kvality sociální služby 

Zvyšování kvality je kontinuální proces, do kterého jsou zapojeni pracovníci, vedení i 
samotní klienti. Využíváme k tomu několik provázaných nástrojů: 

37.1 Hodnocení služby klienty 

Názor klientů je pro nás prioritou. Zpětnou vazbu sbíráme dvěma způsoby: 

●​ Průběžně: V rámci individuálních schůzek a poradenské práce v ambulanci i terénu. 
Pracovník se aktivně dotazuje na spokojenost s nastaveným postupem. 

●​ Systémově: Prostřednictvím dotazníků spokojenosti - 1x ročně..  

DOTAZNÍK SPOKOJENOSTI KLIENTŮ SLUŽBY SAS PRO RODINY S DĚTMI 

Vážení klienti,​
vaše zpětná vazba je pro nás velmi důležitá. Prosím, věnujte chvíli času vyplnění tohoto dotazníku. 

Vaše odpovědi nám pomohou zlepšit poskytované služby. 

 

Děkujeme, tým služby SAS pro rodiny s dětmi v Kolíně. 

 

Vaše odpovědi prosím zakroužkujte. ​
 

 

1.​ Jak jste se o naší službě dozvěděli? 

●​ Doporučení od jiné organizace 

●​ Doporučení od přátel nebo rodiny 

●​ Internet/webové stránky 

●​ Letáček 

●​ OSPOD 

●​ Pracovník/ce Hmotné nouze či jiného odboru  

●​ Jinak (uveďte): 

_________________________________________________________________ 

 

2.​ Jak dlouho již využíváte naše služby? 

 

●​ Méně než 1 měsíc 

●​ 1-6 měsíců 

●​ 6-12 měsíců 

●​ Delší dobu 

3.​ Jak jste spokojeni s kvalitou poskytovaných služeb? 

 

●​ Velmi spokojen/a 
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●​ Spokojen/a 

●​ Neutrální 

●​ Nespokojen/a 

●​ Velmi nespokojen/a 

 

4.​ Jak hodnotíte přístup pracovníků služby? 

 

●​ Velmi vstřícný a profesionální 

●​ Spíše vstřícný 

●​ Neutrální 

●​ Spíše nevstřícný 

●​ Nevstřícný 

 

5.​ Jaké konkrétní služby jste využili? 

●​ Individuální sociální poradenství 

●​ Doprovázení k úřadům/institucím 

●​ Rodičovské kompetence - pomoc při výchově a vzdělávání dětí 

●​ Materiální pomoc 

●​ Potravinová pomoc 

●​ Jiná (uveďte): 

__________________________________________________________________ 

6.​ Jak vám naše služba pomohla? 
●​ Hodně mi pomohla, cítím velkou změnu k lepšímu 
●​ Pomohla mi, situace je o něco lepší 
●​ Moc se toho nezměnilo 
●​ Nepomohla mi, čekal/a jsem víc 
●​ Situace se zhoršila 

 
7.​ Jak se vám s pracovníky služby komunikuje? 

●​ Skvěle, vždy mi vše jasně vysvětlí a mám v nich důvěru 
●​ Většinou dobře, i když občas něčemu úplně nerozumím 
●​ Neutrálně, někdy je to jasné, někdy méně 
●​ Mám problém porozumět, často se musím doptávat 
●​ Nerozumím jim, komunikace je pro mě složitá 

 
8.​ Jak se při využívání služby cítíte? 

●​ Podporovaně 

●​ Respektovaně 

●​ Motivovaně 

●​ Neutrálně 

●​ Nejistě 

●​ Nepříjemně 

●​ Jinak (uveďte): 

_________________________________________________________________ 
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9.​ Máte pocit, že pracovníci služby rozumí Vašim potřebám a situaci? 

●​ Ano, naprosto 

●​ Spíše ano 

●​ Nejsem si jistý/á 

●​ Spíše ne 

●​ Ne, vůbec 

 

10.​Navázali jste díky spolupráci se SAS pro rodiny s dětmi kontakt (spolupráci) s jinými 

organizacemi? Např. SVP, PPP, OSPOD, Charita Kolín aj. 

●​ Ano 

●​ Ne 

●​ Nejsem si jistý/á 

 

11.​Co bychom mohli zlepšit? 

 

_______________________________________________________________________________ 

 

12.​Co Vám ve službě chybí? Co byste si přáli, aby bylo součástí naší nabídky? 

 

_______________________________________________________________________________ 

 

13.​Doporučili byste naši službu jiným rodinám? 

●​ Ano 

●​ Ne 

●​ Nejsem si jistý/á 

 

Děkujeme za Váš čas a zpětnou vazbu! 

 

Prostor plus o.p.s. 

SAS pro rodiny s dětmi 

Na Pustině 1128 

280 02 Kolín 

 

37.2. Vyhodnocení dotazníku spokojenosti 

Vyhodnocení dotazníků spokojenosti probíhá následující formou:  
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●​ Získané dotazníky jsou podrobovány obsahové analýze, při které se zaměřujeme na 
identifikaci klíčových potřeb a míru spokojenosti klientů. 

●​ Obsahová analýza dotazníků probíhá jako systematické vyhodnocování textových 
sdělení klientů. Cílem není pouze statistický součet odpovědí, ale hloubkové 
porozumění zkušenosti klienta. 

●​ Výsledky zpětné vazby aktivně promítáme do přímé práce s klienty a pravidelně je 
probíráme na klientských poradách.  

Výsledky dotazníků mohou být zohledněny i  v rozvojovém plánu služby na nadcházející rok. 

38. Kontrola a revize metodiky 

Kvalita služby je sledována také prostřednictvím vnitřních auditů a kontrol vedoucí/ho služby. 
Tato metodika je "živým" dokumentem – je revidována vždy, když dojde ke změně legislativy, 
potřeb klientů nebo na základě zkušeností z praxe. 

 

Závěrečné ustanovení 

Tento dokument je závazný pro všechny zaměstnance SAS Kolín a SAS Kutná Hora. Každý 
pracovník stvrzuje svým podpisem (viz dokument „zavádění zaměstnance“), že byl s 
metodikou seznámen, rozumí jí a bude se jí při své práci řídit. 
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