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NZDM Kolarka

1. Poslani, cile, cilova skupina a principy poskytovani
sluzby

Informace o poslani, cilové skupiné, cilech a principech poskytovani sluzby jsou v co mozna
nejveétsi mife a v rliznych formach propagovany. Jsou s nimi seznamovani jak klienti, tak 1 Siroka

vetejnost.

V dokumentech, které vznikly pro potiebu NZDM Kolérka, se o uzivatelich sluzby hovofti jako
o0 klientech; navstévnici klubu, s nimiz nebyla Zadnym zptisobem uzaviena dohoda 0 uzivani
sluzby, avSak podle nasledujicich kritérii spadaji do cilové skupiny, jsou povazovani za zajemce

0 sluzbu.

Konkrétné je mozné informace nalézt:

e na webovych strankach organizace

e v letacich pro Klienty

e v letacich pro laickou i odbornou veiejnost

e na viditelném misté p¥imo v klubu

1.1 Historie NZDM Kolarka
Sluzba byla realizovana od roku 2011 a od ¢ervna 2011 byl zahajen samotny provoz NZDM

Kolarka. Ze stavajicich sluzeb O. s. Prostor (nyni Prostor plus o.p.s.) zaméfenych na primarni
prevenci, drogové sluzby a romskou komunitu vyvstala potieba sluzeb zaméfenych na
adolescentni skupinu, ktera v tomto kraji zcela chybéla. Sluzba reagovala na potieby Kolinska,
avSak se nejednalo o zakazku mésta i kraje, jednalo se o iniciativu organizace. V pocatku roku
2011 byla stéZejni ptipravna faze, ktera v sobé zahrnovala nastaveni koncepce sluzby NZDM,
metodickych pravidel, organiza¢niho zajisténi, pfipravu terénni prace pro pravidelny streetwork
a PR aktivity. Postupné jsme zaznamenavali vyrazny nariist klientd. Byl vytvoifen koncept pro
systematickou praci se skupinou uzavieného typu, kterou jsme nazvali zaZitkovy program.

Jednalo se o skupinu rozvoje osobnich kompetenci, kterd se vhledem k potfebdm skupiny
1
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postupné transformovala na skupinu otevienou.

V roce 2012 dochézelo nadale k progresivnimu vyvoji sluzby a ukotvovani sluzby jako
takové. 'V pocatku roku 2013 jsme absolvovali Rozvojovy audit pod Ceskou asociaci
streetwork, ktery provéril kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb s celkovym naplnénim
kritérii na 95% bez pfipominek. Obdrzeli jsme osvédceni o Gspesném absolvovani auditu a
garanci poskytovanych sluzeb na 3 roky. Stali jsme se ¢lenskym zatizenim Ceské asociace
streetwork. V roce 2013 jsme opétovné zaznamenali vyrazny nartst cilové skupiny. Individualni
a skupinova prace v NZDM byla realizovana pravidelné€ a nastaveni sluzby umoznilo klientovi
ptechazet z niz§iho prahu (aktivni traveni volného casu) a vySSiho prahu (sebepoznéni,
seberozvoj) a uspokojit tak potieby cilové skupiny. Nabizené sluzby zohlednily zplisoby prace
s mladymi lidmi, které vychazely ze socialn¢ terapeutické prace. Byly realizovany prvni
pobytové programy, byl vytvofen koncept prace s rodinnymi piislusniky.

V roce 2014 doslo k prvnim finanénim zvratim. Z diivodu nekontinualniho financovani byla
nucena sluzba NZDM docasné omezit provoz od ledna do biezna 2014 a byl snizen pocet
pracovnikii. Omezeni se odrazilo také ve snizeni poctu indikatorti. Vicezdrojové financovani
meélo Vliv na vyssi administrativni zatéz. Do provozu byly zahrnuty fakultativni ¢innosti na téma:
Podpora finanéni gramotnosti, Skolni dochézky, Prace. Realizovan byl také jeden pobytovy

program.

Vroce 2015 setrvavalo omezeni sluzby, coz nadale snizovalo pocty indikatort. Doslo ke snizeni
personalniho obsazeni a naslednym personalnim zméndm. Od kvétna byl do provozu zaveden
novy zazitkové seberozvojovy program LINK zaméfeny na osobnostni rozvoj v oblasti
komunikace, spoluprace, emocni inteligence, vlastniho sebepoznédni, hodnotové orientace aj.
Nadale probihaly fakultativni ¢innosti na téma podpora finan¢ni gramotnosti, Skolni dochazky,
prace. Ukonceny byly zavérem roku. Ve spolupraci s OSPOD Kolin byl realizovan pobytovy
program.
Rok 2016 byl ukotvenim a registrovanim terénni prace. SluZzba se financné stabilizovala a v
poloving roku doslo k rozsitfeni provozu a navyseni poctu pracovnikll. Byly zavedeny specifické
dilny. V daném roce byla realizovana dilna Kreativité se meze nekladou zamétena na nacvik
specifickych technik (napf. prace se dievem, se spreji, s textiliemi atp.). Planované pobytové
programy nebyly realizovany z divodu nizkého zajmu ze strany klientd. Rok 2016 byl naplnén
2
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vyS$im poctem PR aktivit.

1.2 Poslani
Poslanim NZDM Kolarka je poskytovat pomoc, podporu, bezpecny prostor mladym lidem od
13 — 26 let z Kolina (pfip. zdrzujici se na Kolinsku nebo Kutnohorsku), ktefi zazivaji boutlivé

obdobi dospivani a pozitivné ovliviiovat jejich zivotni styl.

1.3 Cilova skupina

Mladi lidé ve véku od 13 -26 let z Kolina (p¥ip. zdrZujici se na Kolinsku nebo Kutnohorsku),

ktefi jsou:

e ohrozeni spoleCensky nezadoucimi jevy (zavislost, Sikana, konfliktni / agresivni chovani,
xenofobie, promiskuita, kriminalita / delikvence)

e nachazise Vv nepiiznivé zivotni situaci (rozvod v rodiné, zhorSena ekonomicka situace rodiny,

problémy spojené se Skolou, s vrstevniky, amrti)

¢ hledaji alternativu k bézn¢ travenému volnému ¢asu a maji zajem se rozvijet

Soucasti sluzeb poskytovanych mladym lidem ve véku od 13 do 26 let je prace srodiCi
a rodinnymi piislu$niky.

Za dobu poskytovani sluzby lze definovat typického klienta NZDM Kolarka:

¢ Romsky chlapec ve véku 14-16 let, koufi, ma zkuSenost s alkoholem a experimentalni
zkuSenosti s drogami (zejména marihuana, v n€kterych ptipadech pervitin). Rodina

socialné-ekonomicky slabsi (Casté st€hovani, nedostatek financi, rozvod).

o Mlady dospivajici ve véku 16-19 let s neukonéenym vzdélanim SS, hledajici pracovni
uplatnéni. Experimentuji s alkoholem a drogami, potykaji se se sniZenou motivaci k

¢innostem. Ekonomicky status rodiny je nizky.

Mlady dospivajici ve véku 13-14 let, s nizkym sebevédomim, problémy se socialnim kontaktem,

vztahy.
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e Mlady dospivajici ve véku 20-22 let s potfebou 0samostatnit se od rodiny, obtizné piijeti
odpovédnosti a vstup do dospélého Zivota, problémy s komunikaci napt. s trady.

Ekonomicky statut rodiny je nizky.
1.4 Kdo neni nasimklientem

e uzivatelé navykovych latek
e détido 13 let véku
o lidé star$i 26 let

1.5 Kdo nejsme

- K-centrum

- Denni stacionar

- Dum déti a mladeze
- Skolni druzina

- Terapeuticka komunita

1.6 Cile
Cilem NZDM Kolarka je:

Vytvaret podminky pro zdravy vyvoj klient

Nabizet pomoc, podporu a bezpecny prostor pii feSeni nepiiznivé Zivotni situace a vést klienty
k samostatnému feseni.
e Klient, ktery ma informace (informacni servis, specificka prevence)

o Klient, ktery zn4 rizika spojené s Zivotnim stylem (informacni servis, specifickd prevence,

besedy)

o Klient, ktery samostatné fesi situace (poradenstvi)
o Klient, ktery je schopen vidét svou situaci z vice thlil (situacni intervence, zpétna vazba,

poradenstvi).

o Klient, ktery nese zodpovédnost za své chovani (situacni intervence, zpétnd vazba,
4

prostor +



N 5
K Evropska unie

* ’ o 7 ’
* * Evropsky socialni fond
* * v 7 v
* gk Operacni program Zamestnanost
poradenstvi).

o Klient, ktery se aktivné podili na feSeni své situace (poradenstvi).

¢ Klient, ktery je schopen navazovat a udrzet si vztahy (prace ve skuping, poradenstvi).

Motivovat klienty k aktivnimu traveni volného ¢asu.
o Klient, ktery znd alternativy traveni volného ¢asu a umi aktivné volny ¢as travit (informacni

servis, pedagogika volného ¢asu, program na klubu).

Zvysit, posilit socidlni schopnosti a dovednosti.
o Klient, ktery je schopen vhodné komunikovat (situa¢ni intervence, prace se skupinou (napf.

nacvik komunika¢nich dovednosti).

¢ Klient, ktery je schopen vnimat a udrZzovat své hranice a hranice ostatnich (zpétna vazba,

situacni intervence, poradenstvi).

e Klient, ktery je schopen pruzné a adekvatnd reagovat v socialnich situacich (napt. Utad,

informacni servis, prace se skupinou).

o Klient, ktery pracuje na svém seberozvoji (prace se skupinou, poradenstvi).

e Klient, ktery je schopen vnimat a dodrZovat pravidla (situaéni intervence, zpétna vazhy).

Podpoiit socidlni zaclenéni a vést klienty k orientaci ve spole¢nosti.

o Klient, ktery je schopen se adaptovat na socidlni prostfedi (skupinova prace, poradenstvi,
akce).

¢ Klient, ktery se orientuje v hodnotach dané spolec¢nosti (zpétna vazba, edukativni programy,

prace se skupinou).

Prostfednictvim svého plsobeni v Kolin¢ a okoli ptfispivat k vzijemnému porozuméni cilové

skupiny a $ir§i vefejnosti

e Spole¢nost, ktera nema piedsudky vici cilové skupiné (vetejné akce a PR).
o Klient, ktery se integruje do spole¢nosti (¢innost Klubu).

e Spole¢nost, ktera ma informace o ¢innosti klubu (PR, kontakt s navaznymi institucemi).

Snizovat socialni, zdravotni rizika souvisejici s Zivotnim stylem cilové skupiny
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o Klient, ktery zna rizika a dopady zavislostniho, kriminalniho jednani, nezdravého zptsobu
zivota a promiskuity (specifickd prevence, poradenstvi, prace se skupinou, besedy,

workshopy).

¢ Klient, ktery je schopen akceptovat odliSnosti v rase, pohlavi, nazoru, nabozenstvi, sexualni

orientaci atd. (specificka prevence, situaéni intervence).

1.7 Principy (zasady) poskytovani sluzby NZDM

Nizkoprahovost

o Bezplatnost! - klienti za poskytnuti zakladni nabidky nic neplati
e Anonymita? - nevyzadujeme osobni iidaje
e Dostupnost — nizkoprahovost odbourava €asové, mistni, finan¢ni, psychologické bariéry,

které by klientiim mohly bréanit ve vyuzivani sluzby.

1 Bezplatnost neni zaruéena u n&kterych aktivit, které dopliiuji zakladni nabidku socidlnich sluZeb, a u nichZ je potieba
uhradit alespon ¢ast nakladu na jejich provozovani, jako je v nékterych ptipadech hudebni zkusebna a posilovna v
ramci podpory vlastnich aktivit uzivateld, dale si uzivatelé plati tisk z pocitaci a obCerstveni, které je v nabidce kuchyné
— ceny odpovidaji redlnym potizovacim nakladim. Pobytové programy jsou zpravidla bezplatné, doporucovano je
kapesné, piipadné finan¢ni podileni se na specifickych aktivitach.

2 Absolutni anonymita neni zachovana u né&kterych aktivit, které dopliiuji spektrum nabidky socialnich sluzeb a
pirekracuji ramec zakladnich socialnich sluzeb a to z divodu:

zajisténi ochrany majetku zatizeni (hudebni zkusebna v ramci podpory vlastnich aktivit uzivatelr)

zajisténi bezpecnosti klientd pti vyjezdovych, pobytovych akci, popt. nékterych akci pro vetejnost

spoluprace s navaznymi sluzbami.

V ptipad¢, ze klient vystoupi ze své anonymity, jsou jeho data uchovavana oddélené od evidence klientti zafizeni a to
na bezpecném mist¢ v uzamykatelné ski'ini kancelafe NZDM a pouze po dobu nezbytné nutnou (doba vyuzivani sluzby,
délka projektu KPSVL). Na zadost klienta jsou jeho osobni data vymazana, zdznam skartovan. Vyjimkou je spolupréace

s navaznymi sluzbami, kdy souhlas je uveden v karté klienta.

prostor +



* ¥ % Evropska unie
Evropsky socialni fond
¥ gk Operacni program Zaméstnanost

Milcenlivost a diskrétnost

e Klienti maji pravo sdélovat informace o sob¢, svém zivoté a své nepiiznivé situaci

e Ziskané informace neposkytujeme bez souhlasu klienti tfetim osobam.

Individualni pFristup

o Ke kazdému pristupujeme jako k individualité a tak ,.Sijeme sluzby na miru® jednotlivym

klientim dle jejich pozadavk.

e Motivujeme klienta k aktivni ¢innosti, kterd mu pomaha piekondvat problémy vlastnimi

silami.

Diistojnost

e Rozsah a forma pomoci a podpory poskytované klientim zachovava jejich lidskou
dastojnost.

e Respektujeme pravo klienta na sebeurceni, akceptujeme zivotni styl cilové skupiny.

e Pracovnici respektuji kazdou volbu klienta, ale soucasné¢ informuji o rizicich, ktera jsou s

timto rozhodnutim spojena.

e Vytvaiime podminky, v nichz se klienti mohou svobodné rozhodovat, znaji sva prava (jak
prava, ktera jsou viditeln¢ vyvéSena v zafizeni, tak i zakladni lidskd prava) a dokazi je

napliovat.

Dobrovolnost

e Otevienost — v ramci provozni doby umoziujeme volny ptichod a odchod klientt.

1.8 Kapacita sluzby

e Okamzita kapacita - ambulantni forma: 30 klientd, terénni forma: 15 klientd

o Denni kapacita - ambulantni forma: 50 klient{l, terénni forma: 30 klientti
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2. Ochrana prav klientu

Dokument o ochran¢ prav uzivateld sluzby NZDM obsahuje vycet individualnich prav klientt
sluzeb NZDM, ktera jsou aplikovana zaroven i pii terénni praci. Zakonem stanovena prava jsou
zohlediovana nejen v pracovnich postupech a metodikach, ale i pii bézném kontaktu se zajemci
0 sluzbu, klienty, pfi jednani se zastupci statnich/nestatnich zafizeni a vefejnosti. Cilem je
zajistit ochranu prav klientli sluzby, a pfi pripadném poruseni jejich prav nastinit postup, jak
situaci fesit.

Na zédjemce o sluzbu spadajici do cilové skupiny se vztahuji stejnd prava jako na klienty s
uzavienou dohodou 0 poskytovani sluzby. Metodika zaroven definuje stiety zajmt, ochrany

klientii pfed predsudky (negativnim hodnocenim) a stigmatizaci.

Zakladnimi prameny, kterymi se pracovnici v kontaktu s klienty fidi, jsou Listina zakladnich
prav a svobod, Eticky kodex socialnich pracovnikii CR a Eticky kodex Ceské asociace streetwork

(viz spole¢na nasténka v kancelafi pracovnikit NZDM Kolarka Prostor plus 0.p.S.).

Ptijiméni darti je obsahem smérnice Nakladani s dary dostupné na Google disku Prostor plus

0.p.s.

Dalsi prava klienta (kromé Zakladnich lidskych prav a svobod):
e pravo dobrovolnosti - volného vstupu a odchodu

e pravo podat stiznost

e pravo védét o dokumentaci

e pravo na divérnost informaci

e pravo znat pracovni postupy a diivody odmitnuti ¢i ukonceni sluzby
Priklady situaci, ve kterych by mohlo dojit k poruSeni nékterych zasad (uvedenych v

metodice 1 Poslani, cile, cilova skupina a principy poskytovani sluzby) a prav klientd pri

poskytovani sluzby ze strany sluzby (pracovniki):
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Micenlivost a diskrétnost

Informace o klientovi se dozvi tieti osoba

Prevence: Veskeré zaznamy o klientech jsou uloZeny v kancelati v uzamykatelnych sktinich a
v elektronické podobé v PC, které jsou ochranény ptistupovym heslem. V kancelati nesmi byt
o samot¢ nikdo jiny, nezli pracovnik programu, nebo stdzista, ktery je sezndmen s pravy a
povinnostmi, které pisemné stvrzuje svym podpisem, a pracuje pod dohledem pracovnika.
Pracovnik nesmi sdélovat zadné informace o konkrétnim klientovi tfetim osobam bez jeho
predeslého souhlasu.

ReSeni: Paklize dojde k poruseni migenlivosti a diskrétnosti, je na to dotyény pracovnik
upozornén kolegou. Pfipad je poté projedndn na poradé tymu. Pracovnik je znovu zaveden.
MuiZe dostat napomenuti, ptipadné financni postih pii opakovaném pochybeni. Probéhne nacvik

preventivnich opatieni.

V ramci terénni prace se setkavame s klientem ve skupince s dalSimi lidmi (kamaradi,
rodice, spoluzaci, nam nezname osoby).

Prevence: Vyckani na reakci klienta. Neoslovovat ho, pokud sam neprojevi zajem a neoslovi
on nas. ReSeni: Paklize dojde ze strany pracovnika k poruseni diskrétnosti, je na to upozornén
kolegou. Pfipad je poté projednan na porad¢ tymu. Pracovnik je znovu zaveden. Muze dostat
napomenuti piipadné finan¢ni postih, pfi opakovaném poruseni mize byt stazen z pfimé prace

s klienty sluzby.

Klient mluvi 0 svém Zivoté nebo tizivé zivotni situaci pied klientem/pracovnik otevira
citlivé téma pred dalSimi klienty.

Prevence: Klientovi je nabidnuta moznost feSit téma stranou od ostatnich — v poradenské
mistnosti, pfipadné pozdéji o samoté. Dotézat se klienta, zda o tom chce viibec mluvit, a pokud
ano, zda pritomnosti ostatnich. Neotvirat citliva témata v pfitomnosti ostatnich klientt.
ReSeni: Paklize dojde ze strany pracovnika k poruseni zasady, je na to upozornén kolegou.
Ptipad je poté projednan na poradé tymu. Pracovnik je znovu zaveden. MliZe dostat napomenutt,
ptipadné finan¢ni postih pfi opakovaném pochybeni. V ptipadé opakovaného poruseni mize byt

pracovnik stazen z pfimé prace s klienty.

Pracovnik se proiekne p¥i jednani se zastupci jinych organizaci a itadi (PCR, PMS), Ze
9
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konkrétniho klienta zna nebo prozradi detaily o klientovi

Pracovnici mluvi o konkrétnich klientech na verejnosti

Prevence: Pracovnik zna eticky kodex socidlnich pracovnikt. Pracovnik je pfipraven na situaci,
v niz se mize setkat s nékym, kdo pravdépodobné pracuje se stejnym klientem. Pracovnik
upozorni, ze klienty nezndme pifijmenim, jsou u nds vedeni pouze pod prezdivkou a veskeré
jednani s nimi je anonymni. Pracovnik nerozebira detaily jednotlivych kazuistik.

Reseni: Paklize dojde ze strany pracovnika k poruseni zasady, je na to upozornén kolegou.
Ptipad je poté projednan na poradé tymu. Pracovnik je znovu zaveden. Mlize dostat napomenuti,

ptipadné finan¢ni postih pti opakovaném pochybeni.

Cizi osoba ma pristup k dokumentaci bez souhlasu klienta Pracovnici nechaji klientské
spisy volné na stole Pracovnik necha klienta o samoté v kancelari

Prevence: Veskeré zaznamy o klientech jsou ulozeny v kancelafi zatizeni. V kancelafi nesmi
byt o samoté nikdo jiny, nez pracovnik zatizeni, ptipadné stazista (nebo dobrovolnik), ktery
podepsal v ramci dohody o stazi ml¢enlivost a byl poucen o pravidlech prace s dokumentaci.
Dokumentace s citlivymi udaji je v uzamykatelné ski'ini v kancelafi. Kancelar a cela budova je
chranéna bezpecnostnim systémem. Jestlize se v kancelafi nenachazi zddny z pracovnika, jsou
dvefe zabouchnuty (z druhé strany je misto kliky koule). Pracovnik nesmi sdélovat zadné
informace o konkrétnim klientovi tietim osobam bez klientova piedeslého souhlasu. Souhlas
muze mit Gstni i pisemnou formu. U obou forem je potieba zaznamenat tento souhlas do
klientského deniku.

Reseni Jestlize z nedbalosti ¢ umyslné ndktery z pracovnikil porusi preventivni opatieni a
nasledkem je poruseni préva klienta na anonymitu, hrozi mu napomenuti ve smyslu zakoniku

prace jako poruseni pracovni kdzné.
Osobni data klienta prechovavana bez souhlasu (nap¥. navratky z akci)

Prevence: Zatizeni neptfechovava osobni data, které nepotiebuje. Pracovnici jsou zodpoveédni
za skartovani pfechodné uchovavanych udajt, které pozbyly na opodstatnéni.

ReSeni V piipadé neopodstatnéného prechovavani podobnych dokumentii okamzita skartace, v
ptipad¢ hrubsiho porusSeni s nasledky na préaci s klienty dochdzi k napomenuti piipadné

finanénimu postihu.

10
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Individualni pristup

Pracovnik nuti klientovi sluzby reSeni/podsouva cil spoluprace, ktery ma vétSina klienti.
Prevence: Pracovnik nabizi klientovi moznosti feSeni, rozhodnuti nechava na ném a toto
rozhodnuti respektuje. Na cile spoluprace se klienta ptdme, nabizime varianty. Pouze
poméahame formulovat.

ResSeni: Uzavieni nové dohody dle prani klienta. Nacvik jednani se zajemcem o sluzbu.

Diistojnost
Pracovnik jedna s klientem v afektu/ na hranici distojnosti.

Prevence: Pracovnik se musi fidit etickymi normami. Pracovnici jsou povinni své piipadné
antipatie ke konkrétnim klientiim konzultovat na poradach tymu, ptipadné s vedoucim pfi
intervizi ¢i na skupinové nebo individudlni supervizi. Pracovnik, ktery nemd vici nékterému
klientovi vyfesené své predsudky, s nim nepracuje a odkazuje ho na svého kolegu ve sluzbeé.
Pojmenovani predsudktl a prace na jejich uvédomovani probiha pii poradach a supervizich.

Reseni: Pii poruseni tohoto prava je pracovnik upozornén kolegou. Nasledné je situace
probrana s vedoucim. Téma feSené na tymové poradé/supervizi — revize vlastnich postoji,
hodnot (kdo je pro mé klient a jaké je moje role), jak nakladat s naStvanosti na klienta apod.

Pracovnik je znovu podrobné obeznamen s pravy klientt, predsudky a jejich prevenci.

Dobrovolnost

Klient se rozhodne sluzby nevyuzivat, pracovnici ho vsak v pribéhu terénu dale oslovuji.
Prevence: Respektovat jeho rozhodnuti, i kdyz se ndm nezda prospésné. Neoslovovat ho,
paklize nepiijde sam.

ReSeni: Pii poruseni je pracovnik upozornén kolegou v terénu. Nasledné je situace probrana na
poradg.

Jednani se ziajemcem, ktery nevi, zda chce nebo nechce do klubu chodit a "nasilné"
provedeni klubem

Prevence: Zajemce se ptame, zda ma zajem o prohlidku klubu, nebo se chce nejdiiv rozkoukat,
zda k ndm chce chodit, nebo jen doprovazi kamarada. Pracovnik reaguje na momentalni situaci,
dava mu prostor, reaguje na okamzité potieby zdjemce, napt. netahd ho od fotbalku.

ReSeni: Pfi poruseni tohoto prava je pracovnik upozornén kolegou. Nasledné je situace
11
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probrana s vedoucim. Téma je feSené na tymové poradé/supervizi — revize vlastnich postojil

apod. Pracovnik je znovu podrobné sezndmen s procesem jednani se zajemcem.

Uzavieni nékterych mistnosti klubu (zkuSebna, PC mistnost) Lektor omezi klientim
odchod z workshopu

Prevence: NZDM si vyhrazuje pravo nakladat variabiln€ s volno¢asovymi prvky klubu. Touto
situaci neni popieno klientovo pravo na volny pobyt v klubu, a ani poskytnuti socialnich sluzeb
s tim, Ze zaji$téni socialni sluzby je rozhodujici. Pracovnici neuzaviraji mistnosti klubu svévolné,
ale vzdy k tomu existuje realny divod: kona se workshop, mistnost je v havarijnim stavu atp.
Klienti jsou o diivodech informovani, idedlné dostanou informaci pfedem.

Reseni: P¥i poruseni tohoto prava je pracovnik upozornén kolegou. Nasledné je situace
probrana s vedoucim. Téma feSené na tymové poradé/supervizi apod. Pracovnik je opétovné
proveden rolemi na klubu. Pracovnik pfisté informuje klienta s dostateCnym piedstihem, ze

dojde k uzavieni.

Bezplatnost

Klient se tucastni standardni akce - vyjezd z NZDM a casteCné se podili na jejim

financovani.

Prevence: Klient ma vzdy v dostate¢ném ptedstihu informace o platbé za vyjezdovou akci. Je
klientovi objasnéno, ze nehradi celkové naklady, ale spolupodili se na platbé spole¢né s
ostatnimi klienty a nizkoprahovym zatizenim.

Reseni: Pracovnik je pouten o povinnosti davat takovéto informace véas a klientovi se omluvit.
Pokud je to mozné, je zvazovano prominuti castky, pokud by bylo prokazano, ze pii védomi

poplatku by se s akci nesouhlasil.

Br l]rvll ll vlvlv ] v

Klient si preje vidét sviij klientsky denik/je prekvapen, Ze néco takového ma.
Prevence: V rdmci jednani se zdjemcem je toto pravo sdéleno is tim, jaké zdznamy si vedeme.

ReSeni: Klient je znovu seznamen s tim, jaké zapisy vedeme a jak s nimi nakladame a také s

tim, ze do nich mtize nahlizet.

12
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Pravo znat pracovni post a di mitnuti ¢i ukondeni sluz

Pracovnik odmitne poskytnout poZadovanou sluzbu, klient tomu nerozumi/podava
stiZnost.

Prevence: Na poradé se dohadujeme, zda s nékym mame v planu dohodu ukoncit, v ptipadé
shody se o tom vyrozumi vSichni pracovnici. S klientem je probrano, Ze prestal patfit do cilové
skupiny, tudiZ je s nim ukon¢ena dohoda. Nabidnout jin¢ poskytovatele sluzby vzhledem k
jeho potiebam.

Reseni: Nacvik ukonéeni poskytovani sluzby/odmitnuti sluzby.

2.1 Strety zajmu
Stiret zajmu jsou situace, kdy mtze dojit ke stfetu zajmu poskytovatele se zajmy osob, jimz je

socialni sluzba poskytovana. Definovany jsou pravidla pro feseni téchto situaci.

Klient - zaiizeni
Je znatelné, Ze je zanedbavana péce klienta a on Zada, aby nebylo ve véci jednano.

Prevence: Pfedem upozoriiujeme klienty, které informace si pro sebe nechat nemizeme
(vazanost zékonem).

Reseni: Pracovnik s klientem/klientkou pracuje na zlepSeni situace, nahledu a uvédoméni
zéavaznosti, sdéluje mozné nasledky. Pokud se nedafi situaci zlepsit, jedndme ve prospéch ditéte
a zahdjime spolupraci s OSPOD ptislusného méstského uradu. O postupu Klienta/klientku
informujeme. Vyjimkou je, pokud chceme néco hlasit anonymné. Situaci probereme na

supervizi.

Sluzbu NZDM vyuziva kamarad pracovnika/pfibuzny a mohlo by dojit k ¢asové
nerovnomérnosti v poskytovani sluzby, mohl by mu poskytovat kvalitnéjsi sluzbu, bylo by
vyuZzito informaci znatelnych z prirozeného prostiedi klienta atp.

Prevence: pracovnici v obecné roviné informuji ptibuzné a kamarady o své ¢innosti a sdéluji
jim, Ze pokud by doslo k vyuZiti sluZzby z jejich strany, nebude pracovano s informace, které
pracovnik ma, nebude
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ResSeni: s klientem pracuje jiny pracovnik, ktery neni jeho kamaradem/piibuznym

Klient potka pracovnika mimo pracovni dobu a chce s nim mit poradenstvi, vyuzit zizemi
NZDM

Prevence: Pracovnici pfedem vysvétluji klientiim, Ze je mozné se setkavat pouze v uvedenou
provozni dobu.

Reseni: klient je odkdzan na pracovni dobu a je mu vysvétleno, pro¢ s nim nebude aktualni

problém fesen.

Pracovnik miiZze nékterého oblibenéjSiho klienta uprednostiiovat pied ostatnimi nebo
miiZe byt na klienty s rizikem v chovani prili§ direktivni.

Prevence: pracovnici jsou v modelovych situacich, intervizich, supervizich uceni jak
piistupovat ke klientiim, zajistuji rovny ptistup. Kazdy z pracovnikii ma svlij individudlni
rozvojovy plan.

Reseni: nize v seznamu

Pracovnik si necha platit za poskytovani psychoterapie, a¢koliv mu muze byt poskytovana
zdarma v ramci projektu

Prevence: znalost a vysvétleni konceptu sluzby

Reseni: upozornit pracovnika, Ze je v rozporu s naplni sluzby, finanéni postih aj.

Staz, dobrovolnictvi (nejen) byvalého klienta poSkozuje soucasné klienty

Prevence: Provéfeni motivace ke stazi, disledné projednani podminek staze, zdlraznéni
problematiky hranic a etiky, nejdiive dat materidly ke studiu (eticky kodex, tento manual).
Stazista/dobrovolnik se v klubu pohybuje vzdy v doprovodu pracovnika, nikdy se nepousti do
samostatné prace s klienty, ma vymezené oblasti pravomoci (zorganizovat turnaj, promitani..),
k dispozici kli¢ového pracovnika pro staz/dobrovolnictvi pro piipadnou intervizi. Je pobizen
vyjadfovat svoji nejistotu, své poznatky o chodu zatizeni, zpétné vazby pracovnikiim.

ReSeni: Pokud nastane situace, e néktery klient je poskozen &innosti byvalého klienta, ktery je
na stazi/dobrovolnikem v klubu, tato stdz/dobrovolnictvi mize byt po piezkoumani situace
ukonceno. Pokud by méla mit tato zaleZitost pravni nasledky (vyneseni citlivého tdaje, ijma na
zdravi), nese je v plné mife stazista/dobrovolnik. | proto je tfeba dbat perfektniho proskoleni v
tématice a dodrzet vSechny formalni kroky (podepsat ml¢enlivost).

Pracovnik vyuzije Kklienta/klient uplaci pracovnika (klient se napf. nabidne, Ze
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pracovnikovi umyje auto, vyjedna lepsi cenu na dziny v obchodé, odproda vstupenku na
Zadany koncert — pracovnik si necha od klienta nastahovat z internetu filmy, prijme darek
)

Prevence: Piijeti daru nebo usluhy je zakazano pracovnim fadem organizace a je neslucitelné s
etickym kodexem pracovnika. Jako takové mize byt vnimano jako hrubé porusSeni pracovni
kazné. Klient dostava jasnou a jednoznacnou zpétnou vazbu, ze sluzba je zadarmo, je pro
vSechny stejn¢ dostupna a ze dary k ¢innosti nepotiebujeme a nesmime pievzit. Tohle je dilezité
a dobré zdaraznit — mame zakazané prijimat dary.

Reseni: Zasadng nepiijimame zadné osobni dary. Pokud je to potravinovy dar niz§i hodnoty, je
mozné pouzit pro kKlub — buraky nebo chipsy snime s klienty —ale je nutné to zdtraznit klientovi:
,Jestli chees, nabidni to v klubu nebo snime to v klubu s ostatnima.* V ptipadé poruseni hranic
ze strany pracovnika se véc fesi na porad¢, na supervizi a pokud je prestupek zdvazny, nasleduje

personalni fizeni a sankce dle pracovniho fadu organizace.

p ik - zaFizeni
Pracovnik chce poskytovat probaci a mediaci rodiné, ackoliv toto zarizeni neposkytuje
Prevence: vysvétleni smyslu a role sluzby

ReSeni: viz seznam nize.

2.2 Postup pri stietu zajmu

Poskytovatel je povinen situacim, pfi nichz by mohlo dojit ke stietu zaymu, piedchazet.
Pracovnici v ramci prevence mohou sami upozoriiovat na mozné stiety zajmii a davat podnéty
k jejich feSeni. V akutnich kritickych situacich pracovnici nejednaji impulsivné, ale v klidu
zvazuji dalsi postup, poradi se v tymu, ktery je pfitomen ve sluzbé ptipadné s vedouci zatizeni.
Klientovi navrhovany postup vysvétli a zdtvodni, vhodnym a pfiméfenym zplisobem jej
upozorni na disledky jeho jednani. Pracovnik s klientem vyjednavaji o postupu nebo 0 mozném
kompromisnim feSeni situace. Situaci, kdy ke stfetu zajma doslo, vyhodnocuji pracovnici na
porad¢ se svym vedoucim a ten informuje feditele socidlnich sluzeb, v ptipad¢ nutnosti i diive.
Kazda konkrétni situace je vyhodnocena, posouzena jeji zavaznost/ a jsou piijata takova

preventivni opatfeni, aby k podobné situaci jiZ nemohlo dojit nebo aby byl pro zaméstnance
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znam postup, jak na stejnou situaci do budoucna reagovat. Reseni konkrétni situace a prijata
nasledna opatieni jsou uvedena v zapisu z porad (tymu/vedeni). Podle zavaznosti stietu zajma,
platného pracovniho fadu a s ohledem na dosavadni pribéh prace konkrétniho pracovnika
vedouci sluzby stanovi sankci. V nejkrajnéjsim ptipadé¢, kdy ke stietu zajma jiz doslo nebo mu
nelze zabranit, je poskytovatel nucen odmitnout zajemce o sluzbu nebo klientovi sluzbu

vypoveédét. Soucasné by vsak mél byt klientovi napomocen pii vyhledani nového poskytovatele.

2.3 Ochranaklientd pred predsudky (negativnim hodnocenim) a stigmatizaci
Pfedsudky vnimdme jako subjektivni nahled na cokoliv, nepodlozeny fakty a ovlivnény

nazorem ostatnich nebo jednordzovou zkusenosti.

Ptedsudky se tykaji napt. zplisobii chovani, o kterych vime, Ze se v Zivot¢ klient objevuji a my
se na n€ dopfedu pfipravujeme. Ocekdvame, Ze mohou nastat (piiklady: manipulace s lidmi;
zkreslovani reality, tak jak se jim to hodi; o¢ekavame, ze uzivatelé budou piekracovat nastavena

pravidla — hlidame je).
Prevence:
Prevence smérem k verejnosti

e Poslani, cilova skupina a cile (vefejny zadvazek) jsou definovany pozitivnim zptisobem, aby

nestigmatizovaly uzivatele zatizeni.

PR — vztah s vefejnosti: pfi rozhovorech do médii, pfi publikaci ¢lankl a pti kontaktech se
Sirokou vefejnosti je cilova skupina ozna¢ovana v pozitivnich konotacich (napt.: mladez, ktera
nema dostateCnou pozornost rodicli, mladez, ktera nevyhledava organizovanou cinnost,
bouflivé dospivajici mladez, mladez ohroZena spoleensky nezadoucimi jevy) a tento nahled je
disledné predavan dale, tzn. Ze novinafi, Gfednici, politici a obané jsou soucasné upozoritovani
na jejich negativni vymezeni vicéi cilové skupiné (napt.: problémova, rizikova, ¢i

nepfizpusobiva mladez, mladez, co se flaka apod.)

e Zdlraznovat prospéSnost sluzby.
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Prevence uvniti zatizeni
e V provoznich pravidlech zatizeni platnych i pro klienty je zakédzana diskriminace z diivodu
véku, pohlavi, rasy, etnika ¢i nabozenského vyznani a je zaruceno pravo na vlastni identitu

klienta.

e Klienti jsou v prubéhu dochazeni do zafizeni za vhodnych ptilezitosti seznamovani s

moznosti si st€Zovat a s postupem stiznosti pi'i poruseni jejich prav, event. pravidel klubu.

e Pracovnici jsou povinni své piipadné antipatie ke konkrétnim klientiim zatizeni fesit na
poradach tymu, piipadné pfi intervizi s jinym ¢lenem tymu, S nadiizenym anebo na supervizi

(individudIni/skupinové).

e Pracovnik, ktery nemé vic¢i nékterému klientovi vyfeSeny své piedsudky, s timto klientem
nepracuje a odkazuje ho na svého kolegu ve sluzbg.

e Pracovnici jsou sezndmeni s piedsudky, které se ve spolecnosti ve vztahu k cilové skupiné
objevuji.

e Pracovnici jsou proSkoleni, jak referovat o klientech smérem k nim i navenek.

V jakych situacich miZe dochazet ke stigmatizaci klienti a na co si dat pozor:
e vyrazné oznaceni zafizeni a vchodu, budova a jeji poloha, viditelna reklama na dom¢ na nase

sluzby

e pro veiejnost Citelné oznaceni pracovnikl v terénu
e asistence do instituci

e kontakt s klienty mimo provozni dobu, ndhodné oslovovani na ulici (pozdravime jako prvni

bez piedchazejiciho alesponi o¢niho kontaktu, domlouvani schiizek na ulici)

e nedodrzovani zésad sluzby a prav klientii

e nevhodné osloveni

Postup pri podezieni z nedodrZeni téchto pravidel
Jestlize ma kterykoliv z pracovnikii podezieni, Ze jeho kolega jedna s n€kterym z klientl na
zakladé predsudkil, méa povinnost tuto pochybnost pfinést na nejblizsi poradu ¢i supervizi, mize

situaci intervizn€ piedjednat s kolegou, kterého se to tyka, nadale je vSak povinen tuto
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skutec¢nost na porad€ nebo supervizi oteviit.

e Tato pochybnost je na poradé ¢i supervizi projednana a nasleduje jeden z moznych zavéri:
e tym dojde k zavéru, ze k pochybeni na zdklad¢ predsudkli nedoslo, ptipadné oSetii do

budoucna spornou situaci metodickym opatfenim

e pracovnik si uvédomi své pochybeni a spole¢né¢ s tymem nalezne opatieni, které zamezi

dal$imu poruseni pravidel

e pracovnik Sineni védom svého pochybenia neuvédomuje si, Ze by jednal na zaklad¢ vlastnich
predsudk, prestoZe se tym shoduje na jeho pochybeni - pak je opatfenim pfedani klienta do
péce jinému pracovnikovi, rozhovor vedouciho zatizeni s timto klientem a dalsi jednani s
ptisluSnym pracovnikem na vyssi Grovni

e jestlize existuje pritkazné podezieni, Ze by pracovnik mohl svym jedndnim poskodit dalsi

v

klienty, je postaven mimo piimou préci se vSemi klienty a ptipad se fesi na vys$siurovni

Postup pri zjiSténi nedodrZeni pravidel poskytovani sluzby pracovnikem zarizeni

e nasleduji sankce v podobé napomenuti, ptipadné¢ dutky vedouciho zatizeni nebo jinych

personalnich dtsledkt (odebrani finanéni odmény) dle zavaznosti pochybeni

e pii opakovaném nedodrzeni pravidel poskytovani sluzby je v zajmu ochrany klientl nutné

postaveni pracovnika mimo pfimou praci a personalni fizeni dle organiza¢niho fadu

Seznam nastroji, které je moZzné pouZit pri reSeni poruseni zasad sluzby, prav klient,

stigmatizaci ¢i negativnim hodnocenim Klienti, ale i v pFipadé stfetu zajmu:

e 7zpétnd vazba od kolegli

e nahled kolegy pii dalsich kontaktech

e opétovné zavedeni pracovnika

e pfineseni tématu na poradu

e pfineseni tématu na SUpervizi

e o0sobni pohovor a napomenuti pracovnika/vedouciho

¢ druhé napomenuti pracovnika/vedouciho spolu s feditelem sekce socidlnich sluzeb
e finan¢ni postih

o okamzité zruSeni pracovni ¢innosti na zakladé hrubého poruseni pracovni kazné ¢i
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e tfetiho napomenuti za porusovani prav uzivateli sluzby

v v

vici stanovenym normam, je mozné pristoupit ihned k vyS$imu néstroji feSeni.
3. Jednani se zajemcem o sluzbu

Jednani se zajemcem (v metodikadch a manualech je uzivan termin prvokontakt nebo jednani se
zajemcem) zacind prvnim kontaktem s osobou (pfichod do klubu, osloveni v terénu).
Dochazi k osloveni pracovnikem, stanoveni specifické prezdivky a v ptipadé klubu k domluveé
provedeni sluzbou cca do 1 hod (prostor pro adaptaci na prosttedi). Pracovnik predstavuje sebe
a zékladni nabidku sluzeb. Se zajemcem o sluzbu jednd vzdy pracovnik v socidlnich

sluzbach/socialni pracovnik.

Zjistujeme, zdali osoba patii do cilové skupiny (vék, mésto, kde bydli, primarni o¢ekavani jako
podklad pro stanoveni potieb, jak se 0 nas dozvédeél). Predavame informace o sluzbé ustni
formou (pf. kdo jsme, pro koho jsme, oteviraci doba, nabizené sluzby, pravidla, sankce,
vedeni dokumentace a piedavani informaci, nahlizeni do osobni slozky), pisemnou formou

(prava, stiznosti, cile, zasady a ukonceni sluzby), dopln€no vizualizaci na st€nach a nasténkach

klubu.

Ptiklad ustni formy piedavani:
e Jsme tu pro mladé lidi od 13 do 26 let z Kolina a do 20 km od n¢j, kteri treba nevéd;,
co déelat ve volném case, litaji v prusvihu, nevi si s nécim rady, maji spoustu otdzek a
Zadné odpovedi, vztahy doma nejsou uplné ok, maji trable ve Skole nebo v praci “.

e, Bez tvého souhlasu nesdélime Zadné informace dalsim osobam, ani tém nejblizsim.

vvvr

vaznych trestnich cinu, (coz se miize tykat | planovani prodeje drog) — policie z nds jinak

nic nedostane “
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3.1 Odmitnuti

Zajemce o sluzbu, ktery neodpovidd nasi CS, odmitd pracovnik, ktery s nim provadi

prvokontakt. Zajemci je srozumitelné popsan diivod.

Dtivody pro odmitnuti:
¢ nespada do nasi cilové skupiny pf. neodpovidd vékem nebo je aktivnim uzivatelem

drog
e sluzba neposkytuje, o€ zajemce zada
e neni mozné se s osobou domluvit po opakované snaze (pf. zdravotni stav, intelekt)

e pokud bylo osob¢é ukonfeno vyuzivani socidlni sluzby na zaklad€¢ hrubého poruseni

pravidel a osoba ma zajem sluzby vyuzit v dob¢ kratsi nez 6 mésict

Pracovnik miize také odlozit vyuzivani sluzby z kapacitnich diivodi.

Informace o odmitnuti/odlozeni zajemce se pfedava na klientské porad¢ a zapisuje se do Slozky
odmitnutych zajemcti umisténé v uzamykatelné skiini v kancelafi (uvadime nick klienta, datum
a dtvod odmitnuti, doporuceni nasledné péce a pracovnika, ktery intervenci provedl). V
elektronické podobé se tyto data zaznamenavaji v Datodrtu. Pracovnik na Zadost odmitnutého

zajemce vyda pisemné oznameni s uvedenim divodu odmitnuti uzavieni dohody.

3.2 Zaznam jednani se zajemcem

Pisemny zédznam o jednani se zdjemcem, vstupni zhodnoceni stavu spolu s definovanymi
potfebami se zaznamendvaji v Datodrtu Zdznamem pracovnik stvrzuje, ze ptedal Gstni ¢i
pisemnou formou zajemci informace 0 jeho zafazeni do sluzby NZDM a seznamil ho se
zakladnimi informacemi o ¢innosti NZDM. Forma zapisu jednani se zajemcem obsahuje pouze

zjisténé dopliujici informace:

3.3 Vyuziti sluzbyzajemcem

Zajemce do doby uzavieni dohody neni klientem sluzby a ma omezené moZnosti ve vyuzivani
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sluzby NZDM. Je mu poskytnuta pouze zékladni nabidka sluzeb vychazejici z bézného
fungovani na klubu (prvni schod) s vyjimkou vyuzivani posilovny, zkusebny, PC a vyjezdovych
akci. Ze zazitkového programu je jim umoznéna icast na planovanych akcich realizovanych v

NZDM z divodu zvySeni adaptace na prostiedi a podporu utvaieni vztahu a divery.
4. Dohoda o poskytovani sluzby

Shoduji-li se definované potieby zdjemce se cili sluzby NZDM, uzavirame Ustni dohodu o

poskytovani sluzby vcetné¢ vymezeni sluzeb (vychovné, vzdélavaci a aktivizacni Cinnosti,
zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim, socialné terapeutické ¢innosti, pomoc
pii1 uplatiiovani prav, opravnénych z4jmi a pii obstaravani osobnich zélezitosti) a stanoveni

obecného cile spoluprice. Zajemce se stava klientem sluzby. Neshoduji-li se potieby se sluzbou

NZDM, odkazujeme na jiné poskytovatele Ci instituce. Vhodné je aby byl pracovnik s klientem
sam, neruSen ostatnimi klienty ¢i dénim v klubu. Dohodu o poskytovani sluzby uzavira
pracovnik v socidlnich sluzbach s vysokoskolskym vzdélanim s humanitnim zaméfenim nebo
kurzem zaméfenym na zjiStovani potieb klientli a socidlni pracovnik. Pracovnik v socialnich

sluzbach na klientské poradé konzultuje definované potieby a stanovené cile spoluprace.

Z praxe vyplyva, Zze k uzavieni Ustni dohody piipadné odmitnuti dochazi zpravidla do 3
setkani v ptipad¢ klubu a do 5 setkédni v ptipad¢ terénu. Diky uz§imu kontaktu s klientem miize
pracovnik Iépe vychazet vstiic potfebam klienta, poskytovat mu ptehled o dostupnych sluzbach
v rdmci NZDM 1 navaznych sluzeb a nabizi klientovi individualni pfistup citlivé reagujici na

jeho aktudlni i dlouhodobé potieby.

4.1 Klicovy pracovnik

Stanoveni klicového pracovnika komunikuje pracovnik, ktery dohodu uzavira dle klientova
stanoveného obecného cile spoluprace. Ptihlizeno je ke kompetencim a odbornosti pracovnika,
jeho kapacité. Je rovnéz mozné, ze z n¢jakého divodu pracovnik neni schopen s klientem
pracovat (vlastni pfenos, naro¢nost vyzadujici specializované znalosti, osobni diivody). Diivody

urceni sdélujeme klientovi v zavislosti na okolnostech tak, abychom dodrzeli eticky kodex a
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klientovi neublizili ani ho neomezili ve vyuzivani sluzby.

Pracovnik klientovi vysvétli roli klicového pracovnika - jiz je osoba, v niz mé klient nejveétsi
diuvéru a se kterym se mu dobie spolupracuje. Klicovy pracovnik je zodpovédny za vedeni
poradenského procesu.

Klient dostane informaci, ze klicového pracovnika si miize zménit. Pracovnici se snazi vyhoveét
klientovym ptfanim a potfebam o zméné klicového pracovnika, kterd je vZzdy projedndvana na

poradach tymu.

Klicovym pracovnikem mtize byt pracovnik Vv socialnich sluzbach, socialni pracovnik. Jméno

zvoleného klicového pracovnika je uvedeno v Datodrtu.

4.2 Revize
Dohoda je revidovana po 6 mésicich. V ptipadé, ze je prekro¢ena maximalni lhiita z ditvodu

nepfitomnosti klienta, revize prob&hne pii nasledujicim setkani s klientem.

Dohoda se uzavira na dobu neurcitou. Je v§ak mozné uzaviit i i na jinou dobu, zalezi na zakazce

klienta popf. dle realizace a délky projektu.

4.3 Zaznam dohody o poskytovani sluzby

Pisemny zaznam o dohod¢ o poskytovani sluzby je veden v Datodrtu. Zaznamem pracovnik
potvrzuje, ze klienta sezndmil s rozsahem poskytovanych sluzeb, principy a zasady sluzby,
mistem a Casem poskytovani sluzby, pravy a povinnostmi klienta a poskytovatele, zptisoby
ukonceni poskytovani sluzby a cenou sluzeb. Pfedanim probéhlo Gstni ¢i tiSténou formou a

dohoda byla sjednana na dobu neur¢itou od data uzavieni ustni dohody.

Forma zapisu dohody obsahuje doplitujici informace:

,Dnes byla uzaviena ustni dohoda o poskytovani sluzby NZDM se stanovenym obecnym cilem

spoluprace:
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Vyuzivané sluzby:

ANO Vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti

ANO Zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim ANO Socidlné terapeutické
¢innosti

NE Pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pti obstaravani osobnich zalezitosti*

Mozné doplnit o:

- Cil se bude profilovat v prub&hu vyuzivani sluzby. (potieba specifikace cile v dalsim kontaktu)
- Na vyzadani byla klientovi poskytnuta kopie tohoto zaznamu.

Souhlas k poskytnuti informaci (ptiloha Dohody o poskytovani sluzby NZDM Kolarka)
V ptipad¢, ze obecny cil spoluprace a stanoveny individualni plan vyzaduji spolupraci s dalSimi

organizacemi je s klientem/rodinnym pfislusnikem sepsan souhlas k poskytovani informaci.
Souhlas obsahuje oblast a rozsah informaci/ ¢etnost, nazev tGfadu, zafizeni, popf. organizace,
vydefinovany ucel sdéleni, termin (od-do), podpisy. Doplnén je o Souhlas se zpracovanim
osobnich udaju podle zdkona ¢. 101/2000 Sb., zdkon o ochrané osobnich udaji a o zméné
nékterych zakont, pro vyuzivani sluzby NZDM Koléarka Prostor plus o.p.s. pod uvedenymi

osobnimi udaji.

4.4 Ukon¢€eni sluzby

Po revidovani cili spoluprace a jejich napInéni se pracovnik s klientem domluvi na novych
cilech, ptip. pokud nés klient uz nepotiebuje, sluzbu ukonci. Pracovnici také mohou ukoncit
sluzbu pii zavazném poruseni pravidel. Klient ma pravo kdykoli ukon¢it dohodu o poskytovani
sluzby, a to bez udani divodu napt. ukonéenim dochazky. K ukonceni dochazi také pii absenci
klienta ve sluzbé déle jak 1 rok. Spolupraci s klientem je pak moZno kdykoli zase obnovit, a to

uzavienim nové, aktualni dohody.
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5. Planovani a prubéh sluzby

Vytvafeni individudlnich plant (dale IP) je proces, ktery umoziuje klientovi v jednotlivych
krocich dosahnout cili, které si sam vytycil. Prabéh individualniho pldnovani je zaloZen na
vzajemné duvéie klienta a pracovnika. Jedna se 0 nastroj, ktery slouzi ke zpétné vazbé a
strukturovani procesu. IP je také nastrojem pro pracovnika, aby znal divody a zptsoby
poskytovani sluzby klientovi. Jako standardizovany pracovni nastroj je métitelny jak po strance

efektivity prace pracovnika, tak po strance kvality a profesionality.

5.1 Mapovani hloubéji

Mapovani probihd také nadale po uzavieni dohody o poskytovani sluzeb, je dlouhodobym
procesem. Béhem spolecnych setkani s klientem pracovnik nadale poznava klienta, dopliuje
jeho nepiiznivou situaci a potieby a rozkryva dalsi zakazky. Otevirani osobnéjSich témat souvisi
S procesem navazovani divéry v pracovniky a klub. Klient je motivovan, aby informace
predaval svému kliCovému pracovnikovi. Pracovnik je zpravidla schopen pii pravidelném
vyuzivani sluzby klientem (tj. alespon 2krat tydn¢) zmapovat vSechny stanovené oblasti do 2

meésici. Nasledn€ je mapovani doplilovano o aktualni informace.

S klienty mapujeme:

e pii béznych aktivitdich v provozu sluzby. Volnocasové aktivity jsou prostiedkem k
uvolnéni atmosféry, jsou nastrojem k navazovani vztahu mezi klientem a pracovnikem.
Z praxe vychazi ochotngjsi sdileni informaci klientem pii béznych volnoc¢asovych

aktivitach na klubu a v terénu.

e piiindividualnich schiizkach s klientem. Schiizka probiha obvykle v kontaktni mistnosti,

kde maji klient i pracovnik dostatek prostoru vénovat se procesu mapovani.

5.2 Individualni planovani
Planujeme s kazdym klientem od 13 — 26 let, kteti vyuZivaji sluzbu NZDM a jejichZ zakéazka je

jednorazového, kratkodobého 1 dlouhodobého charakteru.
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Individualni plan nastavujeme také s klienty, ktetfi opoustéji sluzbu NZDM. S témito klienty
planujeme jednordzové formou ,tady a ted*. Planovani probihd formou odkazu na navazné

sluzby, jednani ve prospéch Kklienta.

5.2.1 Proces planovani a naplfiovani cile IP

¢ Individudlni planovani probih4 v nasledujicich krocich, s nimiz je klient seznamen pro
n¢j piijatelnou formou (definice neptiznivé socidlni situace a z toho plynouci potieby,
vymezeni cile spoluprace, nastaveni jednotlivych krokt IP a jejich potadi, naplanovani

zhodnoceni - revize)

e Pii definovani cile vychazime ze slov klienta a spole¢né pretvaiime s ohledem na
obsazeni naplnéni potiteby. Dbame na formu a pozitivni formulaci, vhodné je ¢asové
ohraniCeni. StéZejni je také méfitelnost naplnéni cile, tedy urceni jak bude vypadat cilovy

stav.

e Jednotlivé kroky vedouci k naplnéni cile obsahuji zpravidla: co a jak bude klient
vykonavat, v jakém terminu a s kym a kdy bude s pracovnikem naplnéni kontrolovano.

e V procesu individualniho planovani je nutné si zvédomit piekazky a obtize, které by
mohli klienta potkat. Poté pracuji na zpisobech piekonani.

¢ Klient je se systémem zapisovani jednotlivych cili a pritbéhu spoluprace seznamen pii
jejich stanovovani.

e Planovani probiha situacn¢ piimo na klubu (planovani ,tady a ted* — jedna se o

jednorazovou zakazku, ktera vychazi z aktualnich potieb klienta a je napInéna v jednom

dni) nebo v kontaktni mistnosti. Ve tedy probiha béhem jednoho kontaktu.

¢ Planovani formou ukolu - klient ma stanovenou jasnou zakazku (nepfiznivou situaci a
vymezeny cil spoluprace) a na jeji naplnéni je tfeba definovat vice kroki IP, Cetnéji se
setkat. Planujeme: kdo, co, kdy a jak. P¥. klient ma strach, Ze byl vyfazeny z UP, boji se
komunikace s Gifednicemi - chce mit informace o mozném vytazeni z UP - co dal délat,
umét komunikovat s tfady (cif), dohodli jsme se a naplanovali, ze se ve stiedu sejdeme
v NZDM (ve 13 hodin), kde spolecné projdeme zplsob komunikace s Ufednicemi,

nasledné zajdeme na UP, po komunikaci bude prochazeno, co se v kontaktu dafilo, co
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naopak - budou stanoveny dalsi kroky (kroky). Revize probihaji zpravidla dle
dohodnutych terminti. Napt. piisSel do NZDM, nacvik komunikace s ufednicemi -
piiprava na rozhovor, asistence na UP, zp&tna vazba - komunikace (revize).
Dlouhodobé planovani - jedna se o zakazky dlouhodobéjsiho charakteru - dlouhodobé;jsi
cile (napt. zajistit financni stabilitu, zlepsit vztah s matkou).

U cca 1/3 klientd je mozné hloubé&ji poznat neptiznivou socialni situaci, jejich

individualni plan je tedy obsahlejsi a je mozné specifikovat vice cilti spoluprace. Jedna se

.....

v v

e Kdo se podili na IP:

Klient
kli¢ovy pracovnik v procesu planovani a revize
pracovnik, ktery je v daném okamziku napliuje IP klienta a informuje ho o ptfedani

informaci klicovému pracovnikovi

5.2.2 Predavani informaci o individualnich planech

Pracovnici se prabézné navzajem informuji o pribéhu plnéni a vytvareni individualnich

plana s klienty.

Predavani informaci probiha na klientskych poradach. V piipadé nutnosti si pracovnici
piedavaji informace bezprostiedné po planovani Gstni formou piipadné nasledujici den

na feedbacku.

Pracovnici si pfedavaji pouze podstatné informace.

Pfi ptredavani informaci jakoukoli formou jsou pracovnici povinni dodrZovat etickd

pravidla a prava klienta.

Pracovnik vzdy klienta upozorni na predavani informaci mezi pracovniky v tymu a
vysvétli mu, Ze tento postup pomaha k lepSimu poskytnuti sluzby. Zaroven ho ujisti, ze
informace ziistdvaji pouze v tymu pracovniki. Je moZzné a vhodné se s klientem

dohodnout na formulaci IP tak, aby byly pfedavany jen informace skute¢né relevantni
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pro informovanost tymu, popi. kliCového pracovnika a nebyla porusena etika socialni

prace.

o Stazisté a dobrovolnici nemaji pfistup k informacim tykajicich se IP, nejsou ptitomni pti

realizaci IP a IP nevytvafi.

5.3 Krizovy plan

Pokud neptiznivy stav klienta vyzaduje stanoveni krizového planu, je vyuzivano formulafe viz
ptiloha. Pracovnik v rdmci rozhovoru s klientem mapuje stav, kdy se klient citi dobfe naladény,
zpusob jakym poznd zhorSeni stavu (na téle, pocitech, chovani, jidle, spanku, v myslenkach aj.),
spoustéce, vnimané zmény ostatnimi, coping mechanismy, co bude dé¢lat pro zlepSeni stavu
klient/pracovnik. V8e stvrzuji svym podpisem. Pisemny krizovy plan je poskytnut klientovi a

kopie je uloZena ve sloZce klienta.

5.4 Revize

Revize cili spoluprace vychdzi z individualniho planovani. Revize probihd formou rozhovoru
pracovnika s klientem, kdy je hodnocen cil spoluprace, jak se datfilo jej napliovat, co se v

prubéhu povedlo a naopak. Revize planovani ,tady a ted™ probihd v témze okamziku.

Pti dlouhodobé zakéazce pracovnik vyuziva strukturovanéjsi a ucelenéjsi formy, ktera navazuje
na stanoveny plan podpory. Pracovnik v rozhovoru s klientem definuje na kolik procent je cil
naplnén (procentualni hodnoceni), oblasti, které se datily, nebo naopak, které se nepodatily.

Stanovuje se, co lze piisté udélat jinak. Dle potieb klient je stanoven dalsi individualni cil.

Pracovnik klientovi poskytuje zpétnou vazbu k plnéni IP. Plnéni IP reflektuje také samotny

klient.

5.5 Zaznam mapovani, individualniho planu arevise
e Pisemny zdznam mapovani je veden v Datodrtu. Jedna se o déleni na Zivotni domény
(bydleni, prace finance, Skola, volny ¢as) a osobni domény (osobni péce, zdravi/zplisob

zivota, smysl a hodnoty, vztahy). Zdznam obsahuje taktéZ definované potieby klienta,
27

prostor +



G Evropska unie
* * Evropsky socialni fond
* * v 7 v
% Operacni program Zameéstnanost

ptipadné informaci nezdjmu o spolupraci v dané¢ doméné.

Pisemny zaznam o individudlnim planu a revizi je veden v Datodrtu. Kratkodobé plany a revize
jsou zaznamenavany do klientského deniku, dlouhodobé plany a revize vyuzivaji
strukturovanéjs$i a ucelenéjsi formy plant podpory spolu se zaznamem vykonu Vv klientském

deniku. Na vyzadani je mozné poskytnout klientovi kopii.
6. Dokumentace o poskytovani sluzby

Pro zodpovédny ptistup ke klientim NZDM je nutny i zodpovédny a eticky zpisob
zachazeni s dokumentaci. Vzory konkrétnich formulait je moZné nalez v ptilohach ptisluSnych

metodik.

6.1 Druh arozsah shromazd'ovanych udaju

Osobni udaje pro socialni praci s klientem v NZDM v zasadé nepotitebujeme, s vyjimkou
nékterych konkrétnich zakazek klienta (napt. doporuceni na internat, jednani ve prospéch
klienta...), 1 v takovych pfipadech ovSem zalezitost vyiidime a udaje klienta nadale
nezneuzivame k jinym sluzbam, nez jsme byli povéreni. Osobni tidaje zjistujeme jen u aktivit,

které jsou okrajovou ¢innosti NZDM (zkusSebna, vyjezdy atd.).

Pracovnici o klientech shromazd’uji pouze takové tudaje, které jsou pravdivé, ovérené a
relevantni k socidlni praci s klientem. Informace o konkrétni osob¢é obdrzené od jinych klient
slouzi pouze jako podnét k rozhovoru s danym klientem. Pifipustné je vSak zaznamenani

vypovédi relevantnich 0sob, jako jsou napiiklad rodice klienta ¢i jiné blizké osoby.

Pracovnik se klienta pta na véci, které souviseji s jeho Zivotnim stylem v pribéhu poradenstvi
a kontaktni prace. Prostfednictvim rozhovoru a shromazd’'ovani jednotlivych informaci mapuje
psychosocialni stav klienta a prostfedi, v némz se klient pohybuje. Timto zptsobem pracovnik

snaze detekuje potieby klienta a mozné rizikové oblasti klientova zivota.
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6.2 Uéel shromazd'ovaniinformaci
Informace o klientovi se sbiraji pro efektivnéjsi poskytovani sluzeb, resp. jejich spravné zacileni,
zvoleni optimalniho planu péce a predani klienta do ndvaznych zatizeni ve standardni a ucelené

formé.

Shromazd’'ované informace, jez lze kvantifikovat, jsou v neposledni fadé také podkladem
statistik vedenych pro potieby zafizeni (v€kové a genderové slozeni klientdi, primérna
navstévnost, efektivita sluzby — zavérecné hodnoceni, statistika vykazovani sluzeb atp.). Tato

data jsou shromazd’ovana pro ucel vykazovani dat dle jednotlivych projektt.

6.3 Dokumentace v NZDM Kolarka

Zjistované udaje a jejich rozsah

Jednani se zajemcem nick, rok narozeni, pohlavi, mésto

Odmitnuti nick, rok narozeni, pohlavi, mésto
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Vstupni zhodnoceni klienta a stanoveni

poti‘eb

rozhovor: vztahova oblast, bydleni, Skolni
prostfedi/ zaméstnani, specifickd oblast dle
ptitomného zajemce

dotaznik: nick, rok narozeni, mésto,
ocekavani, typ skoly, zaméstnanost, brigada
vztahovani se k tématu bydleni, vztahu,
zaméstnani, Skole, sobé samému a dalsi
klientem definované (dtlezitost, zdjem na
tématu pracovat)

interaktivni technika: vztahovani se k tématu

volny Cas, Skola, bydleni a rodinné vztahy,

prace/finance, chovani/zkusenosti

Dohoda o poskytovani sluzby

obecny cil spoluprace navazujici na

nepfiznivou situaci a potieby

Mapovani potieb, proces
planovani s Kklientem,

revize

zivotni domény (bydleni, prace-finance, Skola,
volny cas), osobni domény (osobni péce,
zdravi a

zpusob zivota, smysl a hodnoty, vztahy)

Krizovy plan

nick, mapované a planované oblasti tykajici se

krizového planu, podpisy (klient s uvedenim

nicku
Zaznamy vykoni, poskytovanych nick,) datum, poskytnuté sluzby, délkal
sluzeb (elektronicka verze), denni| intervence, téma rozhovoru, postichy
vykaz (tiSténa pracovnikil
verze jako podklad pro el. verzi)
Hudebni zkuS$ebna - p¥ihlaseni nick
Posilovna (vstup do posilovny - | nick

prihlaseni, fitness karta)

nick, v&k, zkusenosti s posilovanim, navstévy

Mimoradné udalosti

datum, popis mimofadné udalosti, feSeni,

pracovnik, ktery projednaval
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Stiznosti datum, stézovatel, pfedmét  stiznosti,
pracovnik,
ktery projednaval, datum vyrozumeéni
Souhlas k poskytnuti informaci - jméno a pfijmeni zdkonného zastupce a

priloha Dohody o poskytovani sluzby
NZDM

Kolarka (uloZeno ve sloZce klienta)

klienta, oblast a rozsah informaci, Cetnost,

nazev uradu ¢i

organizace, ucel sdéleni a Casové rozmezi,
datum,

podpisy

Vstup do hudebni zkusebny (z diivodu
moZného posSkozeni a nasledného

vymahani Skoly, uloZeno mimo slozku

jméno a adresa bydlisté, fakticka pokud neni

totozna s trvalou, rodné Cislo ¢i Cisla OP

klienta)
Pobytové programy - prihlaska, | pfihlaSka: jméno a pifijmeni klienta, datum|
monitorovaci list (uloZzeno mimo | narozeni, telefonni kontakt

slozku klienta, formular dostupny na

serveru NZDM - KPSVL)

jméno a piijmeni rodiCe, adresa trvalé¢ho
bydliste, faktickd adresa pokud neni totozna s
trvalou, telefonni kontakt na rodiCe

souhlas se zpracovanim osobnich udaja

monitorovaci list: identifikace projektu,

zakladni udaje o podpoiené osobé (jméno,
pfijmeni, datum narozeni, trvaly pobyt), udaje
zaznamenavané nejpozd¢ji pred ukoncenim
ucasti v projektu (pohlavi, postavi, postaveni

na trhu prace,

nejvyssi dosazené vzdélani, aj.)

prostor +
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6.4 Postup predavaniinformaci

6.4.1 Informovanost klientu

Kazdy klient ma pravo védét, jak je nakladano s informacemi, které pracovnikovi programu o
sobé v ramci kontaktu sdéli. Ma rovnéz pravo nahlédnout do své osobni slozky a je mu to
aktivné nabizeno pracovniky v pribéhu kontaktu. O piedavani informaci v tymu je klient

informovan pii prvokontaktu, pfi uzavirani dohody a jeho prava jsou rovnéz vyvésena v Klubu.

6.4.2 Postup predavani informaci vtymu

Pracovnici si na poradach ptedavaji informace, které¢ maji zdvazny vztah k praci s klientem, jsou
né¢jakym zptsobem klicové a diilezité a to na poradach tymu, popft. po intervenci v rdmci intervize

s kolegou, vedoucim.

v

Dilezité a nejpodstatnéjsi je predavani informaci klicovym pracovnikiim klientd. Nastrojem
takového predavani informaci jsou peclivé zdznamy v dennich vykazech a informovani kolegti

na klientskych poradach.

6.4.3 Postup predavani informaci smérem ven

Ziskané statistick¢ idaje jsou s ohledem na anonymitu klienta dale poskytované organizaci
Prostor plus na poradach vedeni, ale i na vyzadani, a donatoriim (obec, Stiedo¢esky kraj, MSMT,
MPSYV a dalsi donatoii), coby soucast pribéznych, zavérecnych ¢i vyrocnich zprav. Vynatky ze
statistik mohou byt poskytnuty i médiim. V tomto piipadé je ovSem nutné postupovat ponékud
obezietnéji (ptilozit jasny komentafr, pouzivat jazyk srozumitelny verejnosti, vyzadat si autorizaci
atp.), aby nedoslo k chybnym interpretacim nebo stigmatizaci klientt, které ohrozi diivéru klientt

k zafizeni.

6.4.4 Zpusob hodnoceni statistickych udaju

Hodnoceni a interpretaci statistickych tidaji provadi vzdy pouze pracovnici programu, a to

prubézné pii uzavirani jednotlivych etap projektu.
Pti hodnoceni statistickych tdaji ptihlizime k planované vysi sledovanych udaji, porovnavame
je s minulymi obdobimi.
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Statisticka data nepiimo informuji i o kvalité a efektivité realizovaného programu (pomér poctu
poskytnutych sluzeb a osob, které sluzeb vyuzilo). Tato data slouzi pro vykazovani indikatorti
pro KPSVL, MPSV. Zatizeni je miize vyuzit pti prezentaci sluzby (napf. ve vyro¢nich zpravach

atd.)

6.4.5 Pristup kudajum

Pristup ke shromazdénym udajim maji pouze pracovnici zafizeni, a to jak ve smyslu hmotném
(maji kli¢ od skiin¢ s dokumentaci, kartotéky a znaji hesla k PC), tak ve smyslu praktickém,

nebot’ s nimi mohou aktivné pracovat a pouZzivat je jako podklad pro ptimou praci s klientem.

Stazisté a dobrovolnici nemaji povoleno manipulovat s osobni sloZzkou klienta. Ve vyjimeénych
piipadech a jen se souhlasem klienta mohou pracovat se slozkou konkrétniho klienta, ale pouze

pod odbornym dohledem pracovnikti zatizeni.

6.4.6 Nahlédnutidodokumentaceklienta, poskytnutiinformacibezjehosouhlasu

Pracovnici mohou byt zpros§téni zachovavani mlcenlivosti pisemné s uvedenim rozsahu a
ucelu (v oblasti, kde povinnosti maji). Zobecnéné informace a souhrnné udaje mohou byt bez
uvedeni konkrétnich jmennych tdajii vyuzivany zaméstnanci ministerstva, obci a kraja pfii
védecké, publikacni a pedagogické Cinnosti, nebo ministerstvem pro analytickou a koncep¢ni

¢innost.

Pokud jsou znamy osobni udaje klienta, musi pracovnik poskytnout informace OSPOD na
zakladé pisemné Zzadosti: zda Klient vyuziva dané sluzby, druh a formu, dobu poskytovani a
zhodnoceni pribéhu poskytovani. V pisemné zadosti OSPOD musi byt uvedeno, Ze se jedna o
dité, na néz se socialné-pravni ochrana zamétuje.

Kazdy pracovnik je povinen bezplatné na dotaz soudu sdélit skutecnosti, které maji vyznam pro
fizeni a rozhodnuti, odmitnou je mozné pouze, pokud by byl svédkem a mohl by zpusobit
nebezpeci trestniho stithani sobé nebo osobam blizkym; o diivodnosti odepieni vypoveédi
rozhoduje soud.

Pracovnici jsou povinni oznamovat skute¢nosti nasvédcujici tomu, ze byl spachan trestny Cin.
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6.4.7 Zasady ochrany osobnich udajl; zabezpe&eni dokumentace

Zpravy o klientovi do systému odborné péce (resocializacni, terapeuticka, vychovnd, skolska a

poradenska zatizeni, ufady apod.) je mozné posilat pouze s klientovym vyslovnym souhlasem.

Dokumentace, ktera je o jednotlivych klientech vedena, je zabezpecena proti pfipadnému
zneuziti. Papirové formy slozek jsou ulozeny v uzamykatelné skiini a kartotéce v kancelafi, ktera
je uzamcena po celou dobu provozu NZDM. Kancelaf neni volné pfistupna ani klientim, ani
komukoli jinému kromé pracovnikii. Dokumenty vedené v elektronické podob¢ jsou zabezpeceny
heslem a pfistup k nim maji pouze zaméstnanci zatizeni. Papirovda forma byla vyuZivana
do konce roku 2017, uloZena v uzamykatelné skiini v kancelafi. Od roku 2018 se tiSténa
podoba slozky zaklada pouze v piipad¢€ nutnosti uloZeni dalSich dokumentii souvisejicich se
zakazkou klienta. V ptipadé, ze chce klient nahlédnout do svych zaznami, vytiskne se mu
zaznam z elektronické databaze Datodrt, ktery je po prohlédnuti klientem skartovan. Poskytnuti

piistupu k dokumentaci klientd tfeti 0sob¢ je povazovano za hrubé poruseni pracovniho fadu.

6.5 Archivovani dokumentace

Veskera dokumentace vedend pro potieby organizace je uchovavana po dobu 10 let a poté
skartovana. Dokumentace je uchovavana po dobu 10 let i v piipadé ukonéeni programu. Pfi

skartaci se vede seznam skartovanych slozek (datum, nazev skartované slozky).

6.6 Kartotéka NZDM Kolarka

Zakladni pravidla kartotéky:

. Kartotéka slouzi k ukladani slozek klientd.

. Kartotéka je uzamykatelnd, maji do ni ptistup pouze pracovnici NZDM Kolarka.

. Kartotéka obsahuje zpravidla klienty vyuzivajici sluzby financované z praveé
probihajicich projekty. Ostatni slozky jsou archivovany mimo kartotéku v

uzamykatelné skiini.
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7. Podavani stiznosti

Podévani stiznosti na své nadiizené ¢i kolegy, ze strany odborné i Siroké vefejnosti na pracovniky
Prostor plus o.p.s. a stiznosti s vyuzitim oficialniho formuléie ze strany klienti vychazi z platné

Smérnice o praci se stiznostmi dostupné na Google disku Prostor plus o.p.s.

Stiznosti jsou dilezité pro zjisténi informaci 0 spokojenosti s poskytovanou sluzbou a 0 tom, zda
sluzba odpovida potiebam uzivateli. Jednd se o dilezity zdroj informaci o moznostech, jak
zlepsit sluzbu. Soucasné jde o nastroj kontroly uzivatele nad sluzbou, ktera je mu poskytovana.
StiZnost je obranou proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmui (zpravidla) fyzicke

osoby.

[Zavadéni standarda kvality 2002]

7.1 Druhy stiznosti
Klient si miiZe stéZzovat na:
. jiného Kklienta nebo klienty (napt. klient ma problém s jinym klientem ¢i s vice

Klienty, domniva se, Ze by jiny klient NZDM vubec navstévovat nemél aj.).

. na sluzby, které NZDM Koliarka nabizi x nenabizi (klient neni spokojeny se

sluzbou, s oteviraci dobou, chtél by na NZDM jiné sluzby...aj.)

. na vybavenost x nevybavenost nizkoprahového klubu Kolarka (klientovi
nevyhovuje vybaveni, které ma NZDM Kolarka k dispozici, popi. ma pocit, ze v klubu

néco dilezit¢ho chybi)

. na pracovniky klubu (klient mé konflikt s pracovnikem, neni spokojeny, jak s nim
pracovnik pracuje, je presvédéen, Ze pracovnik neni ke vSem klientim stejné

spravedlivy)

Klient ma pravo pfi sepisovani stiznosti potadat 0 pomoc pracovnika klubu, ktery je povinen s

klientem kazdou stiZnost feSit a nabizet podporu a pomoc.
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7.2 Formalni nalezitostistiznosti

. Jméno, ptijmeni stéZovatele nebo piezdivka Klienta

. Predmét stiznosti

. Vyjadreni stézovatele (klienta)

. Vyjadieni druhé strany — osoby, na kterou si stézovatel stézuje, v piipadé kvality
poskytovani sluzeb zatizeni je touto osobou pracovnik v piimé praci ¢i vedouci

zatizeni, organizaéni feditel, feditel sdruzeni, spravni rada)

Lhata vyrozuméni dle zavaznosti (max. 30 dni).
. Navrhovana opatfeni, doporuceni
. Pouceni o moznosti se odvolat v pfipad¢ neuspokojivého vyfizeni stiznosti
. Zpisob vyrozuméni (poStou, emailem, telefonicky, pisemné/Gstné pii nejbliZSim

kontaktu v zafizeni)

. Datum podani a podpisy obou stran

7.3 Formy stiznosti
Stiznost mize byt podana pisemnou ¢i ustni formou. Zaroven mize byt stiznost osobni nebo
anonymni. VS§echny formy se eviduji. Stiznost je pracovnikem vzdy zaznamenana v €0 nejveérné;jsi

formé¢, aby nebyl zkreslen obsah sdéleni.

Pisemna stiZznost (at uz podepsana nebo anonymni) mize byt uvedena v Knize vzkaziu
(umisténé na baru), piipadné ve Schrance stiZnosti a diivéry, ktera se nachazi u vstupu do
NZDM Kolarka, popf. zaslana na adresu sluzby. Schranka stiznosti a davéry je jedenkrat za tyden
(vzdy Vv patek) kontrolovana pracovnikem NZDM.

Pro pisemnou stiznost, ktera bude feSena na vyssi tirovni v organizaci, je k dispozici oficialni
formular stiznosti (dostupny na na Google disku Prostor plus o0.p.s.), a to z divodu splnéni vSech

formalit, které stiznost musi obsahovat.

Osobni stiZznost je pieddna pracovnikovi v ramci rozhovoru s klientem. Pracovnik zjistuje
presnou formulaci stiznosti. Klienta informuje o nasledném postupu fesSeni stiZznosti a dobé, ktera

je stanovena na vyftizeni stiZnosti.
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7.4 Kdo stiznosti vyfizuje, zaznamenavani

Stiznosti pracovnik v pfimé praci zaznamena do formulare stiznosti, pfi¢emz postupuje podle
této metodiky. Do prislusné tabulky se zaznamena datum podani stiznosti, nick/jméno, piijmeni
stézovatele, na koho pfip. na co je stiznost podana, ptedmét stiznosti, jméno pracovnika, ktery

stiznost vyfizoval a datum vyrozumeéni.

Po podani stiznosti pracovnik ptfedava informaci na nésledujici poradé¢ tymu a vedoucimu
zatizeni. Stiznost je dle druhu stiZznosti feSena dle organizacéni struktury Prostor plus o.p.s. (napf.
kdyz si klient stéZzuje na pracovnika v piimé praci, stiznost vytizuje vedouci. Pokud si klient

stéZuje na vedouci zafizeni, stiznost vytizuje feditel organizace atd.)

Stiznosti také vyfizuje pracovnik NZDM Kolarka, jestlize se jednd o stiznost na jiného
klienta. S klientem jedna pracovnik, kterého si sam klient vybere, ptfipadné jeho klicovy
pracovnik. Stiznost je vzdy individudlné feSena. Nastrojem prace pro jeji feSeni je kontaktni

prace, poradenstvi a situacni intervence.

StiZznost na pracovnika v pfimé praci je vyjime¢na tim, Ze jeji podani mize byt pro klienta
ohrozujici. Pracovnik je povinen nabidnout klientovi moznost osobni schiizky s vedouci zatizenti,
ktera s nim vyplni formulaf. Tuto stiznost pak fesi spole¢né s feditelem socialnich sluzeb nebo
feditelem organizace. Pokud klient nema zajem fesit celou véc s vedouci, muze stiznost piedat i
pracovnikovi v piimé praci, ktery ji v nejkrat$i mozné dobé¢, nejpozdéji vsak do 1 tydne, preda

vedouci zafizeni.

Stiznost vyfizuje pracovnik, nadfizeny tomu, proti kterému je stiznost vedena.

7.4.1 Zpusob vyfizeni stiznosti

. Pti vyfizovani stiznosti se nejcastéji jedna o tyto postupy:

e osobni setkani s klienty, probrani konkrétnich situaci a definovani konkrétnich
vystupt (pf. prace na zvédomnéni chovani, prace na odstranéni chovani aj.).
e odstranéni programu, ktera pro klienty nejsou potiebné, zavedeni novych aktivit,
zména oteviracich dob, ¢aste¢né zmeny dle sdélovanych potieb klientl
o zjiSténi financnich moZnosti sluzby - zakoupeni vybaveni, sdéleni

divoda pro¢ ndkup neni uskute¢nén
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e osobni rozhovor pracovnika a vedouci zafizeni, vytka ze strany vedouci
zafizeni, prace na osobnim rozvoji pracovnika - stanoveni cilii a data revize,
individualni rozhovor pracovnika a klienta a nastaveni zptisobu spole¢ného
fungovani ve sluzbg, pti opakovaném nevhodném zptisobu chovani pracovnika

a nereflektovani potieby osobniho rozvoje finanéni postih

7.4.2 Zpusob vyrozuméni stiznosti

Pti podani anonymni stiznosti je odpovéd’ na vSechny ¢asti stiznosti uvedena na nasténce na

chodbé klubu, vedle schranky stiznosti a divéry a to vzdy srozumitelnou formou pro klienty.

Pii podani stiZnosti, kterd je podepsana klientem, je stiznost feSena klicovym pracovnikem
klienta pfip. vedoucim zafizeni pifimo s klientem osobné. Pokud je stiznost podana oficialni
formou napft. zasldna dopisem, je 1 odpoveéd’ zprostiedkovana stejné.

Postup feSeni dané stiznosti je zaznamenan ve formulafi (viz pfiloha). Formulaf slouzi ke
zpiehlednéni postupu feSeni stiznosti a eviduje datum feSeni, pracovnika, jez stiznost Fesil,

predmét feSeni, jeho postup a zavér.

Veskeré formulare jsou ulozeny v Sanonech stiznosti (pisemny zdznam stiznosti od klienti,

zaznam stiznosti do prislusné tabulky, vyrozumeéni stiznosti).

7.4.3 Lhdta na vyfizeni stiznosti

Stiznost je po prijeti pracovnikem nejpozdéji do jednoho tydne piedana na poradé tymu a

piredevsim vedoucimu zafizeni.

Stiznosti se vyfizuji maximalné¢ do 30 dnii ode dne podéani. Klient je o této mésicni lhité

informovan. Pracovnik béhem této lhiity klienta pribézné informuje, jak se situace vyviji.

Pokud nedojde k vyfizeni stiznosti ve lhiité 30 dnii, ma klient pravo stéZovat si na odpovédnou
osobu u jejiho nadiizeného. Odpovédna osoba méa povinnost informovat o nedodrzeni lhity
svého nadiizeného, podat vysvétleni, neprodlené stiznost vytidit (do jednoho dne od ozndmeni)

a pfijmout piipadné sankce.
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7.4.4 Informovanostklientao moznosti sté€Zovatsi napostup pripodavanistiznosti

Ptiprocesu jednani se zajemcem informuje pracovnik klienta o moznosti podat stiznost a vysvétli

postup.

S klienty je moznost stéZovat si probirana vzdy v kladném smyslu. Je jim pfedana informace, ze

si mohou stézovat kdykoli a jejich nazory jsou pro vyvoj a fungovani NZDM velmi cenné.

Pravidla podavani stiZnosti jsou zpracovana a pfedavana tak, aby jim kazdy klient porozumél.
Pravidla a postupy pfti poskytovani sluzby se vyvijeji a mohou se v prub¢hu ¢asu menit tak, aby

se co nejlépe prizptisobovala klientim a jejich potiebam.

V klubu je na nésténce vyveéseny postup podavani stiznosti a také kontakty na odpovédné osoby,
které se stiznosti budou zabyvat (jména, tel. ¢isla klubu a vedouciho zatizeni, kontakt vedouci
socialnich sluZeb, e-mail feditele Prostor plus o.p.s., CAS, kontakt na Cesky helsinsky vybor).

Klienti maji povédomi, na koho se mohou obratit se svou stiZnosti.

Je-li tfeba, klient ma pravo na tlumo¢nika — napiiklad z divodu jazykové bariéry, ztizené
moznosti vyjadfovani se apod. Klient zafizeni ma pravo si zvolit nezavislého zastupce, pripadné
tlumoc¢nika — pracovnici mu toto pravo aktivné sdéluji béhem vysvétlovani systému stiznosti a

jejich vytizovani.

7.4.5 Odvolani proti vysledku fizeni ve véci stiznosti

V piipad€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma kazdy stéZovatel pravo podat nadiizenému
organu podnét k proSetieni postupu pii vyfizovani stiznosti. O této moznosti je informovan
pracovniky, ktefi mu v souladu s organiza¢ni smérnici predaji kontakt na nadfizeny organ v

konkrétnim piipade¢.

Nejvyssim odvolacim organem je v procesu stiznosti v Prostor plus 0.p.s. spravni rada a mimo

sdruzeni externi organizace — profesni asociace CAS a Cesky helsinsky vybor.
8. Navaznost na dalsi zdroje

Navazné sluzby jsou sluzby dopliujici nabidku sluzeb NZDM Kolarka. Odkéazani klienta na

navazné sluzby je soucast ptimé prace. NZDM Kolarka poskytuje sluzby v pfedem stanoveném
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rozsahu, které reaguji na konkrétni potiebu klienta (napf. informacni servis, poradenstvi,
zprosttedkovani kontaktu (doprovod), kontakt ve prospéch klienta aj). NZDM Kolarka podporuje
klienty k vyuzivani béznych sluzeb (Skola, zaméstnavatel, titady, zdravotnicka zatizeni apod.)

dostupnych v Koling a jeho okoli a vlastnich ptirozenych siti (rodina, pratele).

8.1 Koho, kdy a pro¢ odkazujeme
Klienti jsou na navazné sluzby odkazovani v ptipad¢, ze:
e neni mozné plné¢ vyhovét rozsahem sluzeb nabizenych NZDM Kolarka k
plnohodnotnému teseni klientova problému

e klient nespada do cilové skupiny (vek a jiné okolnosti)

vvvvv

feseni aktualniho problému nebo momentalni zivotni Situace.

Postup:

e klientovi je poskytnuto zakladni poradenstvi nebo poradenstvi v takovém rozsahu,

které neptekroci svymi pozadavky odborné moznosti a znalosti pracovnikii

e pracovnik predava klientovi dostatek informaci o rozsahu sluzeb ndvazného zatizeni

a podminkach vyuzivani.

e pracovnik pfedava zakladni informace ustni ptipadné pisemnou formou (telefonicky
kontakt na zatizeni popt. kontaktni 0sobu, adresa, piipadné kontakty pro elektronickou
formu komunikace)

e nabizeno je zprostfedkovani telefonického kontaktu s pracovnikem navazné sluzby

nebo doprovod do zatizeni.

Pracovnici NZDM Kolarka pti jednani dodrzuji pravidla Etického kodexu.

Kde

Odkazani klienta na ndvaznou sluzbu se fesi vZdy individualné na zakladé¢ informaci ziskanych
od klienta a probiha vzdy v kontaktni mistnosti. U lidi nespadajicich do CS je v ptipadé ohrozeni

ostatnich klientl jejich pfitomnosti tfeba dohodnout termin v ¢ase mimo bézny provoz klubu
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nebo vyuzit kontaktni mistnosti v druhém poschodi budovy NZDM Kolérka (pf. na klub ptichazi

rodice klienta, klient drogovych sluzeb).

8.2 Zaznam

U zajemct o sluzbu, kteti nespadajici do CS je odkazani na navazné sluzby zaznamendno v
dennim vykazu a v archu pro odmitnuté ziajemce. RodiCe se zaznamendvaji pod
nickem/ptezdivkou klienta s uvedenim vykonu Kontakt ve prospéch klienta (viz. Manual

vykazovani dat).

U stavajicich klientl, kteti pfechazi do jiné sluzby z vyse zminovanych divodi je zdznam

zakomponovan do planu podporu a zaznamenan do Datodrtu.

8.3 Seznam kontaktd, kam je mozné odkazovat

Nejcastéji spolupracujeme a odkazujeme do:

e ZUS, DDM, Volno&asovy klub Cécko

e Sluzby Prostor plus o.p.s.

e Me¢stsky trad (sociadlni pracovnici obce, OSPOD, kuratoii)
o UP (socialni davky, podpora v nezaméstnanosti)

e Pracovni agentury

e Zakladni a stfedni $koly, u¢ilisté (vychovni poradci, metodici prevence, tfidni ugitelé, ZS
- Skolni psychologové)
e Pedagogicko-psychologicka poradna

o Stiedisko vychovné péce, Détsky domov Bychory

e Probac¢ni a media¢ni sluzba

e Obcanské poradny

o Leékafti (détsky psychiatr, psychiatii, zubni, gynekolog, obvodni)

e Psychoterapie a krizovd pomoc mimo budovu Kolarky (Centrum psychologicko-
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socialniho poradenstvi Sttedoceského kraje, Centrum krizové intervence Kutnd Hora,
PsychoCom s.r.o - klinicka psychologie, psychoterapie a rodinné terapie Pardubice)

e Linka bezpeci

Aktualizované kontakty organizaci, afadu, 1ékatt, krizovych linek a dalsich sluzeb, na néz
odkazujeme, jsou uloZeny v mobilnich telefonech pracovniki (kancelaf, terénni mobil), které
jsou pracovnikiim k dispozici. Seznamy jsou pod spravou jednoho pracovnika NZDM,
ktery zajiStuje alespon 2xro¢né jeho aktualizaci. Pokud je to potfebné pracovnik pied
predavanim kontaktu klientovi ovéfuje aktualnost poskytnutych informaci na webovych

strankach.

8.4 Priklady

1. Do klubu pfichazi dlouhodoby klient na pfedem domluvenou schiizku. Béhem
poradenstvi vyplyva, ze jeho téma — uzivani marihuany a s tim spojené problémy s rodici -
uzivaném intravendzné. Divod ke sdéleni této informace je nalezeni injek¢nich sttikacek
rodi¢i. Klient ma zajem o feSeni vzniklého problému, pracovnik S nim problém probere a
nasledné mu doporuc¢i navstivit i s rodi¢i K-centrum v Kolin¢. Pfeda klientovi kontakty,
vysvétli zakladni principy fungovani K-centra (anonymita, bezplatnost...) a s klientem
sezeni ukon¢i. Klientovi je zarovenh umoznéno a v piipadé zajmu i dohodnuto dalsi sezeni,

ale diky jeho zéavislosti mimo provoz klubu.

2. Klientka ma strach z otéhotnéni v nasledku rizikového chovani. Nevi, co ma délat,
nikdy nebyla na gynekologii, navic se svéfuje, ze ma problémy S partnerskymi vztahy a trpi
depresemi a sebevrazednymi myslenkami. V ramci poradenstvi se s klientkou probraly
moznosti feSeni jeji soucasné situace. Pracovnice ji doprovodila do Iékarny pro téhotensky
test a dala klientce kontakt na nejblizsi gynekologii (telefonni ¢islo, ordina¢ni hodiny, jméno
lékarky). Partnerské problémy se pii dalsi praci s klientkou zacaly vyjasiovat, ale jeji deprese
a sebevrazedné myslenky neustupovaly. Klientka ma panicky strach z navstévy psychiatra,
proto ji nakonec byla nabidnuta navstéva kratkodobé terapie s tim, Ze si tam klientka zajisti
naslednou péci n€kterého psychologa, nebo ji ho pomizeme vyhledat v ramci pokracujiciho
individualniho poradenstvi.
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42



G Evropska unie
* * Evropsky socialni fond
* * W ’ v
* 5k Operacni program Zameéstnanost
3. Na klub pfichdzi rodi¢ s neznamym klientem a chce po pracovnicich testy na

ptitomnost drog v téle. Jsou pozvani do kontaktni mistnosti, kde jim pracovnik vysvétli, ze

se nejedna o zakazku pro NZDM a odkaze je na sluzby K — centra v Kolin¢.

I 4

9. Personalni zajistenisluzeb

Struktura pracovnich tymu, vybér novych pracovnikd (inzerce pracovniho mista, vybérové
pohovory, nastup do zaméstnani, adaptace), hodnoceni a odménovani, rozvoj a vzdélavani
a kariérni rist v organizaci vychazi z platné Smérnice o fizeni lidskych zdroji dostupné na
Google disku Prostor plus o.p.s.

Nove piijatému pracovnikovi je poskytnut temto dokument, ktery je vyuzivan po celé 3 mésicni

zkuSebni obdobi.
10. Pracovni podminky a fizeni poskytovani sluzby

10.1 Organizacnistruktura, predpoklady pracovnikd

Prostor plus 0.p.s. ma definovanou organiza¢ni strukturu, pti cemz NZDM Kolarka je jednim z
programil organizace, jez ma vlastni podstrukturu (dostupna ve Smérnici o fizeni lidskych zdroja
na Google disku Prostor plus o.p.s.). Program NZDM Kolarka zajistuje 1 vedouci pracovnik,
ktery je zaroven socialni pracovnik a dal$i ¢lenové tymu (pocet je odvisly od ¢erpanych dotaci).
Stanovené pocty osob, pracovni profily, osobnostni a kvalifikacni pfedpoklady se fidi platnou
Smeérnici o struktufe pracovnich tymi jednotlivych programu pro dany rok dostupny na Google

disku Prostor plus o.p.s.

Pracovnici pfimé péce jsou odpovédni za vykon prace vedoucimu NZDM. VSichni pracovnici
(v€etné vedouciho) jsou dle platné organiza¢ni struktury odpovédni dalSim osobam dle

organiza¢ni struktury.

Pracovnici maji stanovené konkrétni interni kompetence, které se pravidelné dle potieby reviduji
(ptichod nového zaméstnance, reflektovana potifeba zaméstnance, nadmérny pocet ¢innosti aj.).
Interni kompetence a jejich déleni mezi pracovniky jsou uloZeny v dokumentu na sdileném

serveru NZDM Kolarka ve slozce NZDM materialy - Pracovnici - Kompetence.

prostor +
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Mezi pracovniky se déli ndsledujici ¢innosti (interni kompetence):

PR sluzby NZDM Kolarka

Vzdélavani a zaskolovani novych osob, stazistl, dobrovolnikti
Spoluprace s rodinnymi ptislusniky

Podklady pro projekty a rozpoéty

Kontrola vykaznického systému, data

Strategické planovani sluzby

Exkurze a jejich organizace

Zaslani aktuality na web alespon 1krat za 3 mésice
Komunikace se skolami

Registr socialnich sluzeb - nové aktualizace
Pracovni skupina Kolin, Stfedoc¢esky kraj
Pronajmy

Sprava NZDM serveru, sprava NZDM emailu

Zajisténi fungovani facebookového profilu

Nakupy a zajisténi potieb

Vyuctovani (posilovny, zkusebny, baru)
Schranka stiznosti/kniha vzkazl - kontrola
Technické zazemi, zajiSténi oprav

Tvorba letakt s akcemi

Aktivity na mésic — vyhledavani co bude probihat
Komunikace s IT sekci

Terénni prace a jeji koncept

Terénni telefon, kancelaisky telefon

Hudebni zkusebna, kuchyn + skladek, posilovna

prostor +
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. Cestovni ptikaz za supervize
. Nasténky, vizualizace klubu
. Lékarnicka
. Evidence vypijceného majetku
. Zasilani aktivit navaznym sluzbam
. Zalohovani vykaznického systému
. Tablet
. Tisk archti/ formulafa
. Fotografie, ulozeni na server NZDM
. Komunikace s recepéni/ uklizeckami
. Dovoz limonad
. Streetwork - pfinaseni novych informaci
. Web - aktualni informace

10.2 Pracovni rad

Platny pracovni fad, kterym se pracovnici fidi je dostupny na Google disku Prostor plus o.p.s.
Pracovni fad obsahuje také informaci o povinnosti zaméstnance zaznamenat pracovni dobu a

soupis ¢innosti, které tyz den dé€lali vyjma zajisténi bézného provozu.

10.3 Stazisté
Stazisté jsou prijati do zatfizeni na zaklad€é smlouvy s vysilajici organizaci (popf. vzdélavacim
zatizenim), zaroven podepisuji zavazek mi¢enlivosti. O piijeti stazisty rozhoduje vedouci zatizenti,

ktery vSe prodiskutovava s pracovniky a zohlediiuje kapacitni moZnosti vSech zi¢astnénych.

10.4 Dobrovolnici

S dobrovolniky se uzavira dohoda, ktera obsahuje podminky pro vykon dobrovolnické ¢innosti
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a prava a povinnosti dobrovolnika, zaroven podepisuji zavazek mléenlivosti, jez jsou povinni
dodrzet a trva také po ukonceni dobrovolnické ¢innosti a stazi. O piijeti dobrovolnika rozhoduje
vedouci NZDM spolecné s tymem pracovniktt NZDM na zakladé osobni schiizky a po zvazeni
kapacitnich moznosti tymu. Dobrovolnik je odpovédny za vykonanou praci svému

koordinatorovi, ktery je stanoven vedoucim zatizeni a je z fad zaméstnanci NZDM.

Dobrovolnici i stazisté konzultuji svou praci s garantem (u dobrovolnikl je jim koordinator
dobrovolnikll). Klienti zafizeni jsou sezndmeni s dobrovolniky 1 staZisty a je jim vysvétlena jejich
role a kompetence v zatizeni. Formulafe jsou dostupné na serveru NZDM Kolarka - Staze,

dobrovolnici - Formulare.

10.5 Kodex pracovniki

Pracovnici NZDM Kolarka vychazeji z Etického kodexu socialnich pracovnikti a Etického kodexu

%

CAS.

11. Profesnirozvoj pracovnikl a pracovnich tymu

Profesnirozvoj pracovnikii a pracovniho tymu vychazi z platné Smérnice o tizeni lidskych zdroji

dostupné na Google disku Prostor plus o.p.s.

Vedeni organizace zajistuje vhodné podminky pro profesni rozvoj svych zaméstnanci. Na
dobrém profesnim a osobnostnim rozvoji se podili také vedouci zafizeni a jednotlivi ¢lenové

tymu.

11.1 Pravidelné hodnocenipracovniktl, odménovani, dalSi vzdélavani

Pravidelné hodnoceni je dilezitou soucésti rozvoje pracovnikli a samoziejmé rozvoje sluzby
samotné. Dava pracovnikiim moZznost vidét uspéchy ve své praci, overtit si, zda vykonavaji praci
dobte nebo naopak identifikovat oblasti, kde by méli usilovat o ziskani dal$ich dovednosti.
Pracovnici jsou vedouci zafizeni ocenéni za svou praci slovni formou (pochvala, uznani,
motivace k praci) nad ramec pravidelného hodnoceni v rdmci intervizné personalni ¢asti porady.
Vzdélavani pracovnikll zejména v piimé praci je pro zafizeni velmi dilezité. Pracovnici maji
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moznost pfinaset do sluzby inovativni ptistupy a reagovat tak na ménici se potieby a pozadavky
klientd sluzby, spliluji zdkonné pozadavky na vzdélavani. DalSim vzdélavanim je mySleno
odborné vysokoskolské vzdélavani, ptipadné vzdélavani v akreditovanych kurzech potfadanych
dalsimi vzdélavacimi zafizenimi, interni odborné seminaie poradané vedenim Prostor plus o.p.s..

Ostatni informace jsou uvedeny ve Smérnici o tizeni lidskych zdroja.

11.2 Systém obousmérnékomunikace

Pracovnici NZDM se pravidelné jedenkrat tydné schazi na tymové porad€. Porada je roz¢lenéna
do nékolika ¢asti, kazdé z té€chto Casti Se ucastni vSichni pracovnici a je jim dan dostate¢ny prostor

vyjadfit se k diskutovanému problému. Kazdy tyden se sttidaji provozni a klientské porady.

11.2.1 Casti tymové porady NZDM

provozni porada:

e terminy (jsou zde feSeny terminy vzdélavani, plan dennich sluzeb atd.)

e organizaé¢né provozni ¢ast (informace o praktickém zajiSténi provozu)

e odborn¢ koncepéni ¢ast (informace o metodikach, preventivnich tématech atd.)

e intervizné personalni ¢ast, zhodnoceni (prostor pro zpétnou vazbu mezi

pracovniky, hodnoceni tymu atd.)

ukoly
klientska porada:

¢ informace o klientech (revize postupu v klientské praci, krizové situace, revize

nastrojil prace)
Pracovnici maji moZnost vyuzit intervizni setkani s vedouci (konaji se na vyzadani) a v piipadé
potieby zadat 0 interni seminaf, ktery slouzi k feseni klientskych piipadd. Interni seminait NZDM

Prostor plus 0.p.s. je veden Balintovskou metodou a jsou zde ptitomni pracovnici ostatnich NZDM

a7
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Prostor plus o.p.s.

Pracovnici jsou seznameni s naplni prace a jsou kompetentni rozhodovat o vécech piimo

souvisejicich s jejich naplni prace. Ostatni rozhodnuti konzultuji s vedouci zatizeni, pripadné s
tymem.

Pracovnici Prostor plus 0.p.s. se setkavaji na celoorganiza¢nim setkani, které je pro pracovniky

povinné a kona se alespon tiikrat ro¢né.

11.2.2 Supervize

Supervize se také fidi platnou Smérnici o fizeni lidskych zdroji dostupnou na Google disku
Prostor plus o.p.s. Pravidelné supervize se u€astni cely tym zatizeni NZDM vcetné vedouci. Dle
potieby je pracovnikiim k dispozici moznost vyuzit individudlni supervizi, ptipadné mize dojit

k supervizi pracovnikli bez vedouci zatizeni.

12. Mistni a casova dostupnost sluzby

12.1 Uvodni ustanoveni

Metodika zdiiraznuje potiebu poskytovat sluzby zafizeni pro déti a mladez Kolarka nizkoprahové
(tj. anonymné, bezplatn¢ aj), aby je mohli klienti co nejpohodInéji vyuzivat a nemuseli
piekonavat prekazky, které by mohli znemoznit jejich kontakt se sluzbou (misto, kde se klub

nachazi, nevhodna otviraci doba v dobé Skolni vyuky).

12.2 Mistnidostupnost

Mistni dostupnosti je myslena poloha zatizeni dané lokalité, kterd je vhodna pro bezproblémové
vyuzivani sluzby. Klub se nachdzi v blizkosti centra Kolina, kde se ¢asto pohybuje CS. Dalsi
vyhodou je blizkost Skol, sportoviSt’ a zastavek vetfejné dopravy, kterou vyuzivaji klienti, kteti
nejsou piimo  z Kolina. NZDM Kolarka se nachazi v centralni budové Prostor plus 0.p.s. ktera

vyhovuje pozadavkim.
12.3 Casova dostupnost
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Nizkoprahové zatizeni odpovidad ¢asovym pozadavkim cilové skupiny svou oteviraci dobou.
Toto Casové rozmezi piiblizné odpovida konci vyuky ve Skolach a nabizi tak moznost vyuziti
volného ¢asu. Mohou zde tedy travit sviij veskery volny ¢as odpovidajici jejich véku. V ttery a v

patek mohou klienti potkat pracovniky také v terénu.

Klienti nizkoprahového Klubu Kolarka maji moznost navstévovat klub v dobé svého volna na

misté pro n¢ snadno dostupné.

Po, St, Ct 12:00-14:00 Poradenstvi/ 14:00-19:00 NZDM
Ut 12:00-14:00 Poradenstvi/ 13:00-16:00 Terén / 14:00-19:00 NZDM
Pa 9:00-16:00 Terén / Poradenstvi*

* Poradenstvi probiha na zéklad¢ telefonické ¢i osobni domluvy

13. Informovanost o sluzbé

13.1 Uvodni ustanoveni

NZDM Kolarka poskytuje vefejnosti informace o poslani, cilech sluzby, cilové skuping, misté
vykonu, kapacité sluzby a dalsi. Tyto informace usnadiiuji orientaci zajemciim o sluzbu a dalSim

subjektiim, ¢imzZ piispivaji k dostupnosti sluzeb.?

13.2 Cilové skupiny

Informace o posléni, cilech, cilové skupin€, fungovani sluzby a dal$i jsou urceny zejména:
o klientim sluzby (mladi lidé ve véku 13 — 26 let a jejich rodinnym piislusnikim)
o laické vefejnosti

e odborné vetejnosti a dalSim subjektim (napf. pracovnici OSPOD, ucitelé,

8 Zavadeéni standardii kvality socialnich sluzeb do praxe: Priivodce pro poskytovatele. MPSV, 2002. ISBN 80-86552-
45-4,
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feditelé, vychovni poradci na ZS a SS, pracovnici PMS aj.)

13.3 Formy predavaniinformaci

NZDM Koléarka nabizi svym klientim a vefejnosti nékolik moznosti jak ziskdvat informace o
sluzbé. Veskeré informace jsou podavany srozumitelnou a jasnou formou (srozumitelnou formou

je mySlena vhodna forma slovni zasoby a stylistiky zejména pro klienty NZDM).

13.3.1 Tisténé zdroje

Informaéni letak

V papirové podobé je vydan modry letak, ktery je k dispozici v prostorach klubu (klientim volné
pristupny). Letak je k dostani na recepci Prostor plus o.p.s., na adrese Na Pustin¢ 1068, Kolin 2.

Leték je sméfovany zejména na klienty vyuzivajici klubu ptip. terénnich sluzeb.

Tvorba a schvalovani letaku se fidi platnymi smérnicemi dostupnymi na serveru Prostoru

(Smérnice o PR Strategii).

Leték obsahuje nasledujici informace:

e Nazev sluzby a organizace, kterd sluzbu zastituje

e Poslani NZDM Kolarka

e Logo NZDM Kolarka

¢ Motto NZDM Kolarka

e Cilovou skupinu

e Nabizené sluzby (Akce — turnaje, besedy, vyjezdy... Poradenstvi — duvéra,
pomoc, podpora..., Zabavu — fotbalek, pinec, zkuSebna, posilka, Peer — tvorba,

part’ak, tvoje akce...)

e Oteviraci dobu

o Zasady sluzby (,,To vSe sam Ci spolecné, diskrétné a bezplatne®)

¢ Nabidku sluZzeb klubu (,,V NZDM Kolarka muizes: jen tak pobejt, vyuzivat
vSech moznosti klubu (hfisté, posilka, zkuSebna...), bavit se o vSem, co té
zajima, najit pomocnou ruku v tom, co potiebujes (kamosi, Skola, sex, zdkon...),

Ucastnit se riznych akei (vyjezdy, turnaje, besedy*)
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e Nabidku terénnich sluzeb (,,V terénu s ndmi mizes: pobejt, kdyZ nam zavolas
nebo nas potkas, néco si zahrat (slackline, frisbee, hakis), najit pomoc v

prasvihu a pokecat o ¢em chces

o Kontakty

Informacni brozura Kudykam

V papirové podobé je vydan skladany modry letdk (dfive informac¢ni brozura), ktera je k
dispozici v prostorach klubu (klientim volné ptistupnd. Skladany letak obsahuje veskeré
informace tykajici se fungovani sluzby, které pracovnik predava klientovi v ramci
procesu jednani se zajemcem. Slouzi pracovnikovi jako pomticka pi1 uzavirani dohody s

klientem.

Tvorba a schvalovani Kudykamu se fidi platnymi smérnicemi dostupnymi na serveru

Prostoru (Smérnice o PR Strategii).

Brozura obsahuje nasledujici informace (psano dle obsahu brozury):
e Nazev sluzby a organizace, kterd sluzbu zastituje
e Oteviraci doba
e Poslani klubu
e Pro koho je Kolarka
e Jsiu nas poprvé?
¢ Nabidka sluzeb
e Kdo na Kolarce pracuje
o Ceho chceme dosahnout
e Nase zésady
e Tva prava na Kolarce
e Pravidla Kolarky

¢ Sankce a ukonceni sluzby

e Kontakty

Letak zazitkové seberozvojové skupiny Link
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V papirové forme je na klubu volné pfistupny letak Link, ktery slouzi k pfedani informaci o

zazitkové seberozvojovém programu pro klienty NZDM ve véku 13-19 let.

V dobé¢ realizace programu je letdk k dostani také na recepci Prostor plus o.p.s., na adrese Na
Pustin¢ 1068, Kolin 2. Letdk je sméfovany zejména pro klienty vyuzivajici programu na klubu

ptipadné potenciondlni zajemce o vlastni seberozvoj.

Letak obsahuje nasledujici informace:

e Nazev programu, sluzby a organizace, ktera sluzbu zastit'uje

e Logo programu, sluzby a organizace

e Poslani NZDM Kolarka

¢ Nabidku seberozvojového programu

e Kdy program probiha

e Zasady sluzby (,,To vSe sam i spolecné, diskrétné a bezplatné*)

e Kontakty

Vizitka

Vizitky jsou ptedavany spolupracujicim organizacim, ptipadné klienttiim ¢i zajemctim o sluzbu,
ktefi zadaji pouze kontakty na organizaci. Vizitka obsahuje nasledujici informace:

e Nazev organizace

e Nazev sluzby

e Adresa

o Kontakt

e  Webové stranky

e QR kéd organizace

e Loga sluzby a organizace

Poslani, cile sluzby, dalsi informace o sluzbhé
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Poslani, cile sluzby a dalsi informace jsou dostupné klientiim na klubu (nésténka). Odborné i
laické vetejnosti jsou zpiistupnény na webovych strankach Prostor plus o.p.s. a v Registru

poskytovatell socidlnich sluzeb.

Vyroéni zprava
V elektronické podobe¢ je pravidelné vydavana vyro¢ni zprava organizace, ktera je publikovana
na webovych strankach Prostor plus 0.p.s. Vydani vyro¢ni zpravy se fidi platnymi smérnicemi

dostupnymi na serveru Prostor (Smérnice o PR Strategii).

Tiskové zpravy/ informacni zpravy
Tiskové zpravy/informaéni zpravy jsou vydavany vedouci zatizeni pti zvlastnich prilezitostech
(konani akce, potfeba informovat vefejnost). Tiskové zpravy jsou zvefejiovany v regionalnich

novinach (pf. Kolinsky Pres, Kolinsky denik aj.), dale na webovych strankach Prostor plus 0.p.S..

Za vydani a konec¢nou verzi tiskové zpravy odpovida PR manager organizace a tidi se platnymi

smérnicemi dostupnymi na serveru Prostor (Smérnice o PR Strategii).

13.3.2 Webové zdroje

Registr poskytovateli socialni sluzby
NZDM Kolarka je zapsana v Registru poskytovatelti socialnich sluzeb. Na webu jsou informace o
sluzbé v€. poslani sluzby a popisu realizace sluzby, cilové skupiné, cilech sluzby, zasad

poskytovani, poskytovanych sluzbach, provozni dob¢, kontaktech a kapacité sluzby.

Webové stranky organizace Prostor plus o.p.s.
Informace o NZDM Kolarka jsou dostupné na webovych strankdch Prostor plus o.p.s.

(http://www.prostor-plus.cz/). Aktualizace a uvefejiiovani informaci na webovych strankach je

odpovédnosti PR managera organizace a vychazi z platnych smérnic Prostor plus o.p.s.

dostupnych na serveru (Smérnice o PR Strategii).

Webova stranka obsahuje podrobné informace tykajici se organizace a sluzby.
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o Naézev organizace a sluzby, ICO

o Kontakty (adrese, faktura¢ni adresa, telefony, e-maily atd.)
e Poslani, cile a principy sluzby

¢ Podminky poskytovani sluzby

e Oteviraci dobu

¢ Cilovou skupinu

e Personalni zajisténi NZDM Kolarka

Profil NZDM Kolarka na facebooku

NZDM Kolarka ma ziizen vlastni profil na socidlni siti facebook (dostupné z

http://www.facebook.com/nzdm.kolarka). Facebook jako jeden z nejvyuzivanéjSich zdroja

informaci je zaméten pouze na klienty (pfip. zdjemce o sluzbu, vékem spadajici do CS) NZDM

Kolarka. Facebook je podrobnéji popsan v Manualu facebooku.

13.3.3 Osobni predaniinformaci

Vedouci zarizeni
Vedouci zafizeni predava informace tykajici se NZDM zejména v ramci PR odborné vefejnosti a
dalSim subjektim, se kterymi NZDM Kolarka navazuje spolupraci. Jedna se o predani
v§eobecnych informaci (nazev organizace, cile, poslani, cilova skupina, podminky poskytovani
sluzby atd.). Informace, jeZ jsou poskytovany vetejnosti, jsou vzdy sdélovany piedevsim s

ohledem na bezpeci klientdh NZDM Kolarka (viz Ochrana prav klientl).

Pracovnici v pFimé praci
Pracovnici v pfimé praci obvykle s §ir§i vefejnosti nejednaji za NZDM Kolarka. Pokud vSak
nastane takovato situace, jsou pouceni o tom, jaké informace mohou sdélovat a komu. V

takovychto ptipadech postupuji stejn€ jako vedouci NZDM.

14. Prostredi a podminky poskytovani sluzeb
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14.1 Uvodni ustanoveni

Sluzby nizkoprahového klubu pro déti a mladez by mély byt provozovany v piiméfeném
prostiedi (jak k poctu klientt, ktefi je uzivaji, tak v podminkach specifickych pro danou skupinu
klientit). Velky diraz se pritom klade na vnéj$i a vnitini vybavenost klubu, ktera je v tomto typu

socialniho zatizeni zdkladni pottebou pii poskytovani sluzby.

14.2 Prostredi, vybaveni zafizeni, zajisténi provozu sluzby

Prostiedi a vybaveni NZDM Kolarka se vyznamné podili na poskytovani kvalitnich socialnich
sluzeb. NZDM Kolarka sidli v budové, ktera byla projektovana ptimo pro ucely nizkoprahového
klubu. Prostory splituji naroky bezbariérovosti, dostate¢ného osvétleni, teploty. Klub je vybaven
vhodnym néabytkem, doplnky (polState, prouténé seddky). K zakladnimu vybaveni
nizkoprahového klubu patti sportovni a herni vybaveni. Jde pfedevsim o stolni fotbal, ping-pong,
posilovnu, zkusebnu vcetné hudebnich néstrojii, venkovni htisté, zonglovaci nastroje, bubinky,
stolni hry, pocitace aj.

Nizkoprahovy klub Kolarka nabizi svym klientim jednu hlavni mistnost pro béznou klubovou
¢innost a prostor pro specifické ¢innosti jako napt. zkuSebna, posilovna, dvé kontaktni mistnosti.

Respektovana je kapacita sluzby.

Klub mohou klienti vyuzivat ke kontaktu s pracovniky, vrstevniky a k aktivnimu traveni svého

voIného ¢asu napi. formou her.

U pracovnikl na baru jsou k zapujCeni spolecCenské hry (ptf. Activity, Kris Kros, Jenga véz),
sportovni vybaveni na hfi$té (mice), palky na ping pong, micek na fotbalek, atd. Zapijceni je

zdarma, klient zaptijéené véci vraci pracovnikovi.

Prostory za barem nejsou klientiim volné ptistupné, mohou je vyuzivat v pfipadé skupinovych

aktivit pod dohledem pracovnika.

Prostor kuchyné je mozné volné vyuzivat klienty pro obsluhu zejména napojt (napt. moznost nalit
vodu, zakoupit si limonadu). V piipad¢ aktivit, které vyzaduji zachdzeni s elektrospotiebici

(varna konvice, mikrovilnna trouba aj.) je vZdy v kuchyni ptfitomen pracovnik zatizeni.

Prostory klubu slouzi také ke specifickym aktivitdm (X BOX, promitani aj.). Techniku obsluhuje
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vzdy pracovnik klubu.

14.3 Udrzba auklid

Ptedpokladem zachovani vysokého standardu poskytované sluzby je udrzba zatizeni a uklid
prostor. Klienti jsou vedeni k tomu, aby po sob& uklizeli (viz pravidla klubu) a Setfili zdroji

energie.

Bézny uklid po klubovych aktivitach vykonéavaji sami klienti ve spolupraci s pracovniky.

Pracovnici maji povinnost uklizet prostor baru (umyti nddobi, otfeni prachu, srovnani potieb na
baru). Cela plocha klubu a ptilehlé mistnosti (chodby, toalety, sprchy, kuchyika, zkuSebna,
posilovna, kontaktni mistnosti) jsou uklizeny pravidelné po uzavieni klubu personalem

technického odd¢leni Prostor plus o.p.s.

14.4 Bezpecénostni predpisy

NZDM Kolarka spliiuje ptedpisy uzivani stavby k tcelim uréenym v kolauda¢nim tizeni (zakon
183/2006 Sh.). Vnitini prostory odpovidaji zakonnym pozadavktim pozarni ochrany (133/1985
Sh.), na klubu jsou tedy k dispozici unikové vychody a hasici pfistroje. Je zajisténa také povinnost
ochrany vetejného zdravi (258/2000Sb.) a vSechny zbylé povinné piedpisy. Pracovnici NZDM

Kolarka jsou povinni dodrzovat bezpecnostni fad a udrzovat potradek.

14.5 Opravy arevize vybaveniz hlediska bezpeénosti

Na drobnéj$i opravy na klubu je urcen pracovnik klubu, uréeny pracovnik Prostor plus o.p.s.,

ptipadné specializované firmy.

Revize vybaveni je pod spravou jednoho pracovnika NZDM. Pracovnik kontroluje funk¢nost,
opravuje, ptipadné vytazuje poSkozené vybaveni. Vybaveni je vizualn€ kontrolovano pribézné
pii kazdém uzivani. Dlikladna kontrola probiha alesponi 2x do roka. Vyjimkou je provoz bazénu
v letnim obdobi, kdy je kontrola kvality vody provadéna a evidovana Ix tydné. O téchto
¢innostech je veden zaznam v tabulkach revizi uloZenych ve slozce Pj¢ovna-Revize, kterd je
umisténa v uzamykatelné skiini v kancelafi pracovnikti. Do tabulky se zapisuje datum a zaznam z

revize a podpis povéfeného pracovnika. Tabulky jsou rovnéz pod spravou pracovnika, ktery
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zajist'uje jejich aktualizaci

14.6 Pravidla

U rizikov¢j$ich aktivit s uzitim majetku NZDM je vice dbano na bezpecnost (zapujceni kol, skatt,
brusli, kolobézek, slackliny, vyuziti posilovny, workoutové htisté, uziti bazénu, ohnisté). Tyto
aktivity maji zpracovana bezpecnostni pravidla klientskym jazykem, se kterymi jsou
seznamovany pred vyuzitim. Vyuzito je také vizualizace u nékterych z aktivit (pf. u trampoliny,
workoutu aj.). U zapijceni kol, brusli, kolobézek a skati je dbano na vyuziti helmy u osob do 18ti

let, u starSich klientt je helma doporucovana.

NZDM ma vypracovana pravidla vyuzivani prostor klubu. Pracovnici jsou s pravidly a sankcemi

seznameni v ramci zaskolovani. Klienti se s nimi seznamuji v prabéhu Jednani se zajemcem.

Systém udileni sankci je nastrojem k zabezpeCeni dodrzovéni pravidel klienty na klubu a
jednotnému udileni sankci pracovniky. Pracovnici se v tymu zpravidla domlouvaji na postupu a

piedavaji si pottebné informace, zohlednuji individualitu a zavaznost poruseni pravidel.

14.7 Postup pri udélovani sankci

Povinnosti pracovnika je vysvétlit klientovi systém udileni sankci. Cilem je zprostiedkovat
klientovi nahled na nezddouci chovani a eliminovat jeho vyskyt v budoucnu, to vSe s ohledem na
jeho prava. Klient ma prostor se k situaci vyjadtit, ptipadné zdtvodnit, pro¢ k poruSeni pravidel

doslo.

MoZné sankce:

- Upozornéni na pravidla Kolarky - klient porusi pravidlo, pracovnik ho na poruseni

daného pravidla upozorni. Nastrojem prace je zde situacni intervence. Pracovnik

Klientovi znovu objasni smysl pravidla.

- Domluva s pracovnikem a co s tim - pokud klient i nadéle pravidla poruSuje, pracovnik

spole¢né s klientem hleda divod, pro¢ k poruseni pravidla doslo. Cilem rozhovoru je
upozornit klienta na existence pravidla, ptipadné na divod, ktery k zavedeni pravidla

vedl. Klient dostane informaci, Ze za opakované poruSeni mize nasledovat jina sankce.
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- Kdvz to nezabere, mize nastat sankce:

0 Omezeni ¢innosti po urcitou dobu (1 hod az nékolik mésicti)/ Vykazani z klubu
a zékaz vstupu (1 hod az 6 mésicil) - klient opakované porusuje pravidla, ptipadné se
dopustil zavaznéj$itho poruSeni pravidel, pfistupuji pracovnici k udileni sankci ve
smyslu — stopka na ¢innost, stopka na klub. Tyto sankce jsou udélovany pracovniky
podle zavaznosti poruseni pravidel, z praxe vime, Ze nejcastéji se pouziva stopka na
¢innost/klub do konce dne. Klientovi zlstava pravo na poradenstvi. Po domluvé Ize

néktera poruseni pravidel napravit.

0 Ukonceni sluzby - klient zavazné porusil pravidla NZDM (demolice klubu,

agrese vuci pracovniklim, klientim), sluzba je mu ukoncena a nemtize ji vyuzivat.

celém tymu. Klientovi je vZdy udéleni sankce ditkladn€ odiivodnéno a dostava zpétnou vazbu.

V ptipadé, ze je na Klubu vice klientti soustavné porusujicich pravidla, ptistupuji pracovnici k
metodé 3 krat a dost — pii tfetim napomenuti opousti klient klub a dostava stopku do konce dne.
Pracovnici spolu musi komunikovat a jednotné urcovat, kdy byla pravidla poruSena. Klient je na
jednotliva napomenuti diirazné upozornén a je mu piipomenuto, ze pii tietim poruSeni dostava

stopku do konce dne.

Klienti maji informace o tom, Ze mohou poruseni pravidel napravit aktivni t¢asti na ¢innosti klubu
dle domluvy s pracovnikem. Zptisob si mohou vybrat sami. NejCasté¢ji se jedna o uklid, opravu,

piipadné naplanovani aktivity pro ostatni uzivatele klubu.

Napravu muze klient ¢asové naplanovat podle vlastniho uvazeni, plan ale musi dodrzet. Nedostavi-
li se, ani se pfedem neomluvi, moznost napravy bud’ zcela ztraci, nebo je potfeba vSechno znovu
vyjednat (a pfistoupit i na zménéné podminky, napf. naro¢ngjsi tklid). Smyslem je udrZeni hranic
ve vztahu s klientem, pfehlednost podminek napravy sankci a mozZnost identifikace klienta s

¢innosti klubu.

Klient si miize sam zvolit sankci. Ma tak moZnost posouzeni situace, zisk4 na situaci nahled a
trest 1épe piijme. Tento postup zaroven nevychyluje rovnovaznost vztahu pracovnika a klienta,

tedy nestavi pracovniky do role ucitelt ¢i rodict. Udileni sankce by mélo vzniknout po vzajemné
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dohodg klienta a pracovnika (pracovnik dba na pfimefenost sankce v dané situaci). Pro pracovnika
je navrzeni sankce klientem dilezita zpétna vazba (Jak klient sam vnima zavaznost prestoupeni
daného pravidla? Do jaké miry je klient schopen sebereflexe? Piekrucuje fakta a vymlouva se?

Dokaze uznat chybu?).
15. Zajisténi provozu klubu

15.1 Role pracovnikuklubu

Pracovnici maji dle interni dohody rozdéleny role v klubu. O systému rozdéleni roli ma;ji
povédomi klienti vyuzivajici sluzby NZDM. V jednotlivych rolich se pracovnici pravidelné
stiidaji. Béhem tydenniho provozu maji klienti moznost vidét kazdého pracovnika ve vsech tiech

rolich. Pracovnici maji pro kazdy konkrétni den ptisouzenu jednu roli.

Standardné sluzbu na Klubu zajist'uji 3 pracovnici. V ptipadé nizsiho poctu klientt na klubu mohou
dva pracovnici odejit do terénu s terénnim telefonem a v pripadé€ potteby budou ptivolani zpét na
klub. 'V zasad¢ musi byt na klubu ptitomen minimalné 1 pracovnik na maximaln¢ 5 klientt. V

piipadé€, ze je na klubu méné nez 10 klientt, mize 1 pracovnik odejit na monitoring terénu.

Pokud jsou na klubu pfitomni pouze dva pracovnici, zastavaji role psa a lektora, popft. se

individualné domlouvaji dle potieb klientd.

V mimotadnych situacich na klubu je mozné, aby se pracovnici mezi sebou zastupovali. Vzdy je
tfeba informovat o vyméné roli a zastupu cely tym pracovnikit NZDM. Pracovnici si informace

predavaji ustni formou.

pes / spravce:
e eviduje navstévnost
e obsluhuje na baru
e hlida dodrzovani pravidel
e provadi prvni kontakty

e zapojuje se do neorganizovanych aktivit (fotbalek, ping-pong)

e hlida dodrZovani ¢asu u PC
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e ukoncuje provoz sluzby v 18:50, dba na tklid klubu spole¢né s klienty

lektor / organizator:
e pfipravuje a realizuje skupinové aktivity v klubu, na hfisti, venku
e zajiSténi vstupu (odemykani, zamykani dveri)
e sprava zkusSebny, posilovny
e spoluprace s kontaktnim pracovnikem (pokud nema klienty)
e vyuZziva techniky z PP

e pijcuje sportovni vybaveni

terapeut / kontaktni pracovnik
e travi ¢as v kontaktni mistnosti
¢ vede individualni a skupinové poradenstvi
¢ voditkem mu jsou tematické okruhy, které Cerpa ze vstupnich rozhovora
e vyuziva specifickych pomicek (karty, kaminky, pracovni seSity PP, aj.)

e lektor a terapeut mohou tvotit dvojici pro slozitéjsi aktivity a naslednou reflexi
16. Uzivani mistnosti a hristé

16.1 Kontaktni mistnost

Kontaktni mistnosti vyuzivaji klienti spolecné s pracovniky klubu a to jak k individuélnim, tak

skupinovym schtizkam (vyuziti klientiim vizualizovano na dvetich kontaktni mistnosti).

Kontaktni mistnost v hornim patfe klubu je vyuzivana pro dal§i navstévniky klubu, jako jsou
napf. rodiée, uditelé, §irsi vetejnost. Klienti jsou tak chranéni pted ptimym vstupem cizi osoby na

klub. Tento postup ma zamezit naruSovani prav klientu.

16.2 PC mistnost
V mistnosti jsou k dispozici 2 pocitace a jedna tiskdrna po celou oteviraci dobu klubu. Vyjimkou
je cas oteviraci doby posilovny (posilovani prioritni pied volnocasovym uzitim PC). Do PC

mistnosti jsou klienti vpus§téni pracovnikem na jeden z pocitacl na zakladé rozpisu uloZeného na
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baru max. na dobu 20 minut. Druhy pocitac je vyuzivan dle zakazky klientl (socialni orientace,

vzdélavani, akce pro klub) po nezbytné nutnou dobu dle dohody.

16.2.1 Pravidla vstupu do PC Mistnosti

e Nenos do PC mistnosti jidlo a piti

e Jeden pocita¢ = max. 1 osoba (volny cas)

e Z4dné stranky s obsahem nasili, porna, her a podobné

e Vstup pouze na zakladé rozpisu na baru nebo domluvy s pracovnikem

e Nerus ostatni pfi praci

16.3 Hristé
Hfisteé je vyuzivano k cilenym sportovnim, skupinovym a dalSim aktivitdm, které organizuje

pracovnik nebo sami klienti.

Klientim NZDM je dovoleno se volné po htisti pohybovat i bez dozoru pracovnika.

Klientim je k dispozici sportovni vybaveni zdarma napf. mice, branky, koleckové brusle,

freestylova kola, a;.

Klienti jsou pfi prvnim vypiijceni informovani, Zze zodpovidaji za vypljcené vybaveni i jeho
vraceni. Pokud klient nevrati sportovni vybaveni pracovnikovi je mu udélena stopka na htisté

(stopku udéluje pracovnik klientovi, ktery jako posledni nesl odpovédnost za danou véc).
Pti zaptjceni kol, skatli a in-line brusli mize pracovnik vydat maximalné tfi véci v jeden okamzik.
Jezdi se pouze na hiisti, je zakdzano sjizdét schody, zabradli, poptipadé jezdit na parkovisti.

Pracovnik rozhoduje o tom, jsou-li k jezdéni na htisti vhodné podminky, napt. je-li mokro nebo

naledi nelze jezdit na skatech ani in-line bruslich.
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Klienti musi dbat pokynii pracovnikii a zachazet s vybavenim v souladu s pravidly, v pripadé
poskozeni vypujcené véci je nutné to hlasit pracovnikim NZDM a fesit pfipadnou nahradu

Skody.

Klientim je pti vstupu na htisté predavana informace o tom, kam sahaji prostory NZDM. Jsou z
nich vylouceny prostory jako napt. dalsi ptilehlé prostory a parkovisté v majetku Prostor plus o.p.s.

Klienti maji v téchto mistech pohyb omezen pouze na minimum.

Pokud klientim spadne mi¢ nebo jiné vybaveni do kolejové trati je nutné o tom informovat

pracovniky, ktefi osobn¢ zajisti jeho vyzvednuti.

16.4 ZkusSebna aposilovna

Klienti se do zkuSebny a posilovny zapisuji u pracovnikii na baru, nejlépe alespon 1 den predem.
Po zaplaceni poplatku (zkusebna - 10 K¢&/pul hod, posilovna - 5K¢&/hod) je jim misto rezervovano.
Poplatek slouzi k financovani nahrady opotiebovaného vybaveni mistnosti, zaroven jako

motivaéni prvek. Je stanoven v takové vysi, kterou si muze klient dovolit.

Vsichni klienti, ktefi zkuSebnu vyuzivaji (hraji na nastroje, zpivaji, jsou posluchac¢i) musi mit
zaplacen poplatek a byt zapsani. Vstup dalSich klienti je mozny pouze po dohod¢ s klienty jiz

zapsanymi.

Provozni doby mistnosti jsou umistény na klubu na centralni nasténce.

Pfi vstupu do mistnosti konzultuje pracovnik s klientem funk¢nosti vybaveni. V piipadé, ze klient

neumi vybaveni mistnosti pouzit, je pracovnik klientovi napomocen.

Do mistnosti jsou klienti pusténi pracovnikem v urceny cas, nejdéle vSak do 15 min po zacatku
(pt. zkusebna od 17.00 hod, vstup nejdéle v 17.15 hod), poté mize byt vpustén ndhradnik. Pred
prvnim vstupem do zkuSebny si pracovnik na klienta vycleni cca 10 min k pfedani pravidel

zkusebny a praktickému vyzkouseni, u posilovny si vy¢leni cca 30 min.

U posilovny je doba vyhrazena ke kratkému zmapovani zkuSenosti s cvicenim. Pfi prvnim vstupu
do posilovny je vzdy pfitomen pracovnik, ktery je schopen ve spolupraci s klientem nastavit
formy a zpisoby cviceni. Klientovi je zaloZena Fitness karta, kterd slouzi k ptehledu o

pravidelnosti, z4téZi a druhu cviceni. Karta ma motivacni a preventivni charakter (bezpecnost
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cviceni). Béhem vyuzivani posilovny pracovnik klientovi objasni spravné postupy cviceni
(rozehfivani, konkrétni cviky, protazeni, pitny rezim). Pted kazdym vstupem do posilovny klient
s pracovnikem konzultuji udaje ve Fitness kart¢ a domlouvaji se na dal$im postupu. Pracovnik

YV w

pribézné kontroluje zptsob cviceni z divodu bezpecnosti klienta a je klientovi k dispozici.

U klientt starSich nad 18 let je cviceni nastaveno klientem samym. Pracovnik pouze monitoruje
zatéze a spravnost jednotlivych cvikl. V ptipadé Spatného provedeni, popt. pretézovani,
pracovnik iniciuje s klientem schiizku, na které podava informace o rizicich (zatizeni kloubd,
skolioza aj.), spravnosti cviceni. Vysledkem takového rozhovoru by méla byt domluva na snizeni

zatéze a diraz by mél byt kladen na spravné vykonavani jednotlivych cvicebnich prvkd.

Zkusebna je nadstandardni sluzbou a dopliuje nabidku sluzeb NZDM Kolarka. Z davodu
ochrany majetku NZDM jsou od klientti vyzadovana osobni data (jméno, piijmeni, adresa trvalého
bydlisté, ¢islo OP). Osobni data jsou zaznamendna do archu, ktery pracovnici uchovavaji po dobu
dvou mésicii, poté jsou skartovany. Archy jsou ulozeny mimo slozku klienta v Sanonu v

uzamykatelné skiini v kancelari pracovnikd.

16.4.1 Zakladni pravidlazkuSebny:

e Vstup pouze na zakladé rozpisu

¢ Nenos do zkusebny jidlo a piti (piti je mozné si odlozit pfed zkuSebnou)

e Pfipravidelném uzivani zkusebny si nos své palicky a trsatka (pokud je klient nema,
je mozné si je zapuj¢it u pracovniki NZDM)

o Clenové kapely musi byt mladsi 26 let, alespoii jeden &len musi mit pod 19 let

e Nevis-li si rady s technikou, zeptej se pracovnika NZDM

e Do zkuSebny té pousti pracovnik NDZM
¢ Po ukonceni pfedavas zkusebnu v piivodnim stavu pracovnikovi NZDM

e Vzniklou zavadu neprodlen¢ nahlas pracovnikovi

16.4.2 Zakladni pravidla posilovny

e Vstup ve sportovnim obleceni, ¢isté obuvi a s ruénikem
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¢ Maximalni kapacita jsou 4 0soby
e Vstup pouze na zakladé¢ rozpisu (na baru)
e Maximaln¢ 1h/denné¢ + 15 min na piipravu a zavére¢ny uklid (desinfekce

posilovacich stroji)

e Pii vyuziti lavice je nutné druhému poskytnout zachranu (zachranu ti maze

poskytnout pouze Clovek, ktery unese vahu, kterou zvedas)

¢ Dodrzuj pravidla pouzivani posilovacich stroji
¢ Dbej na svou bezpecnost a bezpecnost druhych
e Do posilovny té pousti pracovnik NZDM

¢ Po ukonceni ptedavas posilovnu v piivodnim stavu pracovnikovi NZDM
17. Rizikové, nouzové a havarijni situace

17.1 Uvodni ustanoveni

Tento manudl slouzi pracovnikiim k zorientovani se pfi mimotadnych udalostech. Jde o situace,
které nastanou nahle, nejde jim Casto zabranit. Standard obsahuje popis moznych rizikovych,
nouzovych a havarijnich situaci. Pomaha tak pracovnikim zachovat v dané situaci chladnou
hlavu a volit optimalni feSeni k minimalizaci Skod. Situacim cCelime také dobrou znalosti
metodickych postupti, vzdélavanim pracovnikli (prvni pomoc, krizova intervence). S
mimofadnymi situacemi je dal pracovano, na urovni tymu a na urovni vedeni - dle povahy
mimofadné situace. Dochazi k informovani pfimych nadfizenych na porad¢ (tymu, vedeni),
vedouci hodnoti spravnost postupu do pfisti porady, situace jsou podkladem pro piipadné zmény
postupit @ metodik. Metodika je taktéz zpracovana ve srozumitelné formé klientim NZDM
(vyvéSeno na nasténce v NZDM). Pracovnici se fidi také platnym Pracovnim fadem - odstavec

Bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci dostupny na sdileném Google disku Prostor plus 0.p.s.

17.2 Rizikové situace

Jsou situace, kdy nastava riziko zranéni zaméstnance ¢i Klienta, zranéni dalSich osob, poskozeni
majetku apod. (napf. klient pod vlivem alkoholu ¢i drog, klient s agresivnimi projevy, zranéni
klienta, ztrata klienta na pobytovém programu aj.)
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Agresivni klient nebo osoba, kterd neni klientem

Klient je agresivni vii€i pracovnikim, nebo vici jinym klientim, miize jit o jednotlivce, nebo

skupinu. Mtze byt ozbrojeny, nebo neozbrojeny.

Nekteré zasady chovani pti kontaktu s agresivnim klientem:
e pomalé pohyby, priblizovat se zepiedu, neotocit se k nému zady
o fikat, co délam (popft. zda mizu,...)
e mluvit jasn¢, nahlas, pomalu
e vysvétlit situaci (chapu dobie, ze jsi tady proto...)
e vSimat si tfesd, polohy téla, hlasu
e divat se do oci

e kopirovat jeho polohu téla - pomalu se pfesouvat do uvolnéné polohy

Pracovnik se snazi chovat klidn€, bez nadmérné gestikulace. Zbytecné nepoukazujeme na nutnost
dodrzovani pravidel. Jestlize se agrese stupniuje, pracovnik vola na ¢islo 158 ¢imz ptivolava

policii, kterym pak ptipad predava.

V piipadé agresivniho klienta viici jinym klientiim pracovnik vyzve tcastniky sporu k zanechani
agrese a pozve je do kontaktni mistnosti, kde s obéma stranami sporu probere diivody konfliktu.
D4 prostor obéma strandm k moznosti vyjadiit se ke vzniklé situaci a nasledné s nimi spolecné
hleda vychodisko. Pokud to umozni situace, je uto¢nikovi ¢i obéma Stranam oznameno, Ze doslo

k poruseni pravidel klubu a bude jim udélena sankce.

Jestlize dojde k fyzickému nasili, které prekracuje meze bézného ,,poStuchovani® a ttocnik
nezanechd své agrese po vyzve pracovnika, tak se pracovnici snazi zajistit co nejvetsi moznou
bezpe¢nost pro ostatni klienty i samotného napadeného. Pokud neni v jejich silach situaci
zvladnout, zaroven zavolaji policii, které cely ptipad ptfedaji. Do té doby je vhodné evakuovat

klienty z klubu ven nebo nésilnika separovat jinak.

Pracovnici spolupracuji na uklidnéni situace, vyuZzivaji ptevahy. Klub je moZzné v den incidentu
uzaviit.

V piipad¢ agresivity osoby, kterd neni klientem, se pracovnici snaZi zabranit vstupu do NZDM
napf. uzaméenim vchodu. Pokud se ptesto dostane do klubu, postupujeme stejné jako v piipadé
agresivniho klienta.
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Klient se sebevrazednymi tendencemi

Pokud s klientem vede rozhovor pracovnik nedisponujici vycvikem krizové intervence, zamétuje

se na nasledujici body a klienta piedava kompetentnimu pracovnikovi, ktery absolvoval alespon

zakladni kurz krizové intervence.

Nekteré ze zasad v kontaktu s takovymto klientem:

udrzet kontakt

zmapovat situaci

pojmenovat slovo sebevrazda (,Jestli tomu dobfe rozumim, mluvi§ o
sebevrazde?*)

pouzivat psychosocidlni dovednosti (empatie, aktivni naslouchani, shrnovani,
parafraze)

pfedat kompetentnimu pracovnikovi

v zadném piipad€ nevyvracet sebevrazdu, nevnucovat své fesSeni

Kompetentni pracovnik s klientem se sebevrazednymi umysly vyuziva vycviku krizové intervence

a dba na tyto zéasady:

pracovat s emocemi

mluvit o sebevrazdé¢ oteviené, pojmenovat ji

zmapovat coping mechanismy

podporovat to zdravé

uzaviit antisuicidalni kontrakt

navazat klienta k dalsi schiizce a naplanovat ji

nabidnout hospitalizaci a probrat moznosti, popf. zavolat zachrannou sluzbu,

ma-li pracovnik velké obavy o klientv Zivot

Klient s nahlym zhorSenim zdravotniho stavu

Na zhorseny zdravotni stav upozoriuje klient sim, upozortiuji ostatni klienti nebo si pracovnici

v§imaji zmén v chovani klienta pfi jeho pobyvani v klubu napft. polehdvani klienta na pohovkéch,

zvraceni, malatnost, zhorSena verbalni komunikace apod.
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Pracovnik postupuje ndsledovné:

e zjisténi skute¢nosti, které napomohly ke zhorSeni zdravotniho stavu, bézny
zdravotni stav, uzivajici I€ky, zkuSenost se souasnym stavem

e posouzeni situace a urceni postupu (nejlépe s klientem, ptipadné pracovnik
jedna sam a klienta informuje o postupu)

e méné zavazny piipad - odpocinek v klubu - bez aktivit, doprovod klienta
domt/k Iékafi jinym klientem nebo pracovnikem, kontaktovani rodinného
ptislusnika se souhlasem klienta

e zavaZny piipad - zajiSténi prvni pomoci, piipadné piivolani RZP na cisle 155,

kontaktovani rodinného ptisluSnika, informovani vedouci sluzby

Vloupani se do objektu a kradez

Pti zjis$téni, ze doslo k vloupani do objektu se pracovnik zatizeni snazi vyhnout stietu a ohrozeni
na Zivoté, piipadné v ramci moZnosti ochratiuje Zivoty klientt. Kontaktuje Policii CR a postupuje
dle jejich pokyni, postupuje tak, aby neporusil zadné stopy po pachateli trestné ¢innosti a

informuje vedouci zafizeni.

Pti odcizeni majetku se pokousime ziskat informace o priabehu udalosti. Pokud vime, kdo ji mohl
provést, snazime se sjednat napravu domluvou, uhrazenim ¢i vracenim majetku a udélenim
sankce. Pti odcizeni hodnotnéjSich véci (dle dusevni a finan¢ni hodnoty cca nad 1 000 K<) a

nezjisténi pachatele predava pracovnik piipad Policii CR (tel. 158).

Prichod policie

Pracovnik nemiize zamezit vstupu policie do klubu Kolarka, v ptipadé€, kdy se jedna o situace,
ktera nesnese odkladu a vstup je nezbytny pro ochranu Zivota nebo zdravi nebo pro odvraceni
zavazného ohrozeni vefejného potadku a bezpecnosti. Policisté jsou tedy vyzvani k odiivodnéni
nahlé potieby vstupu do Klubu (dostate¢né zdivodnéni a prokazani z jakych diivodi se domnivayji,
ze konkrétni osoba je uvnitt a také dolozeni podkladu, z kterych vyplyva, Ze u pfitomné osoby
doslo k vydani ptikazu  k zatfeni nebo piikazu k dodani do vykonu trestu odnéti svobody nebo
do vykonu ochranného opatieni spojeného se zbavenim osobni svobody, pfedvedeni pro ucely
trestniho fizeni nebo zadrzeni. Nasledné je policista vpustén do objektu. V ostatnich ptipadech a

situacich, které nevyzaduji okamzité feSeni, pracovnik s policistou domlouva nav§tévu mimo
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provozni hodiny klubu s vedouci zatizeni.

Uraz nebo tmrti zam&stnance nebo klienta

Pracovnik, ktery je postizenému nejblize, okamzité poskytuje prvni pomoc piipadné se svolenim
klienta oSettuje ranu (pf. odfeni, fiznuti noZzem aj.). V ptipad¢, Ze stav klienta neni vazny, jeden
z pracovniki zajisti s jeho souhlasem doprovod klienta bud’ ptimo Kk I¢kati, nebo domui k rodi¢tm.
V ptipad¢€ nutnosti je piivolana Zachranna sluzba na ¢isle 155 je postupovano dle jejich pokynt.
Pokud je to mozné, domlouva pracovnik s klientem nebo lékati telefonicky kontakt na klientovi
rodice nebo zdkonného zastupce a pfedava informace o vzniklé situaci. V ptipadé tmrti
pracovnik uzavira klub, vold RZP (tel. a Policii CR (tel. 158), zajistuje, aby piitomni klienti
nem¢éli k zemielému piistup, informuje vedouci zatizeni, rodinné ptislusniky, pokud je to mozné

(ma kontakt).

Klient pod vlivem (drog, alkoholu)

Pokud ptichazi klient pod vlivem, pracovnik jedna nasledovné:
e rozhovor s klientem - reflexe soucasného stavu = jasna a striktni zpétna vazba,
pojmenovani uziti marihuany/alkoholu, mapovani (pokud je mozné)
e pracovnik klientovi objasni podminky, za kterych zastava ve sluzbe (neporusuje dalsi
pravidla, vyuziva pouze klubové mistnosti, bez dalSich aktivit, neusind), preventivné
pusobi.

¢ s klientem domlouva dalsi spolupraci na tématu.

U klientii mladSich 18 let je pracovnik dislednéjsi a domlouva s nim pravidelné schizky.
Vhozeni pyrotechniky do objektu

Pokud klient vhodi do wvnitfnich nebo vné¢jSich prostor klubu petardy, pracovnici zajisti
bezpec€nost sobé a pfitomnym klientiim, pobidnou vSechny k rychlému odchodu z postizenych
prostor. Nasledné pracovnici situaci proSetii s viniky a jejich svédky v soukromi, nejlépe v
kontaktni mistnosti. Pokud klienti pti vzniklé krizové situaci uprchnou, fesi se s nimi situace
nasledujici navstévu NZDM. Z téchto situaci Casto plynou sankce, které vychazi z pravidel klubu.
V piipadé poskozeni zdravi nékteré ze zicastnénych 0sob ¢i poskozeni majetku volame Policii

CR (tel. 158), RZP (tel. 155), piipadné i hasice pfi vzniceni prostor (tel. 150).
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Ztrata klienta na pobytovém programu (odchod, uték)

V ptipadé, Ze pracovnici zjisti nepfitomnost klienta, zjistuji nejprve informace od ptipadnych
svédkd, ktefi mohli odchod zaznamenat ¢i o ném védet. Nasledné kontaktuji ztraceného klienta
na jeho osobni mobilni telefon. Pokud klient mobilni telefon nezveda a nekomunikuje, pracovnik
se telefonicky spoji s vedouci zafizeni, rodinnym ptislusnikem klienta, kterému vzniklou situaci

nahlasi a kontaktuje Policii CR (tel. 158). Pracovnici zvazuji ukonéeni pobytu klienta.

Dopravni nehoda

K dopravni nehodé miiZze dojit napt. pfi planovaném programu mimo prostory NZDM, kdy si
klienti maji moznost zapijc¢it napi. kola, koleckové brusle a dalsi sportovni vybaveni, které je z
hlediska bezpecnosti vice rizikové. V ptipade€, ze dojde k nehodé€, pracovnici zajisti prostor
(nehodu oznaci), dbaji nejen na bezpecnost zbylych klienti ale 1 svou vlastni. Je-li nékdo zranén,
poskytuji dle svych moznosti prvni pomoc a kontaktuji RZP (tel. 155), ptipadné volaji Policii
CR (tel. 158).

17.2 Nouzové situace

Je to situace, kdy mize dojit k omezeni vykonu poskytovani socialni sluzby z divodu vzniku

nenadalé situace.

Piechodnv nedostatek pracovnika

V ptipadé€, ze dojde ke kratkodobému omezeni poctu pracovnikli napt. z divodu nemoci ¢i
dlouhodobé z divodu financovani sluzby, pracovnici se v prvé fadé pokousi zajistit provoz
sluzby, aby se situace co nejméné dotkla klientd (spoluprace s jinym tymem ¢i vedenim Prostor
pluso.p.s., byvalymi zaméstnanci aj.). Pokud to neni mozné, dochazi k omezeni okamzité kapacity
klientd na klubu, v nékterych ptipadech i omezeni provozni doby sluzby. Klienti jsou zpravidla
thned po rozhodnuti informovani a zména kapacity a oteviraci doby je jim nélezité

odavodnovana.

17.3 Havarijni situace

Je situace zpusobena nahlou udalosti, ktera vznikla z technickych divodd, ¢i Zivelnou pohromou

a hrozi zptisobeni Skod na zdravi, Zivoté, majetku a Zivotnim prostiedi.
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Vypadek elektiiny

V ptipadé vypadku elektrického proudu zistava jeden pracovnik na klubu a uklidnuje situaci,
druhy patréa po pficinach. Zkontroluje pojistky (hlavni mistnost klubu), zjisti, zda proud vypadl
v celém zatizeni Prostor plus o.p.s.. V pfipad¢ delsi zavady je bud’ vymysSlen pracovniky

alternativni program, piipadné Ize i pfedcasné uzavtit klub.

PoZzar
Pracovnik vola hasice na tel. ¢isle 150. Pracovnici zajisti evakuaci vSech klientl z klubu. Pouziji
nejptiznivEjsi cestu kK vychodu (napi. parkovisté). Pracovnici vy€kaji piijezdu hasi¢u, snazi se
vlastnimi silami hasit pozar a pfedaji veSkeré potiebné informace vedoucimu pozarniho vyjezdu.
Pokud to jde, vynese nejcennéjsi predméty z klubu, chrani tak majetek zaméstnavatele. Neni-li

na klubu pfitomen vedouci zafizeni, pracovnik ho kontaktuje a informuje o vzniklé situaci.

Potopa

Nastane-1i situace zivotu nebezpecna, pracovnici ihned evakuuji klienty z klubu. Jestlize se

nejednd o situaci nebezpecnou, je vhodné pozadat klienty o pomoc (odnaSeni vody, uklid...).

Vichrice
Zavolat hasic¢e 150 nebo 112, zeptat se jich, co je tfeba ud¢lat. Jestlize chce néjaky klient opustit
Kolarku, pracovnik mu nemuze branit, ale upozorni ho na mozné rizika, ktera ho cekayji.
Pracovnici s klienty se piemisti do mistnosti bez oken — zkuSebna a chodba pied zkusebnou, kde
se daji zavtit dvefe z obou stran. Neni-li na klubu pfitomen vedouci zafizeni, pracovnik ho

kontaktuje a informuje.

17.4 Zaznam

Zapis o rizikové, nouzové nebo havarijni situaci se provadi do formulafe mimotadnych udalosti,
ktery je uloZen v uzamykatelné skiini v kancelai pracovnikii. Vyjimkou jsou rizikové situace —
urazy zaméstnanct/ klientl, které se uvadi do dokumentu Evidence urazii na pracovisti -
zam@stnanci i klienti na sdileném disku aplikace Google Prostor plus o.p.s a do zaznamu

uloZeném na serveru NZDM ve slozce Formulafe - Klienti - Mimotradky.
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18. Zajisténi kvality sluzeb

Metodika se fidi platnou Metodikou hodnoceni kvality Prostor plus 0.p.s. dostupnou na sdileném

Google disku Prostor plus 0.p.s. Zptisob zdznamu je zaznamenano také v metodice, vyuzivano je

také tabulky Ptehled kvality (viz ptiloha), ktera je dostupna taktéz na sdileném Google disku

Prostor pluso.p.s..
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NZDM Kotelna

1. Verejny zavazek

1.1 Poslani

Poslanim nizkoprahového klubu Kotelna je poskytovat pomoc, podporu a informace
dospivajicim a mladym dospélym ze Zruce nad Sazavou a okoli, kteti jsou ohrozeni spoleCensky

nezadoucimi jevy, a tak prispét k jejich zaclenéni do spolecnosti.

1.2 Cilova skupina

Mladi lidé ve véku od 13 - 26 let ze Zruce nad Sazavou a blizkého okoli, ktefi jsou:
e ohroZeni spoleCensky nezddoucimi jevy (zdvislost, Sikana, konfliktni / agresivni

chovani, xenofobie, promiskuita, kriminalita / delikvence)

e nachazi se v nepiiznivé Zivotni situaci (rozvod v rodin¢, zhorSena ekonomicka

situace rodiny, problémy spojené se Skolou, s vrstevniky, amrti)

e hledaji alternativu k bézné travenému volnému Casu a maji zajem se rozvijet

Soucasti sluzeb poskytovanych mladym lidem ve véku od 13 do 26 let je prace srodiCi a
rodinnymi ptislusniky.
1.3 Kdo neni nasim klientem

e uzivatelé navykovych latek
e détido 13 let veku
o lidé starsi 26 let

1.4 Kdo nejsme

- K-centrum

- Denni stacionar
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- Dum déti a mladeze
- Skolni druzina
- Terapeuticka komunita
1.5 Cile
Cilem NZDM Kotelna je:

Vytvaret podminky pro zdravy vyvoj klienta

Nabizet pomoc, podporu a bezpecny prostor pii feSeni neptiznivé zivotni situace a vést

klienty k samostatnému feSeni.

e Kilient, ktery ma informace (informacni servis, specificka prevence)
e Klient, ktery zna rizika spojené s Zivotnim stylem (informaéni servis, specificka

prevence, besedy)

e Kilient, ktery samostatn¢ fesi situace (poradenstvi)
e Klient, ktery je schopen vidét svou situaci z vice Uhli (situacni intervence, zpétna

vazba, poradenstvi).

e Kilient, ktery nese zodpovédnost za své chovani (situacni intervence, zpétna vazba,

poradenstvi).

e Kilient, ktery se aktivné podili na feSeni své situace (poradenstvi).
e Klient, ktery je schopen navazovat a udrzet si vztahy (prace ve skuping,

poradenstvi).

Motivovat klienty k aktivnimu traveni volného ¢asu.

e Klient, ktery zna alternativy traveni volného €asu a umi aktivné volny Cas travit

(informa¢ni servis, pedagogika volného ¢asu, program na klubu).

Zvysit, posilit socialni schopnosti a dovednosti.

e Klient, ktery je schopen vhodné¢ komunikovat (situacni intervence, prace se

skupinou (napft. ndcvik komunika¢nich dovednosti).

e Klient, ktery je schopen vnimat a udrzovat své hranice a hranice ostatnich (zp&tna

vazba, situacni intervence, poradenstvi).

e Klient, ktery je schopen pruzné a adekvatné reagovat v socialnich situacich (napf.
Utad, informaéni servis, prace se skupinou).
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e Klient, ktery pracuje na svém seberozvoji (prace se skupinou, poradenstvi).
e Klient, ktery je schopen vnimat a dodrzovat pravidla (situacni intervence, zpétné

vazby).

Podpofrit socialni zaclenéni a vést klienty Kk orientaci ve spole¢nosti.

e Klient, ktery je schopen se adaptovat na socialni prostfedi (skupinova prace,

poradenstvi, akce).

e Kilient, ktery se orientuje v hodnotach dané spolecnosti (zpétna vazba, edukativni
programy, prace se Skupinou).

Prostrednictvim svého pusobeni ve Zruéi n. Sazavou a okoli prispivat k vzajemnému

porozuméni cilové skupiny a Sirsi verejnosti

e Spolec¢nost, ktera nema predsudky viici cilové skupiné (vetejné akce a PR).
e Klient, ktery se integruje do spole¢nosti (¢innost Klubu).
e Spolecnost, kterd ma informace o ¢innosti klubu (PR, kontakt s ndvaznymi

institucemi).

Snizovat socialni, zdravotni rizika souvisejici s zivotnim stylem cilové skupiny

e Kilient, ktery zna rizika a dopady zavislostniho, krimindlniho jedndni, nezdravého
zpusobu zivota a promiskuity (specificka prevence, poradenstvi, prace se skupinou,

besedy, workshopy).

e Kilient, ktery je schopen akceptovat odliSnosti v rase, pohlavi, ndzoru, naboZenstvi,

sexualni orientaci atd. (specificka prevence, situa¢ni intervence).

1.6 Principy (zasady) poskytovani sluzby NZDM

Nizkoprahovost

e Bezplatnost - klienti za poskytnuti zakladni nabidky nic neplati
e Anonymita - nevyzadujeme osobni udaje
e Dostupnost — nizkoprahovost odbourava ¢asové, mistni, finan¢ni, psychologické

bariéry, které by klientiim mohly bréanit ve vyuZzivani sluzby.
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Milcenlivost a diskrétnost

e Klienti maji pravo sdélovat informace o sob¢, svém zivoté a své nepiiznivé situaci

e Ziskané informace neposkytujeme bez souhlasu klienti tfetim osobam.

Individualni pristup

e Ke kazdému pfistupujeme jako k individualité a tak ,Sijeme sluzby na miru®

jednotlivym klientim dle jejich pozadavk.

e Motivujeme Klienta k aktivni Cinnosti, ktera mu pomaha ptekonavat problémy

vlastnimi silami.

Diistojnost
e Rozsah a forma pomoci a podpory poskytované klientiim zachovava jejich lidskou

dastojnost.

e Respektujeme pravo klienta na sebeurceni, akceptujeme zivotni styl cilové skupiny.

e Pracovnici respektuji kazdou volbu klienta, ale soucasné informuji o rizicich, ktera
jsou s timto rozhodnutim spojena.

* Vytvaiime podminky, v nichz se klienti mohou svobodné rozhodovat, znaji sva
prava (jak préava, ktera jsou viditeln¢ vyveésSena v zafizeni, tak i zakladni lidska

prava) a dokézi je napliovat.

Dobrovolnost

e Otevienost — v ramci provozni doby umoziujeme volny ptichod a odchod klienti.

1.7 Kapacita sluzby

e Okamzitd kapacita - ambulantni forma: 15 klientd, terénni forma: 10 klientd

e Denni kapacita - ambulantni forma: 40 klientt, terénni forma: 20 klientd
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2. Ochrana prav klient

Dokument o ochran¢ prav uzivateli sluzby NZDM obsahuje vycet individualnich prav klientt
sluzeb NZDM, ktera jsou aplikovana zaroven i pfi terénni praci. Zakonem stanovena prava jsou
zohlediovana nejen v pracovnich postupech a metodikach, ale i pti bézném kontaktu se zajemci
o sluzbu, klienty, pfi jednanich se zastupci statnich/nestatnich zatizeni a vetejnosti. Cilem je
zajistit ochranu prav klientd sluzby, a pfi pfipadném poruseni jejich prav nastinit postup, jak
situacifesit.

Na zijemce o sluzbu spadajici do cilové skupiny se vztahuji stejnd prava jako na klienty s
uzavienou dohodou 0 poskytovani sluzby. Metodika zaroven definuje stfety zajmt, ochrany

klientii pfed predsudky (negativnim hodnocenim) a stigmatizaci.

Zakladnimi prameny, kterymi se pracovnici v kontaktu s klienty id1i, jsou Listina zakladnich prav

a svobod, Eticky kodex socialnich pracovnikii CR a Eticky kodex Ceské asociace streetwork.

Ptijiméni dart je obsahem smérnice Nakladani s dary dostupné na Google disku Prostor plus

0.p.s.

Dalsi prava klienta (kromé Zakladnich lidskych prav a svobod):
e pravo dobrovolnosti - volného vstupu a odchodu
e pravo podat stiznost
e pravo védét o dokumentaci
e pravo na divérnost informaci

e pravo znat pracovni postupy a diivody odmitnuti ¢i ukonceni sluzby

Ptiklady situaci, ve kterych by mohlo dojit k poruSeni nékterych zasad (uvedenych v metodice 1
Poslani, cile, cilova skupina a principy poskytovani sluzby) a prav klientt pii poskytovani sluzby

ze strany sluzby (pracovnikil):

Micenlivost a diskrétnost

Informace o klientovi se dozvi tieti osoba

Prevence: Veskeré zaznamy o klientech jsou uloZeny v kancelafi v uzamykatelnych skiinich a v

76
prostor +



G Evropska unie
* * Evropsky socialni fond
* * v 7 v
% Operacni program Zameéstnanost

elektronické podobé v PC, které jsou ochranény ptistupovym heslem. V kancelaii nesmi byt o
samoté nikdo jiny, nezli pracovnik programu, nebo stdzista, ktery je sezndmen s pravy a
povinnostmi, které pisemné Stvrzuje svym podpisem, a pracuje pod dohledem pracovnika.
Pracovnik nesmi sdélovat zadné informace o konkrétnim klientovi tietim osobam bez jeho
ptredeslého souhlasu.

ReSeni: Paklize dojde k porudeni mlGenlivosti a diskrétnosti, je na to dotyény pracovnik
upozornén kolegou. Ptipad je poté projednan na porad¢ tymu. Pracovnik je znovu zaveden. Miize
dostat napomenuti, pfipadné financni postih pii opakovaném pochybeni. Prob&hne nacvik

preventivnich opatfeni.

V ramci terénni prace se setkavame s klientem ve skupince s dalSimi lidmi (kamaradi,
rodice, spoluzaci, nam neznamé osoby).

Prevence: Vyckani na reakci klienta. Neoslovovat ho, pokud sam neprojevi zdjem a neoslovi on
nas. ReSeni: Paklize dojde ze strany pracovnika k poruseni diskrétnosti, je na to upozorndn
kolegou. Pfipad je poté projednan na porad€ tymu. Pracovnik je znovu zaveden. MlZe dostat
napomenuti ptipadné financni postih, pii opakovaném poruseni miize byt stazen z piimé prace s
klienty sluzby.

Klient mluvi 0 svém Zivoté nebo tizivé zivotni situaci pied klientem/pracovnik otevira citlivé
téma pred dalSimi klienty.

Prevence: Klientovi je nabidnuta moznost fesit téma stranou od ostatnich — v poradenské
mistnosti, piipadné pozdéji o samot¢€. Dotazat se klienta, zda o tom chce vitbec mluvit, a pokud
ano, zda pritomnosti ostatnich. Neotvirat citliva témata v pfitomnosti ostatnich klientt.

Reseni: Paklize dojde ze strany pracovnika k poruseni zasady, je na to upozornén kolegou. P¥ipad
je poté projednan na porad¢ tymu. Pracovnik je znovu zaveden. MiZe dostat napomenuti,
ptipadné finanéni postih pti opakovaném pochybeni. V piipadé opakovaného poruseni mize byt

pracovnik stazen z piimé prace s klienty.

Pracovnik se proiekne p¥i jednani se zastupci jinych organizaci a uradia (PCR, PMS), Ze
konkrétniho klienta zna nebo prozradi detaily o klientovi

Pracovnici mluvi o konkrétnich klientech na verejnosti

Prevence: Pracovnik zna eticky kodex socialnich pracovniki. Pracovnik je pfipraven na situaci,
v niz se muze setkat s né¢kym, kdo pravdépodobné pracuje se stejnym klientem. Pracovnik

upozorni, Ze klienty nezndme piijmenim, jsou u nas vedeni pouze pod piezdivkou a veskeré
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jednani s nimi je anonymni. Pracovnik nerozebira detaily jednotlivych kazuistik.
Reseni: Paklize dojde ze strany pracovnika k poruseni zasady, je na to upozornén kolegou. Pipad
je poté projednan na porad¢ tymu. Pracovnik je znovu zaveden. Miize dostat napomenuti,
ptipadné finan¢ni postih pfi opakovaném pochybeni.
Cizi osoba ma pristup k dokumentaci bez souhlasu klienta Pracovnici nechaji klientské
spisy volné na stole
Pracovnik necha klienta o samoté v kancelari
Prevence: Veskeré zdznamy o klientech jsou uloZeny v kancelafi zatizeni. V kancelafi nesmi byt
o samot¢ nikdo jiny, nez pracovnik zatizeni, pfipadné stazista (nebo dobrovolnik), ktery podepsal
v ramci dohody o stazi ml¢enlivost a byl poucen o pravidlech prace s dokumentaci. Dokumentace
s citlivymi udaji je v uzamykatelné skiini v kancelafi. Kancelat a cela budova je chranéna
bezpecnostnim systémem. Jestlize se v kanceldfi nenachdzi zadny z pracovniki, jsou dvete
zabouchnuty (z druhé¢ strany je misto kliky koule). Pracovnik nesmi sdélovat Zadné informace o
konkrétnim klientovi tietim osobam bez klientova predeslého souhlasu. Souhlas mlize mit Gstni
1 pisemnou formu. U obou forem je potieba zaznamenat tento souhlas do klientského deniku.
Reseni Jestlize z nedbalosti &i timysIné néktery z pracovnikd porusi preventivni opatfeni a
nasledkem je poruseni prava klienta na anonymitu, hrozi mu napomenuti ve smyslu zékoniku
prace jako poruseni pracovni kazné.
Osobni data klienta prechovavana bez souhlasu (nap¥. navratky z akci)
Prevence: Zatizeni nepfechovava osobni data, ktera nepotiebuje. Pracovnici jsou zodpovédni za
skartovani prechodn¢ uchovavanych udajt, které pozbyly na opodstatnéni.
Reseni V piipadé neopodstatnéného piechovavani podobnych dokumentd okamzita skartace, v
ptipad¢ hrubsiho porusSeni s nasledky na praci s klienty dochdzi k napomenuti piipadné
finan¢nimu postihu.

Individudlni pristup
Pracovnik nuti klientovi sluzby feSeni/podsouva cil spoluprice, ktery ma vétSina klient.
Prevence: Pracovnik nabizi klientovi moznosti feSeni, rozhodnuti nechava na ném a toto
rozhodnuti respektuje. Na cile spoluprace se klienta ptame, nabizime varianty. Pouze pomahame
formulovat.

Reseni: Uzavieni nové dohody dle prani klienta. Nacvik jednani se zdjemcem o sluzbu.
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Diistojnost

Pracovnik jedna s klientem v afektu/na hranici diistojnosti.

Prevence: Pracovnik se musi fidit etickymi normami. Pracovnici jsou povinni své piipadné
antipatie ke konkrétnim klientim konzultovat na poradach tymu, pfipadné s vedoucim pfi
intervizi ¢i na skupinové nebo individudlni supervizi. Pracovnik, ktery nema vic¢i nékterému
klientovi vyteSené své piredsudky, s nim nepracuje a odkazuje ho na svého kolegu ve sluzbeg.
Pojmenovani ptredsudku a prace na jejich uvédomovani probiha pti poradach a supervizich.

Reseni: P¥i poruseni tohoto prava je pracovnik upozornén kolegou. Nésledné je situace probrana
s vedoucim. Téma feSené na tymové poradé/supervizi — revize vlastnich postojli, hodnot (kdo je
pro mé klient a jaka je moje role), jak nakladat s nastvanosti na klienta apod. Pracovnik je znovu

podrobné obeznamen s pravy klientt, ptedsudky a jejich prevenci.

Dobrovolnost

Klient se rozhodne sluzby nevyuzivat, pracovnici ho v§ak v pribéhu terénu dale oslovuji.
Prevence: Respektovat jeho rozhodnuti, i kdyZ se nam nezda prospésné. Neoslovovat ho, paklize
nepiijde sam.

Reseni: Pii poruseni je pracovnik upozornén kolegou v terénu. Nésledng je situace probrana na
porade¢.

Jednani se zajemcem, ktery nevi, zda chce nebo nechce do klubu chodit a '"nasilné"
provedeni klubem

Prevence: Zajemce se ptame, zda ma zajem o prohlidku klubu, nebo se chce nejdiiv rozkoukat,
zda k nam chce chodit, nebo jen doprovazi kamarada. Pracovnik reaguje na momentélni situaci,
dava mu prostor, reaguje na okamzité potieby zdjemce, napi. netaha ho od fotbalku.

ReSeni: Pii poruseni tohoto prava je pracovnik upozornén kolegou. Nasledné je situace probrana
s vedoucim. Téma je feSené na tymové poradé/supervizi — revize vlastnich postoji apod.

Pracovnik je znovu podrobné sezndmen s procesem jedndni se zdjemcem.
Uzavieni nékterych mistnosti klubu (zkuSebna, PC mistnost) Lektor omezi klientim
odchod z workshopu

Prevence: NZDM si vyhrazuje pravo nakladat variabilné s volno€asovymi prvky klubu. Touto
situaci neni popieno klientovo pravo na volny pobyt v klubu, a ani poskytnuti socidlnich sluzeb

s tim, ze zajisténi socialni sluzby je rozhodujici. Pracovnici neuzaviraji mistnosti kKlubu svévolng,
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ale vzdy Kk tomu existuje realny divod: kona se workshop, mistnost je v havarijnim stavu atp.
Klienti jsou o divodech informovani, idealn¢ dostanou informaci predem.

Reseni: Pii poruseni tohoto prava je pracovnik upozornén kolegou. Nésledns je situace probrana
s vedoucim. Téma feSené na tymové poradé/supervizi apod. Pracovnik je opétovné proveden
rolemi na klubu. Pracovnik pfisté informuje klienta s dostatecnym predstihem, ze dojde k

uzavreni.

Bezplatnost

Klient se ucastni standardni akce - vyjezd z NZDM a castené se podili na jejim

financovani.

Prevence: Klient ma vzdy v dostate¢ném piedstihu informace o platbé za vyjezdovou akci. Je
klientovi objasnéno, Ze nehradi celkové naklady, ale spolupodili se na platbé spolecné s ostatnimi
klienty a nizkoprahovym zatizenim.

Reseni: Pracovnik je pouden o povinnosti davat takovéto informace véas a klientovi se omluvit.
Pokud je to mozné, je zvazovano prominuti ¢astky, pokud by bylo prokazano, ze pti védomi

poplatku by se s akci nesouhlasil.

Pri hlizet do dol sdit K & louzi
Klient si pieje vidét sviij klientsky denik/je prekvapen, Ze néco takového ma.
Prevence: V ramci jednani se zadjemcem je toto pravo sdéleno i s tim, jaké zaznamy si vedeme.

ReSeni: Klient je znovu seznamen s tim, jaké zapisy vedeme a jak s nimi nakladame a také s tim,

7e do nich muze nahliZet.

E /4 r| r lo l l r| |rva l W r l v!

Pracovnik odmitne poskytnout poZadovanou sluzbu, klient tomu nerozumi/podava
stiZnost.

Prevence: Na porad¢ se dohadujeme, zda s nékym mame Vv planu dohodu ukoncit, v ptipadé
shody se o tom vyrozumi v§ichni pracovnici. S klientem je probrano, Ze prestal patfit do cilové
skupiny, tudiz je s nim ukon¢ena dohoda. Nabidnout jiné poskytovatele sluzby vzhledem k jeho
potiebam.

ReSeni: Nacvik ukonéeni poskytovani sluzby/odmitnuti sluzby.
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2.1 Strety zajmua
Stiet zajmu jsou situace, kdy miize dojit ke stfetu zadjmu poskytovatele se zajmy osob, jimz je

socialni sluzba poskytovana. Definovany jsou pravidla pro feseni téchto situaci.

Klient - zaiizeni
Je znatelné, Ze je zanedbavana péce klienta a on Zada, aby nebylo ve véci jednano.

Prevence: Predem upozoriiujeme klienty, které informace si pro sebe nechat nemiizeme
(vazanost zdkonem).

Reseni: Pracovnik s klientem/klientkou pracuje na zlepSeni situace, nihledu a uvédoméni
zévaznosti, sd€luje mozné nasledky. Pokud se nedati situaci zlepsit, jedname ve prospéch ditcte
a zahajime spolupraci s OSPOD ptislusného méstského uradu. O postupu klienta/klientku

informujeme. Vyjimkou je, pokud chceme néco hlasit anonymné. Situaci probereme na

supervizi.
Klient - pracovnik

Sluzbu NZDM vyuZiva kamarad pracovnika/pfibuzny a mohlo by dojit k ¢asové
nerovnomérnosti v poskytovani sluzby, mohl by mu poskytovat kvalitnéjsi sluzbu, bylo by
vyuzito informaci znatelnych z prirozeného prostredi klienta atp.

Prevence: pracovnici v obecné roviné informuji ptibuzné a kamarady o své ¢innosti a sdéluji
jim, ze pokud by doslo k vyuziti sluzby z jejich strany, nebude pracovano s informace, které
pracovnik ma, nebude

Reseni: s klientem pracuje jiny pracovnik, ktery neni jeho kamaradem/ptibuznym

Klient potka pracovnika mimo pracovni dobu a chce s nim mit poradenstvi, vyuzit zazemi
NZDM

Prevence: Pracovnici pfedem vysvétluji klientim, Ze je mozné se setkavat pouze v uvedenou
provozni dobu.

ReSeni: klient je odkazan na pracovni dobu a je mu vysvétleno, pro¢ s nim nebude aktualni

problém fesen.

Pracovnik miiZe nékterého oblibenéjSiho klienta uprednostiiovat pred ostatnimi nebo muze

byt na klienty s rizikem v chovani prili§ direktivni.

Prevence: pracovnici jsou v modelovych situacich, intervizich, supervizich u€eni jak ptistupovat
ke klientlim, zajistuji rovny ptistup. Kazdy z pracovnikit ma sviij individualni rozvojovy plan.
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Reseni: nize v seznamu

Pracovnik si necha platit za poskytovani psychoterapie, a¢koliv mu miiZe byt poskytovana
zdarma v ramci projektu

Prevence: znalost a vysvétleni konceptu sluzby

Reseni: upozornit pracovnika, Ze je v rozporu s naplni sluzby, finanéni postih aj.

Staz, dobrovolnictvi (nejen) byvalého klienta poskozuje soucasné klienty

Prevence: Provéfeni motivace ke stazi, dusledné projednani podminek staze, zdiraznéni
problematiky hranic a etiky, nejdiive dat materidly ke studiu (eticky kodex, tento manual).
Stazista/dobrovolnik se v klubu pohybuje vzdy v doprovodu pracovnika, nikdy se nepousti do
samostatné prace s klienty, ma vymezené oblasti pravomoci (zorganizovat turnaj, promitani..), k
dispozici klicového pracovnika pro staz/dobrovolnictvi pro ptipadnou intervizi. Je pobizen
vyjadfovat Svoji nejistotu, své poznatky o chodu zatizeni, zpétné vazby pracovnikim.

Reseni: Pokud nastane situace, Ze néktery klient je poskozen &innosti byvalého klienta, ktery je
na stazi/dobrovolnikem v klubu, tato stdz/dobrovolnictvi mize byt po pfezkoumani situace
ukonceno. Pokud by méla mit tato zalezitost pravni nasledky (vyneseni citlivého udaje, ijma na
zdravi), nese je v plné mite stazista/dobrovolnik. | proto je tfeba dbat perfektniho proskoleni v
tématice a dodrzet vSechny formalni kroky (podepsat micenlivost).

Pracovnik vyuzije Kklienta/klient uplaci pracovnika (klient se nap¥. nabidne, Ze
pracovnikovi umyje auto, vyjedna lepSi cenu na dziny v obchodé, odproda vstupenku na
Zadany koncert — pracovnik si necha od klienta nastahovat z internetu filmy, prijme darek
)

Prevence: Ptijeti daru nebo tsluhy je zakazano pracovnim fadem organizace a je neslucitelné s
etickym kodexem pracovnika. Jako takové mize byt vnimano jako hrubé poruSeni pracovni
kazné. Klient dostava jasnou a jednozna¢nou zpétnou vazbu, Ze sluzba je zadarmo, je pro vSechny
stejn¢ dostupna a ze dary k ¢innosti nepotfebujeme a nesmime prevzit. Tohle je dilezité a dobré
zdlraznit — mame zakazané piijimat dary.

ReSeni: Zasadné nepiijimame 7adné osobni dary. Pokud je to potravinovy dar nizsi hodnoty, je
mozné pouzit pro Klub — buraky nebo chipsy snime s klienty — ale je nutné to zduraznit klientovi:
,Jestli chces, nabidni to v klubu nebo snime to v klubu s ostatnima.* V ptipad€ poruSeni hranic
ze strany pracovnika se véc fesi na porad€, na supervizi, a pokud je piestupek zavazny, nasleduje

personalni fizeni a sankce dle pracovniho fadu organizace.
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Pracovnik - zatizeni
Pracovnik chce poskytovat probaci a mediaci rodiné, ackoliv toto zarizeni neposkytuje
Prevence: vysvétleni smyslu a role sluzby

ReSeni: viz seznam nize.

2.2 Postup pri stietu zajma

Poskytovatel je povinen situacim, pii nichz by mohlo dojit ke stfetu zajmi, ptredchazet.
Pracovnici v ramei prevence mohou sami upozoriovat na mozné stfety zajmu a davat podnéty k
jejich feSeni. V akutnich kritickych situacich pracovnici nejednaji impulsivné, ale v klidu zvazuji
dalsi postup, poradi se v tymu, ktery je pfitomen ve sluzb¢ ptipadné s vedouci zatizeni. Klientovi
navrhovany postup vysvétli a zdivodni, vhodnym a pfiméfenym zptisobem jej upozorni na
dusledky jeho jednani. Pracovnik s klientem vyjednavaji 0 postupu nebo 0 mozném
kompromisnim feSeni situace. Situaci, kdy ke stfetu zajmt doslo, vyhodnocuji pracovnici na
poradé se svym vedoucim a ten informuje feditele socialnich sluzeb, v ptipad€ nutnosti 1 diive.
Kazda konkrétni situace je vyhodnocena, posouzena jeji zavaznost/ a jsou piijata takova
preventivni opatieni, aby k podobné situaci jiz nemohlo dojit nebo aby byl pro zaméstnance znam
postup, jak na stejnou situaci do budoucna reagovat. Reseni konkrétni situace a pfijata nasledna
opatifeni jsou uvedena v zapisu z porad (tymu/vedeni). Podle zavaznosti stietu zajmu, platného
pracovniho fadu a s ohledem na dosavadni prab¢h prace konkrétniho pracovnika vedouci sluzby
stanovi sankci. V nejkrajnéjs$im piipad¢, kdy ke stfetu zajmu jiz doSlo nebo mu nelze zabranit, je
poskytovatel nucen odmitnout zajemce o sluzbu nebo klientovi sluzbu vypovédét. Soucasné by

v8ak m¢l byt klientovi napomocen pii vyhledani nového poskytovatele.

2.3 Ochranaklientli pred predsudky (negativnim hodnocenim) a stigmatizaci

Ptedsudky vnimame jako subjektivni ndhled na cokoliv, nepodloZeny fakty a ovlivnény ndzorem

ostatnich nebo jednorazovou zkusenosti.

Ptedsudky se tykaji napt. zpisobil chovani, o kterych vime, Ze se v zivoté klientd objevuji a my
se na n¢ dopfedu ptipravujeme. Ocekavame, Ze mohou nastat (ptiklady: manipulace s lidmi;
zkreslovani reality, tak jak se jim to hodi; o¢ekavame, Ze uzivatelé budou piekracovat nastavena

pravidla — hlidame je).
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Prevence

Prevence smérem k verejnosti
e Poslani, cilova skupina a cile (vefejny zavazek) jsou definovany pozitivnhim

zpusobem, aby nestigmatizovaly uzivatele zatizeni.

PR — vztah s vefejnosti: pii rozhovorech do médii, pti publikaci ¢lankt a pti kontaktech se Sirokou
vetejnosti je cilova skupina oznaCovéana v pozitivnich konotacich (napt.: mladez, kterd nema
dostate¢nou pozornost rodi¢ti, mladez, kterd nevyhledava organizovanou cinnost, boufliveé
dospivajici mladez, mladez ohroZena spolecensky nezadoucimi jevy) a tento nahled je dusledné
predavan dale, tzn. Ze novinafi, Gfednici, politici a obané jsou soucasné upozorniovani na jejich
negativni vymezeni vici cilové skupiné (napf.: problémova, rizikova, ¢i neptizptisobiva mladez,

mladez, co se flaka apod.)

e Zdlraznovat prospeésnost sluzby.
Prevence uvnitf zarizeni
e V provoznich pravidlech zatizeni platnych i pro klienty je zakdzana diskriminace z
davodu véku, pohlavi, rasy, etnika ¢i nabozenského vyznani a je zaruceno pravo na

vlastni identitu klienta.

e Kilienti jsou v pritbé¢hu dochézeni do zatizeni za vhodnych ptilezitosti seznamovani
s moznosti si st€Zovat a s postupem stiznosti pfi poruseni jejich prav, event.

pravidel klubu.

e Pracovnici jsou povinni své piipadné antipatie ke konkrétnim klientim zatizeni
fesit na poradach tymu, piipadné pii intervizi s jinym ¢lenem tymu, S nadiizenym

anebo na supervizi (individualni/skupinové).

e Pracovnik, ktery nema vii¢i nékterému klientovi vyfeSeny své predsudky, s timto

Klientem nepracuje a odkazuje ho na svého kolegu ve sluzbé.

e Pracovnici jsou seznameni s piedsudky, které se ve spolecnosti ve vztahu k cilové
skupiné objevuji.

e Pracovnici jsou proskoleni, jak referovat o klientech smérem k nim i navenek.

V jakych situacich miiZe dochazet ke stigmatizaci klientii a na co si dat pozor:
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vyrazné oznaceni zafizeni a vchodu, budova a jeji poloha, viditelna reklama na
domé na nase sluzby

pro vetejnost ¢itelné oznaceni pracovnikl v terénu

asistence do instituci

kontakt s klienty mimo provozni dobu, nahodné oslovovani na ulici (pozdravime
jako prvni bez predchézejiciho alespon o¢niho kontaktu, domlouvéani schiizek na
ulici)

nedodrzovani zasad sluzby a prav klientt

nevhodné osloveni

Postup pri podezieni z nedodrzeni téchto pravidel

Jestlize ma kterykoliv z pracovniklli podezieni, Ze jeho kolega jednd s nékterym z klient na

zéklad¢ predsudkli, ma povinnost tuto pochybnost ptfinést na nejblizsi poradu ¢i supervizi, mize

situaci intervizné ptedjednat s kolegou, kterého se to tyka, nadéle je vSak povinen tuto skute¢nost

na porad¢ nebo supervizi oteviit.

Tato pochybnost je na porad¢ Ci supervizi projednéna a nasleduje jeden z moznych zaveért:

tym dojde k zavéru, Ze k pochybeni na zéklad¢ ptedsudkti nedoslo, ptipadné oSetii

do budoucna spornou situaci metodickym opattenim

pracovnik si uvédomi své pochybeni a spolecné¢ s tymem nalezne opatieni, které

zamezi dalSimu poruseni pravidel

pracovnik si neni védom svého pochybeni a neuvédomuje si, ze by jednal na zakladé
vlastnich piedsudkt, prestoze se tym shoduje na jeho pochybeni - pak je opatienim
predani klienta do péce jinému pracovnikovi, rozhovor vedouciho zatizeni s timto

klientem a dal$i jednani s pfisluSnym pracovnikem na vyss$i irovni

jestlize existuje prikazné podezieni, Ze by pracovnik mohl svym jednanim poskodit
dalsi klienty, je postaven mimo pifimou praci se vSemi klienty a piipad se fesi na

vyS$sitarovni

Postup pfri zjisténi nedodrZeni pravidel poskytovani sluzby pracovnikem zarizeni

nasleduji sankce v podob& napomenuti, ptipadné ditky vedouciho zatizeni nebo

jinych persondlnich dusledkti (odebrani finanéni odmény) dle zavaznosti
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pochybeni

e pii opakovaném nedodrZeni pravidel poskytovani sluzby je v zdjmu ochrany
klientd nutné postaveni pracovnika mimo piimou praci a personalni fizeni dle
organiza¢niho fadu

Seznam nastroji, které je mozné pouzit pii FeSeni poruSeni zasad sluzby, prav klientu,

stigmatizaci ¢i negativhim hodnocenim Kklienti, ale i v pFipadé stfetu zajmu:

e zpétna vazba od kolegl

e nahled kolegy pii dalsich kontaktech

e opétovné zavedeni pracovnika

e pfineseni tématu na poradu

e pfineseni tématu na SUPervizi

e 0sobni pohovor a napomenuti pracovnika/vedouciho

e druhé napomenuti pracovnika/vedouciho spolu s feditelem sekce socialnich sluzeb
e finan¢ni postih

e okamzité zruSeni pracovni ¢innosti na zakladé hrubého poruseni pracovni kdzné ¢i

e tietitho napomenuti za porusovani prav uzivatel sluzby

v v

vaci stanovenym normam, je mozné pristoupit ihned k vySSimu néstroji feseni.
3. Jednani se zajemcem o sluzbu

Jednani se zdjemcem (v metodikdch a manudlech je uzivan termin prvokontakt nebo jednani se
zdjemcem) zalind prvnim kontaktem s osobou (pfichod do klubu, osloveni v terénu).
Dochazi k osloveni pracovnikem, stanoveni specifické piezdivky a v piipadé klubu k domluvé
provedeni sluzbou cca do 1 hod (prostor pro adaptaci na prostiedi). Pracovnik pfedstavuje sebe
a zékladni nabidku sluzeb. Se zijemcem o sluzbu jedna vzdy pracovnik v socidlnich

sluzbach/socidlni pracovnik.
Zjistujeme, zdali osoba patii do cilové skupiny (vék, mésto, kde bydli, primarni oc¢ekavani jako

podklad pro stanoveni potieb, jak se 0 nas dozvédél). Predavame informace o sluzbé ustni formou
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(pt. kdo jsme, pro koho jsme, oteviraci doba, nabizené sluzby, pravidla, sankce, vedeni
dokumentace a predavani informaci, nahlizeni do osobni slozky), pisemnou formou (préava,

stiznosti, cile, zasady a ukonceni sluzby), dopIlnéno vizualizaci na sténach a nasténkach klubu.

Ptiklad ustni formy predavani:

o, Jsme tu pro mladé lidi od 13 do 26 let ze Zruce, kteri treba nevédi, co délat ve
volném case, litaji Vv priisvihu, nevi Si S nécim rady, maji SPOUstu otdzek a zadné
odpovedi, vztahy doma nejsou uplné ok, maji trable ve skole nebo v praci“.

e ,,Bez tvého souhlasu nesdélime Zadné informace dalsim osobam, ani tém
nejblizsim. Oznamovaci PoviNNOSt pracovnikii se vztahuje jenom na nejtezsi
zlociny a na planovani vaznych trestnich cinu, (coz se miize tykat | planovani

prodeje drog) — policie z nds jinak nic nedostane *

3.1 Odmitnuti

Zajemce 0 sluzbu, ktery neodpovida nasi CS, je pracovnikem odmitnut. Zajemci je srozumitelné

popsan duvod.

3.1.1 Duvody pro odmitnuti

nespada do nasi cilové skupiny, pi. neodpovidd vékem nebo je aktivnim

uzivatelem drog
e sluzba neposkytuje, o¢ zdjemce zada

e neni mozné se s osobou domluvit po opakované snaze (pf. zdravotni stav,

intelekt)

e pokud bylo osobé ukonceno vyuzivani socidlni sluzby na zdkladé hrubého

porusSeni pravidel a osoba mé zajem sluzby vyuzit v dob¢ kratsi nez 6 mésict

Pracovnik miize také odloZit vyuZivani sluzby z kapacitnich divodu.

Informace o odmitnuti/odloZeni zdjemce se predava na klientské porad€ a zapisuje se do Slozky
odmitnutych zajemcti umisténé v uzamykatelné ski'ini v kancelati (uvadime nick klienta, datum a
diivod odmitnuti, doporufeni nasledné péce a pracovnika, ktery intervenci provedl). V

elektronické podobé se tyto data zaznamenavaji v Datodrtu. Pracovnik na zadost odmitnutého
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zajemce vyda pisemné oznameni s uvedenim diivodu odmitnuti uzavieni dohody.

3.2 Zaznam jednani se zajemcem
Pisemny zdznam o jednani se zijemcem, vstupni zhodnoceni stavu spolu s
definovanymi potfebami se zaznamenavaji v Datodrtu Zaznamem pracovnik stvrzuje,
ze predal ustni ¢i pisemnou formou zajemci informace 0 jeho zafazenido sluzby NZDM
a seznamil ho se zakladnimi informacemi o ¢innosti NZDM. Forma zapisu jednani se

zajemcem obsahuje pouze zjisténé dopliujici informace.

»e-... S€ 0 sluzbé dozvédél z/od........ NZDM navstivil z divodu...........

3.3 Vyuziti sluzby zajemcem
Zajemce do doby uzavieni dohody neni klientem sluZzby a mad omezené moznosti ve
vyuzivani sluzby NZDM. Je mu poskytnuta pouze zdkladni nabidka sluzeb vychézejici
z bézného fungovani na klubu s vyjimkou vyuzivani posilovny, zkuSebny, PC a
vyjezdovych akci. Ze zazitkového programu je jim umoznéna ucast na planovanych
akcich realizovanych v NZDM (Kotelnafest) z diivodu zvysSeni adaptace na prosttedi a

podporu utvareni vztahu a diveéry.
4. Dohoda o poskytovani sluzby

Shoduji-li se definované potieby zajemce se cili sluzby NZDM, uzavirdme ustni dohodu o

poskytovani sluzby vcetné vymezeni sluzeb (vychovné, vzd€lavaci a aktiviza¢ni Cinnosti,

zprosttedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim, socialné terapeutické ¢innosti, pomoc pii

uplatiiovani prdv, opravnénych zdjmi a pii obstardvani osobnich zdlezitosti) a stanoveni

obecného cile spoluprice. Zajemce se stava klientem sluzby. Neshoduji-li se potieby se sluzbou
NZDM, odkazujeme na jiné poskytovatele Ci instituce. Vhodné je aby byl pracovnik s klientem
sam, nerusen ostatnimi klienty ¢i dénim v klubu. Dohodu o poskytovani sluzby uzavira pracovnik
v socidlnich sluzbach s vysokoSkolskym vzdélanim s humanitnim zaméfenim nebo kurzem
zaméfenym na zjiStovani potieb klientli a socialni pracovnik. Pracovnik v socialnich sluzbach na

klientské porad¢ konzultuje definované potieby a stanovené cile spoluprace.
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Z praxe vyplyva, ze k uzavieni Ustni dohody pfipadné odmitnuti dochazi zpravidla do 3
setkani v ptipad¢ klubu a do 5 setkani v ptipadé terénu. Diky uz§imu kontaktu s klientem muze
pracovnik 1épe vychazet vstiic potfebam klienta, poskytovat mu ptehled o dostupnych sluzbach
v ramci NZDM i navaznych sluzeb a nabizi klientovi individualni pfistup citlivé reagujici na jeho

aktualni i dlouhodobé¢ potieby.

4.1 Kli€ovy pracovnik

Stanoveni klicového pracovnika komunikuje pracovnik, ktery dohodu uzavira dle klientova
stanoven¢ho obecného cile spoluprace. Prihlizeno je ke kompetencim a odbornosti pracovnika,
jeho kapacité. Je rovnéZz mozné, ze z n€jakého diivodu pracovnik neni schopen s klientem
pracovat (vlastni pfenos, naro¢nost vyzadujici specializované znalosti, osobni diivody). Dtvody
urceni sdélujeme klientovi v zéavislosti na okolnostech tak, abychom dodrzeli eticky kodex a

klientovi neublizili ani ho neomezili ve vyuzivani sluzby.

Pracovnik klientovi vysvétli roli kli€ového pracovnika - jiZ je osoba, v niZ mé klient nejvétsi
diuvéru a se kterym se mu dobie spolupracuje. Kli¢ovy pracovnik je zodpovédny za vedeni
poradenského procesu. Klient dostane informaci, Ze klicového pracovnika si miize zménit.
Pracovnici se snazi vyhovét klientovym ptanim a potfebam o zméné klicového pracovnika, ktera

je vzdy projednavana na poradach tymu.

Klicovym pracovnikem muize byt pracovnik v socialnich sluzbach, socialni pracovnik. Jméno

zvoleného klicového pracovnika je uvedeno v Datodrtu.

4.2 Revize
Dohoda je revidovdna po 6 mésicich. V ptipad¢, Ze je ptekro¢ena maximalni lhita z

divodu neptitomnosti klienta, revize prob&éhne pii nasledujicim setkani s klientem.

Dohoda se uzavira na dobu neurcitou. Je v§ak mozné uzavfit ji i na jinou dobu, zalezi

na zakazce klienta popf. dle realizace a délky projektu.

4.3 Zaznam dohody o poskytovani sluzby
Pisemny zdznam o dohodé€ o poskytovani sluzby je veden v Datodrtu. Zdznamem pracovnik
potvrzuje, Ze klienta seznamil s rozsahem poskytovanych sluzeb, principy a zdsady sluzby,
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mistem a ¢asem poskytovani sluzby, pravy a povinnostmi klienta a poskytovatele, zpisoby
ukonceni poskytovéani sluzby a cenou sluzeb. Preddnim probéhlo ustni ¢i tiSténou formou a

dohoda byla sjednana na dobu neurc¢itou od data uzavieni Gstni dohody.

Forma zapisu dohody obsahuje dopliujici informace:

,Dnes byla uzaviena ustni dohoda o poskytovani sluzby se stanovenym obecnym cilem

spoluprace:

Vyuzivané sluzby:

ANO Vychovné, vzd€lavaci a aktivizacni Cinnosti

ANO Zprosttedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim ANO Socialné terapeutické
¢innosti

NE Pomoc pfti uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pii obstaravani osobnich zalezitosti*

Mozné doplnit o:

- Cil se bude profilovat v pribéhu vyuzivani sluzby. (potieba specifikace cile v dalsim
kontaktu)

- Na vyzéadani byla klientovi poskytnuta kopie tohoto zaznamu.

Souhlas k poskytnuti informaci (pfiloha Dohody o poskytovani sluzby NZDM Kotelna)

V pfipad¢, Ze obecny cil spoluprace a stanoveny individualni plan vyzaduji spolupréci
s dalSimi organizacemi je s klientem/rodinnym pfisluSnikem sepsan souhlas k
poskytovani informaci. Souhlas obsahuje oblast a rozsah informaci/ ¢etnost, nazev
utadu, zafizeni, popt. organizace, vydefinovany ucel sdéleni, termin (od-do), podpisy.
Doplnén je o Souhlas se zpracovanim osobnich tidaji podle zékona¢. 101/2000 Sb.,
zakon o ochran¢ osobnich udajii a 0 zméné nekterych zakonti, pro vyuzivani sluzby

NZDM Kotelna Prostor plus o.p.s. pod uvedenymi osobnimi tdaji.

4.4 Ukon¢eni sluzby
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Po revidovani cili spoluprace a jejich napInéni se pracovnik s klientem domluvi na novych cilech,
ptip. pokud nés klient uz nepotiebuje, sluzbu ukonci. Pracovnici také mohou ukoncit sluzbu pii
zavazném poruseni pravidel. Klient ma pravo kdykoli ukon¢it dohodu o poskytovani sluzby, a to
bez udani divodu napf. ukoncenim dochazky. K ukonéeni dochazi také pii absenci klienta ve
sluzbé déle jak 1 rok. Spolupraci s klientem je pak mozno kdykoli zase obnovit, a to uzavienim

nove, aktualni dohody.
5. Individualni planovani a prubéh sluzby

Vytvateni individualnich pland (déale IP) je proces, ktery umoznuje klientovi v jednotlivych
krocich dosdhnout cilli, které si sdm vytycCil. Prib&h individudlniho planovani je zalozen na
vzajemné duvétre klienta a pracovnika. Jedna se 0 nastroj, ktery slouzi ke zpétné vazbé a
strukturovani procesu. IP je také nastrojem pro pracovnika, aby znal duvody a zplsoby
poskytovani sluzby klientovi. Jako standardizovany pracovni nastroj je métitelny jak po strance

efektivity prace pracovnika, tak po strance kvality a profesionality.

5.1 Mapovani hloubéji

Mapovani probiha také nadale po uzavieni dohody o poskytovani sluzeb, je dlouhodobym
procesem. Béhem spolecnych setkani s klientem pracovnik nadéale poznava klienta, dopliuje jeho
nepiiznivou situaci a potieby a rozkryva dalsi zakdzky. Otevirani osobnégjSich témat souvisi s
procesem navazovani diivéry v pracovniky a klub. Klient je motivovan, aby informace predaval
svému kliCovému pracovnikovi. Pracovnik je zpravidla schopen pii pravidelném vyuZzivani
sluzby klientem (tj. alesponn 2krat tydn¢€) zmapovat vSechny stanovené oblasti do 2 mésict.

Nasledné je mapovani dopliiovano o aktualni informace.

S klienty mapujeme:

e pifi b&Znych aktivitich v provozu sluzby. VolnocCasové aktivity jsou
prosttedkem k uvolnéni atmosféry, jsou nastrojem k navazovani vztahu mezi
klientem a pracovnikem. Z praxe vychazi ochotngj$i sdileni informaci klientem

pii béznych volnocasovych aktivitdch na klubu a v terénu.
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e pfi individualnich schiizkach s klientem. Schiizka probiha obvykle v kontaktni
mistnosti, kde maji klient i pracovnik dostatek prostoru vénovat se procesu

mapovani.

5.2 Individualni planovani
Planujeme s kazdym klientem od 13 — 26 let, ktefi vyuZivaji sluzbu NZDM a jejichZ

zakazka je jednorazového, kratkodobého 1 dlouhodobého charakteru.

Individualni plan nastavujeme také s klienty, kteti opoustéji sluzbu NZDM. S témito
klienty planujeme jednorazové formou ,tady a ted*. Planovani probiha formou odkazu

na navazné sluzby, jednani ve prospéch klienta.

5.2.1. Proces planovani a naplhovani cile IP

e Individualni planovani probihd v ndasledujicich krocich, s nimiz je klient
seznamen pro n&j prijatelnou formou (definice neptiznivé socidlni situace a z
toho plynouci potfeby, vymezeni cile spoluprace, nastaveni jednotlivych kroka

IP a jejich potadi, naplanovani zhodnoceni - revize)

e Piidefinovani cile vychazime ze slov klienta a spole¢né¢ pretvaiime s ohledem
na obsazeni napInéni potfeby. Dbame na formu a pozitivni formulaci, vhodné
je Casové ohraniCeni. StéZejni je také méfitelnost naplnéni cile, tedy uréeni jak

bude vypadat cilovy stav.

e Jednotlivé kroky vedouci k naplnéni cile obsahuji zpravidla: co a jak bude
klient vykonavat, v jakém terminu a s kym a kdy bude s pracovnikem naplnéni
kontrolovano.

e V procesu individudlniho planovani je nutné si uvédomit prekazky a obtize,
které by mohli klienta potkat. Poté pracuji na zptisobech pfekonani.

o Klient je se systétmem zapisovani jednotlivych cili a prib&hu spoluprace

seznamen pfi jejich stanovovani.

e Planovani probiha situa¢né pfimo na klubu (planovani ,tady a ted* — jedna se

o jednorazovou zakazku, ktera vychazi z aktualnich potieb klienta a je naplnéna
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v jednom dni) nebo v kontaktni mistnosti. VSe tedy probiha béhem jednoho
kontaktu.

e Planovani formou ukolu - klient ma stanovenou jasnou zakazku (neptiznivou
situaci a vymezeny cil spoluprace) a na jeji naplnéni je tieba definovat vice
krokt IP, ¢etné&ji se setkat. Planujeme: kdo, co, kdy a jak. Pt. klient ma strach,
7e byl vytazeny z UP, boji se komunikace s ufednicemi - chce mit informace o
mozném vyfazeni z UP - co dal délat, umét komunikovat s tfady (cil), dohodli
jsme se a naplanovali, Ze se ve stfedu sejdeme v NZDM (ve 13 hodin), kde
spole¢né projdeme zptisob komunikace s ufednicemi, nasledné zajdeme na UP,
po komunikaci bude prochazeno, co se v kontaktu datilo, co naopak - budou
stanoveny dalsi kroky (kroky). Revize probihaji zpravidla dle dohodnutych
termin®. Napf. ptiSel do NZDM, nacvik komunikace s Gfednicemi - pfiprava na
rozhovor, asistence na UP, zpétna vazba - komunikace (revize).

e Dlouhodobé planovani - jedna se o zakazky dlouhodobé&jsiho charakteru -

dlouhodobéjsi cile (napf. zajistit financni stabilitu, zlepsit vztah s matkou).
e U cca 1/2 klientt je mozné hloubg&ji poznat nepfiznivou socialni situaci, jejich
individualni plan je tedy obsahlejsi a je mozné specifikovat vice cili spoluprace.

Jedna se o klienty, ktefi vyuzivaji sluzby dlouhodob¢, pravidelné a

wewvr

5.2.2 Kdo se podili na IP

e Kklient
e Kklicovy pracovnik v procesu planovani a revize
e pracovnik, ktery je v daném okamziku napliiuje IP klienta a informuje ho o

piedani informaci klicovému pracovnikovi

5.2.3 Predavani informaci o individualnich planech

e Pracovnici se pribéZné navzijem informuji o priibéhu plnéni a vytvareni

individualnich plant s klienty.

e Pfedavani informaci probihd na klientskych poradach. V ptipad€ nutnosti si
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pracovnici preddvaji informace bezprostfedné po planovani Ustni formou

ptipadné nasledujici den na feedbacku.

e Pracovnici si pfedavaji pouze podstatné informace.
e Pfi pfedavani informaci jakoukoli formou jsou pracovnici povinni dodrzovat

eticka pravidla a prava klienta.

e Pracovnik vzdy klienta upozorni na predavani informaci mezi pracovniky v
tymu a vysvétli mu, ze tento postup pomahd k lepSimu poskytnuti sluzby.
Zaroven ho ujisti, Ze informace zlstavaji pouze v tymu pracovnikl. Je mozné
a vhodné se s klientem dohodnout na formulaci IP tak, aby byly pfedavany jen
informace skutecné relevantni pro informovanost tymu, popf. klicového

pracovnika a nebyla porusena etika socialni prace.

e Stazisté a dobrovolnici nemaji pfistup K informacim tykajicich se IP, nejsou

ptitomni pfi realizaci IP a [P nevytvafi.

5.3 Krizovy plan

Pokud neptiznivy stav klienta vyzaduje stanoveni krizového planu, je vyuzivano formulate viz
priloha. Pracovnik v ramci rozhovoru s klientem mapuje stav, kdy se klient citi dobfe naladény,
zpusob jakym pozna zhorSeni stavu (na téle, pocitech, chovani, jidle, spanku, v myslenkach aj.),
spoustéce, vnimané zmény ostatnimi, coping mechanismy, co bude d€lat pro zlepSeni stavu
klient/pracovnik. Vse stvrzuji svym podpisem. Pisemny krizovy plan je poskytnut klientovi a

kopie je ulozena ve slozce klienta.

5.4 Revize

Revize cili spoluprace vychéazi z individualniho planovéni. Revize probiha formou rozhovoru
pracovnika s klientem, kdy je hodnocen cil spolupréce, jak se dafilo jej napliovat, co se v pritbéhu

povedlo a naopak. Revize planovani ,tady a ted* probiha v témze okamziku.

Pti dlouhodobé zakdzce pracovnik vyuZziva strukturovanéjsi a ucelené;jsi formy, kterd navazuje
na stanoveny plan podpory. Pracovnik v rozhovoru s klientem definuje na kolik procent je cil
naplnén (procentualni hodnoceni), oblasti, které¢ se datily, nebo naopak, které se nepodaftily.

Stanovuje se, co Ize pristeé udelat jinak. Dle potieb klient je stanoven dalsi individualni cil.
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Pracovnik klientovi poskytuje zpétnou vazbu k plnéni IP. Plnéni IP reflektuje také

samotny klient.

5.5 Zaznam mapovani, individualniho planu a revize

e Pisemny zdznam mapovani je veden v Datodrtu. Jednad se o dé€leni na zivotni
domény (bydleni, prace finance, Skola, volny ¢as) a osobni domény (osobni péce,
zdravi/zplisob Zivota, smysl a hodnoty, vztahy). Zaznam obsahuje taktéz
definované potieby klienta, ptipadné informaci nezdjmu o spolupraci v dané

doméné.

Pisemny zdznam o individualnim planu a revizi je veden v Datodrtu. Kratkodobé plany a revize
jsou zaznamendvany do klientského deniku, dlouhodobé plany a revize vyuzivaji
strukturovanéj$i a ucelenéjsi formy plant podpory spolu se zaznamem vykonu v klientském

deniku. Na vyzadani je mozné poskytnout klientovi Kopii.
6. Dokumentace o poskytovani sluzby

Pro zodpovédny pftistup ke klientim NZDM je nutny 1 zodpovédny a eticky zpiisob
zachazeni s dokumentaci. Vzory konkrétnich formulaiti je mozné néalez v ptilohach piislusnych

metodik.

6.1 Druh a rozsah shromazd’'ovanych udaju

Osobni Udaje pro socidlni praci s klientem v NZDM v zasad€ nepotiebujeme, s vyjimkou
nékterych konkrétnich zakazek klienta (napf. doporuceni na internat, jednani ve prospéch
klienta...), 1 v takovych piipadech ovSem =zalezitost vyfidime a tudaje klienta nadale
nezneuzivame k jinym sluzbam, nez jsme byli povéfeni. Osobni tidaje zjiStujeme jen u aktivit,

které jsou okrajovou ¢innosti NZDM (zkuSebna, vyjezdy atd.).

Pracovnici o klientech shromazd’uji pouze takové tidaje, které jsou pravdivé, ovérené a relevantni
k socialni praci s klientem. Informace o konkrétni osob¢ obdrzené od jinych klientd slouzi pouze
jako podnét k rozhovoru s danym klientem. Pipustné je v§ak zaznamenani vypovédi relevantnich

0sob, jako jsou napfiklad rodice klienta ¢i jiné blizké osoby.

prostor +
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Pracovnik se klienta pta na véci, které souviseji s jeho zivotnim stylem v priabéhu poradenstvi a
kontaktni prace. Prostfednictvim rozhovoru a shromazd’ovéani jednotlivych informaci mapuje
psychosocialni stav klienta a prostedi, v némz se klient pohybuje. Timto zptisobem pracovnik

snaze detekuje potieby klienta a mozné rizikové oblasti klientova zivota.

6.2 Uéel shromazd’ovani informaci
Informace o klientovi se sbiraji pro efektivnéjsi poskytovani sluzeb, resp. jejich spravné zacileni,
zvoleni optimalniho planu péce a pfedani klienta do navaznych zatizeni ve standardni a ucelené

formé.

Shromazd'ované informace, jez 1ze kvantifikovat, jsou v neposledni fadé také podkladem statistik
vedenych pro potieby zatfizeni (v€kové a genderové slozeni klient, primérna navstévnost,
efektivita sluzby — zavéretné hodnoceni, statistika vykazovani sluzeb atp.). Tato data jsou

shromazd’ovand pro ucel vykazovani dat dle jednotlivych projekti.

6.3 Postup predavani informaci

6.3.1 Informovanost klientt

Kazdy klient ma pravo védeét, jak je nakladano s informacemi, které pracovnikovi programu o
sobé¢ v ramci kontaktu sdéli. Ma rovnéz pravo nahlédnout do své osobni slozky a je mu to
aktivné nabizeno pracovniky v pribéhu kontaktu. O piedavani informaci v tymu je klient

informovan pii prvokontaktu, pti uzavirani dohody a jeho prava jsou rovnéz vyvésena v klubu.

6.3.2 Postup predavaniinformaci v tymu

Pracovnici si na poradach preddvaji informace, které maji zdvazny vztah k préci s klientem, jsou
néjakym zpsobem kli¢ové a dlilezité a to na poradach tymu, popf. po intervenci v ramci intervize

s kolegou, vedoucim.

v

Dtlezité a nejpodstatnéjsi je pfedavani informaci kliCovym pracovnikiim klientd. Néstrojem
takového predavani informaci jsou peclivé zaznamy v dennich vykazech a informovani kolegi

na klientskych poradach.
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6.3.3 Postup predavani informaci smérem ven

Ziskané statistick¢ udaje jsou s ohledem na anonymitu klienta dale poskytované organizaci
Prostor plus na poradach vedeni, ale i na vyzadani, a donatorim (obec, Stiedo¢esky kraj, MSMT,
MPSV a dalsi donatofi), coby soucast prubéznych, zavéreénych ¢i vyro¢nich zprav. Vynatky ze
statistik mohou byt poskytnuty i médiim. V tomto piipadé je ovSem nutné postupovat ponc¢kud
obezfetnéji (prilozit jasny komentar, pouzivat jazyk srozumitelny vefejnosti, vyzadat si autorizaci
atp.), aby nedoslo k chybnym interpretacim nebo stigmatizaci klientt, které ohrozi dtivéru klient

k zatizeni.

6.3.4 Zpusob hodnoceni statistickych udaju

Hodnoceni a interpretaci statistickych tidaju provadi vzdy pouze pracovnici programu, a to

prubézné pii uzavirani jednotlivych etap projektu.

Pti hodnoceni statistickych udaji ptihlizime k planované vysi sledovanych udaji, porovnavame

je s minulymi obdobimi.

Statisticka data nepfimo informuji i o kvalité a efektivité realizovaného programu (pomér poctu
poskytnutych sluzeb a osob, které sluzeb vyuzilo). Tato data slouzi pro vykazovani indikatora
pro KPSVL, MPSV. Zatizeni je miiZze vyuzit pii prezentaci sluzby (napt. ve vyroc¢nich zpravach
atd.).

6.3.5 Pristup k udajum

Ptistup ke shromazdénym tdajiim maji pouze pracovnici zatizeni, a to jak ve smyslu hmotném
(mayji kli¢ od skiin€ s dokumentaci, kartotéky a znaji hesla k PC), tak ve smyslu praktickém,

nebot’ s nimi mohou aktivné pracovat a pouzivat je jako podklad pro ptimou praci s klientem.

Stazisté a dobrovolnici nemaji povoleno manipulovat s osobni slozkou klienta. Ve vyjime¢nych
ptipadech a jen se souhlasem klienta mohou pracovat se slozkou konkrétniho klienta, ale pouze

pod odbornym dohledem pracovnikl zatizeni.

6.3.6 Nahlédnuti do dokumentace klienta, poskytnutiinformaci bez jeho souhlasu

Pracovnici mohou byt zproSténi zachovavani mlcenlivosti pisemné s uvedenim rozsahu a
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ucelu (v oblasti, kde povinnosti maji). Zobecnéné informace a souhrnné tidaje mohou byt bez
uvedeni konkrétnich jmennych udaji vyuzivany zaméstnanci ministerstva, obci a kraji pii
védecké, publikacni a pedagogické ¢innosti, nebo ministerstvem pro analytickou a koncep¢ni

éinnost.

Pokud jsou znamy osobni udaje klienta, musi pracovnik poskytnout informace OSPOD na
zakladé pisemné Zadosti: zda Kklient vyuziva dané sluzby, druh a formu, dobu poskytovani a
zhodnoceni pribéhu poskytovani. V pisemné zadosti OSPOD musi byt uvedeno, Ze se jedna o
dite, na néz se socialné-pravni ochrana zamétuje.

Kazdy pracovnik je povinen bezplatné na dotaz soudu sdélit skutecnosti, které maji vyznam pro
fizeni a rozhodnuti, odmitnou je mozné pouze, pokud by byl svédkem a mohl by zpisobit
nebezpeci trestniho stithani sobé nebo osobam blizkym; o divodnosti odepieni vypovedi
rozhoduje soud.

Pracovnici jsou povinni oznamovat skute¢nosti nasvédcujici tomu, ze byl spachan trestny ¢in.

6.3.7 Zasady ochrany osobnich udaji; zabezpeceni dokumentace

Zpravy o klientovi do systému odborné péce (resocializacni, terapeuticka, vychovnd, Skolska a

poradenska zatizeni, Gfady apod.) je mozné posilat pouze s klientovym vyslovnym souhlasem.

Dokumentace, ktera je o jednotlivych klientech vedena, je zabezpeCena proti piipadnému
zneuziti. Papirové formy slozek jsou uloZzeny v uzamykatelné skiini a kartotéce v kancelafi, ktera
je uzamcena po celou dobu provozu NZDM. Kancelaf neni volné pfistupna ani klienttim, ani
komukoli jinému krom¢ pracovniki. Dokumenty vedené v elektronické podob¢ jsou zabezpeceny
heslem a pfistup k nim maji pouze zaméstnanci zafizeni. Papirovad forma byla vyuzivana do
konce roku 2017, uloZena v uzamykatelné skiini v kancelari. Od roku 2018 se tiSténd podoba
slozky zakladd pouze v piipad¢ nutnosti uloZeni dalSich dokumentd souvisejicich se zakazkou
klienta. V ptipadé, Ze chce klient nahlédnout do svych zdznami, vytiskne se mu zdznam z
elektronické databaze Datodrt, ktery je po prohlédnuti klientem skartovan. Poskytnuti pfistupu K

dokumentaci klientt tfeti osobé€ je povazovano za hrubé poruseni pracovniho fadu.

6.4 Archivovani dokumentace
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Veskera dokumentace vedena pro potiteby organizace je uchovavana po dobu 10 let a poté
skartovana. Dokumentace je uchovavana po dobu 10 let i v pfipadé ukonceni programu. Pii

skartaci se vede seznam skartovanych slozek (datum, ndzev skartované slozky).

7. Podavani stiznosti

Podavani stiZznosti na své nadiizené ¢ikolegy, ze strany odborné i Siroké vefejnosti na pracovniky
Prostor plus o.p.s. a stiznosti s vyuzitim oficialniho formuléie ze strany klienti vychazi z platné

Smérnice o praci se stiznostmi dostupné na Google disku Prostor plus o.p.s.

Stiznosti jsou dulezité pro zjisténi informaci 0 spokojenosti s poskytovanou sluzbou a o tom, zda
sluzba odpovida potfebam uzivatell. Jedna se o dulezity zdroj informaci o moznostech, jak
zlepsit sluzbu. Soucasné jde o nastroj kontroly uzivatele nad sluzbou, ktera je mu poskytovana.
StiZznost je obranou proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmi (zpravidla) fyzickeé

osoby.

7.1 Druhy stiznosti

Klient si miiZe stéZzovat na:
e jiného klienta nebo klienty (napft. klient ma problém s jinym klientem ¢i s vice

klienty, domniva se, ze by jiny klient NZDM viibec navstévovat nemél aj.).

e na sluzby, které NZDM Kotelna nabizi x nenabizi (klient neni spokojeny se

sluzbou, s oteviraci dobou, chtél by na NZDM jiné sluzby...a;j.)

e na vybavenost x nevybavenost nizkoprahového klubu Kotelna (klientovi
nevyhovuje vybaveni, které ma NZDM Kotelna k dispozici, popi. ma pocit, ze
v klubu néco dulezitého chybi)

e na pracovniky klubu (klient ma konflikt s pracovnikem, neni spokojeny, jak s
nim pracovnik pracuje, je presvédcen, ze pracovnik neni ke v§em klientim stejné

spravedlivy)

Klient ma pravo pfi sepisovani stiznosti poradat 0 pomoc pracovnika klubu, ktery je povinen s
klientem kazdou stiZnost feSit a nabizet podporu a pomoc.

7.2 Formalni nalezitosti stiznosti
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e Jméno, pfijmeni stéZovatele nebo piezdivka klienta

e Predmét stiznosti

e Vyjadreni stézovatele (klienta)

e Vyjadieni druhé strany — osoby, na kterou si stézovatel stézuje, v pripad¢
kvality poskytovani sluzeb zatfizeni je touto osobou pracovnik v ptimé praci ¢i

vedouci zafizeni, organiza¢ni feditel, feditel sdruzeni, spravni rada)

Lhata vyrozuméni dle zavaznosti (max. 30 dni).
e Navrhovand opatfeni, doporuceni
e Pouceni o mozZnosti se odvolat v ptipad¢ neuspokojivého vytizeni stiznosti
e Zpisob vyrozuméni (posStou, emailem, telefonicky, pisemné/istn¢ pfti

nejbliz§im kontaktu v zatizeni)

e Datum podéni a podpisy obou stran

7.3 Formy stiznosti

Stiznost mize byt podana pisemnou ¢i ustni formou. Zaroven muze byt stiznost osobni nebo
anonymni. VSechny formy se eviduji. Stiznost je pracovnikem vzdy zaznamenana v 0O nejveérnéjsi

formé¢, aby nebyl zkreslen obsah sdéleni.

Pisemna stiZznost (at uz podepsana nebo anonymni) mize byt uvedena v Knize vzkaziu
(umisténé na baru), piipadné ve Schrance stiZnosti a diivéry, ktera se nachazi u vstupu do
NZDM, popft. zaslana na adresu sluzby. Schranka stiznosti a diivéry je jedenkrat za tyden (vzdy
v patek) kontrolovana pracovnikem NZDM.

Pro pisemnou stiznost, ktera bude feSena na vyssi urovni v organizaci, je k dispozici oficialni
formular stiznosti (dostupny na na Google disku Prostor plus 0.p.s.), a to z divodu splnéni viech

formalit, které stiznost musi obsahovat.

Osobni stiZznost je pieddna pracovnikovi v ramci rozhovoru s klientem. Pracovnik zjiStuje
presnou formulaci stiznosti. Klienta informuje o nasledném postupu feSeni stiZznosti a dobé, ktera

je stanovena na vyftizeni stiZnosti.

7.4 Kdo stiznosti vyfizuje, zaznamenavani
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Stiznosti pracovnik v pfimé praci zaznamend do formulafe stiznosti, ptiCemz postupuje podle
této metodiky. Do ptislusné tabulky se zaznamena datum podani stiznosti, nick/jméno, piijmeni
stézovatele, na koho pfip. na co je stiznost podana, ptedmét stiznosti, jméno pracovnika, ktery

stiznost vyfizoval a datum vyrozumeéni.

Po podani stiznosti pracovnik pfedava informaci na nasledujici poradé¢ tymu a vedoucimu
zatizeni. Stiznost je dle druhu stiznosti feSena dle organizacéni struktury Prostor plus o.p.s. (napf.
kdyz si klient stéZzuje na pracovnika v piimé praci, stiznost vytizuje vedouci. Pokud si klient

stézuje na vedouci zafizeni, stiznost vyfizuje feditel organizace atd.)

Stiznosti také vyfizuje pracovnik NZDM, jestlize se jedna 0 stiznost na jiného klienta. S klientem
jedna pracovnik, kterého si sam klient vybere, ptipadné jeho kli¢ovy pracovnik. Stiznost je vzdy
individualn¢ feSena. Nastrojem prace pro jeji feSeni je kontaktni prace, poradenstvi a situacni
intervence.

StiZznost na pracovnika v pfimé praci je vyjimecna tim, Ze jeji podani muze byt pro Klienta
ohrozujici. Pracovnik je povinen nabidnout klientovi moznost osobni schiizky s vedouci zatizeni,
ktera s nim vyplni formulaf. Tuto stiznost pak fesi spole¢né s feditelem socialnich sluzeb nebo
feditelem organizace. Pokud klient nema zajem fesit celou véc s vedouci, muze stiznost piedat i
pracovnikovi v piimé praci, ktery ji v nejkratsi mozné dobé¢, nejpozdéji vSak do 1 tydne, preda

vedouci zafizeni.

Stiznost vyfizuje pracovnik, nadfizeny tomu, proti kterému je stiznost vedena.

7.4.1 Zpusob vyfizeni stiznosti

o Pti vyfizovani stiznosti se nejcastéji jedna o tyto postupy:
o osobni setkani s klienty, probrani konkrétnich situaci a definovani konkrétnich
vystupt (pf. prace na zvédomnéni chovani, prace na odstranéni chovani aj.).
o odstranéni programu, ktera pro klienty nejsou potiebné, zavedeni novych aktivit,
zména oteviracich dob, ¢astecné zmény dle sdélovanych potieb klient
o zjisténi finanénich moznosti sluzby - zakoupeni vybaveni, sdéleni divoda pro¢
nakup neni uskutecnén

o osobni rozhovor pracovnika a vedouci zafizeni, vytka ze strany vedouci
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zatizeni, prace na osobnim rozvoji pracovnika - stanoveni cilti a data revize,
individualni rozhovor pracovnika a klienta a nastaveni zplisobu spole¢ného
fungovani ve sluzbg, pti opakovaném nevhodném zptisobu chovani pracovnika

a nereflektovani potieby osobniho rozvoje finanéni postih

7.4.2 ZpUsob vyrozumeéni stiznosti

Pti podani anonymni stiznosti je odpovéd’ na vSechny ¢asti stiznosti uvedena na nasténce na

chodbé klubu, vedle schranky stiznosti a divéry a to vzdy srozumitelnou formou pro klienty.

Pfi podani stiznosti, ktera je podepsana Klientem, je stiznost feSena kli¢ovym pracovnikem klienta
ptip. vedoucim zatizeni pfimo s klientem osobné. Pokud je stiZznost podédna oficialni formou napf.

zaslana dopisem, je i odpovéd’ zprostfedkovana stejne.

Postup feSeni dané stiznosti je zaznamendn ve formulafi. Formulaf slouzi ke zptehlednéni
postupu feSeni stiznosti a eviduje datum feseni, pracovnika, jez stiznost fesil, predmét feSeni, jeho

postup a zaver.

Veskeré formulare jsou ulozeny v Sanonech stiznosti (pisemny zdznam stiznosti od klienti,

zaznam stiznosti do ptislusné tabulky, vyrozuméni stiznosti).

7.4.3 Lhata na vyfizeni stiznosti

Stiznost je po prijeti pracovnikem nejpozdéji do jednoho tydne piedana na poradé tymu a

piredevsim vedoucimu zafizeni.

Stiznosti se vyfizuji maximalné¢ do 30 dni ode dne podani. Klient je o této mési¢ni lhhté

informovan. Pracovnik béhem této lhiity klienta pribézné informuje, jak se situace vyviji.

Pokud nedojde k vyfizeni stiznosti ve lhiité 30 dnii, ma klient pravo stéZovat si na odpovédnou
osobu u jejiho nadfizené¢ho. Odpovédna osoba méa povinnost informovat o nedodrzent lhiity svého
nadfizeného, podat vysvétleni, neprodlené stiznost vyfidit (do jednoho dne od ozndmeni) a

pfijmout piipadné sankce.
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7.4.4 Informovanostklienta o moznosti st€Zovatsi napostup pii podavani stiznosti

Pti procesu jednani se zdjemcem informuje pracovnik klienta o moznosti podat stiznost a vysvétli

postup.

S klienty je moznost stéZovat si probirana vzdy v kladném smyslu. Je jim pfedana informace, Ze

si mohou stézovat kdykoli a jejich nazory jsou pro vyvoj a fungovani NZDM velmi cenné.

Pravidla podavani stiZnosti jsou zpracovana a pfeddvana tak, aby jim kazdy klient porozumél.
Pravidla a postupy pfi poskytovani sluzby se vyvijeji a mohou se v prub¢hu ¢asu menit tak, aby

se co nejlépe prizptisobovala klientim a jejich potiebam.

V klubu je na nésténce vyveéseny postup podavani stiznosti a také kontakty na odpoveédné osoby,
které se stiznosti budou zabyvat (jména, tel. ¢isla klubu a vedouciho zatizeni, kontakt vedouci
socialnich sluZeb, e-mail feditele Prostor plus o.p.s., CAS, kontakt na Cesky helsinsky vybor).

Klienti maji povédomi, na koho se mohou obratit se svou stiZnosti.

Je-li tfeba, klient ma pravo na tlumo¢nika — napiiklad z divodu jazykové bariéry, ztizené
moznosti vyjadfovani se apod. Klient zafizeni mé pravo si zvolit nezavislého zastupce, piipadné
tlumoc¢nika — pracovnici mu toto pravo aktivné sdéluji béhem vysvétlovani systému stiznosti a

jejich vytizovani.

7.4.5 Odvolani proti vysledku fizeni ve véci stiznosti

V piipad€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma kazdy stéZovatel pravo podat nadiizenému
organu podnét k proSetieni postupu pii vyfizovani stiznosti. O této moznosti je informovan
pracovniky, ktefi mu v souladu s organiza¢ni smérnici predaji kontakt na nadfizeny organ v

konkrétnim piipade.

Nejvyssim odvolacim organem je v procesu stiznosti v Prostor plus 0.p.s. spravni rada a mimo

sdruZeni externi organizace — profesni asociace CAS a Cesky helsinsky vybor.

8. Navaznost na dalSi zdroje

Navazné sluzby jsou sluzby dopliujici nabidku sluzeb Kotelny. Odkazani klienta na ndvazné

sluzby je soucast ptimé prace. NZDM Kotelna poskytuje sluzby v pfedem stanoveném rozsahu,
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které reaguji na konkrétni potfebu klienta (napt. informacni servis, poradenstvi, zprosttedkovani

kontaktu (doprovod), kontakt ve prospéch klienta aj). NZDM Kotelna podporuje klienty k

vyuzivani béznych sluzeb (Skola, zaméstnavatel, ufady, zdravotnicka zatizeni apod.) dostupnych

v Kolin¢ a jeho okoli a vlastnich ptirozenych siti (rodina, pratele).

8.1 Koho, kdy a pro€ odkazujeme

Klienti jsou na ndvazné sluzby odkazovani v ptipadé, ze:

Postup:

Kde

neni mozné plné vyhovét rozsahem sluzeb nabizenych NZDM Kotelna k
plnohodnotnému feseni klientova problému

klient nespada do cilové skupiny (veék a jiné okolnosti)

vvvvv

efektivniho feSeni aktualniho problému nebo momentalni zivotni situace.

klientovi je poskytnuto zakladni poradenstvi nebo poradenstvi v takovém
rozsahu, které nepiekro¢i svymi pozadavky odborné mozZnosti a znalosti

pracovniki

pracovnik predava klientovi dostatek informaci o rozsahu sluzeb nadvazného

zafizeni a podminkach vyuzivani.

pracovnik pfedava zakladni informace ustni pfipadné pisemnou formou
(telefonicky kontakt na zafizeni popf. kontaktni osobu, adresa, piipadné
kontakty pro elektronickou formu komunikace)

nabizeno je zprostfedkovani telefonického kontaktu s pracovnikem ndvazné

sluzby nebo doprovod do zafizeni.

Odkazani klienta na ndvaznou sluzbu se fesi vzdy individualné na zadklad¢ informaci ziskanych

od klienta a probiha vzdy v kontaktni mistnosti. U lidi nespadajicich do CS je v pfipad€ ohroZeni

ostatnich klientl jejich pfitomnosti tfeba dohodnout termin v ¢ase mimo bézny provoz klubu

nebo vyuzit kontaktni mistnosti NZDM Kotelna.
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8.2 Zaznam

U zajemct o sluzbu, kteti nespadajici do CS je odkazani na navazné sluzby zaznamendno v
dennim vykazu a v archu pro odmitnuté zajemce. RodiCe se zaznamenavaji pod
nickem/ptezdivkou klienta s uvedenim vykonu Kontakt ve prospéch klienta (viz. Manual

vykazovani dat).

U stavajicich klientl, kteti pfechazi do jiné sluzby z vyse zminovanych divodi je zdznam

zakomponovan do planu podporu a zaznamenan do Datodrtu.

8.3 Seznam kontakt(, kam je mozné odkazovat

Nejcastéji spolupracujeme a odkazujeme do:

e Sluzby Prostor plus 0.p.s.

e Mé¢stsky ufad Zru€ nad Sazavou (socialni pracovnici obce, OSPOD, kuratofi,
informacni centrum)

e Technické sluzby mésta Zru¢ nad Sazavou

o UP Kutna Hora (socialni davky, podpora v nezaméstnanosti)
e Pracovni agentury Kutna Hora

e Zakladni Skola Zru¢ n. Sdzavou

e Pedagogicko-psychologicka poradna

e DDM Zru¢

e Probacni a media¢ni sluzba

e Obcanské poradny

e L¢kaii (Kutna Hora, Vlasim, Kolin, Zru¢, Ledec)

e Psychoterapie a krizova pomoc (Centrum psychologicko-socialniho
poradenstvi StfedoCeského kraje v Kutné Hofe, Centrum krizové intervence
Kutnd Hora, PsychoCom s.r.o - klinicka psychologie, psychoterapie a rodinné
terapie Pardubice, psycholog Vlasim)

e Linka bezpeci

105

prostor +



* ¥ % Evropska unie
Evropsky socialni fond
¥ gk Operacni program Zaméstnanost

Aktualizované kontakty organizaci, Gfadd, l€kaiti, krizovych linek a dalSich sluzeb, na néz
odkazujeme, jsou ulozeny v mobilnich telefonech pracovnikii (kancelaf, terénni mobil), které
jsou pracovnikiim k dispozici. Seznamy jsou pod spravou jednoho pracovnika NZDM, ktery
zajistuje alespon 2x ro¢né jeho aktualizaci. Pokud je to potiebné pracovnik pied predavanim

kontaktu klientovi ovétfuje aktualnost poskytnutych informaci na webovych strankach.

9. Personalni zajisténi sluzeb

Struktura pracovnich tymi, vybér novych pracovnikii (inzerce pracovniho mista, vybérové
pohovory, ndstup do zaméstnani, adaptace), hodnoceni a odménovani, rozvoj a vzdélavani
a kariérni rlst v organizaci vychazi z platné Smérnice o fizeni lidskych zdroji dostupné na

Google disku Prostor plus o.p.s.

Nov¢ ptijatému pracovnikovi je poskytnut tento dokument, ktery je vyuzivan po celé 3 mési¢ni

zkuSebni obdobi.

10. Pracovni podminky a rizeni poskytovani sluzby

10.1 Organizacni struktura, predpoklady pracovniku

Prostor plus 0.p.s. ma definovanou organiza¢ni strukturu, pii cemz NZDM Kotelna je jednim z
programul organizace, jez ma vlastni podstrukturu (dostupna ve Smérnici 0 fizeni lidskych zdroju
na Google disku Prostor plus 0.p.s.). Program NZDM Kotelna zajistuje 1 vedouci pracovnik,
ktery je zaroven socialni pracovnik a dalsi ¢lenové tymu (pocet je odvisly od ¢erpanych dotaci).
Stanovené pocty 0sob, pracovni profily, osobnostni a kvalifika¢ni piedpoklady se tidi platnou
Smeérnici o struktufe pracovnich tymi jednotlivych programu pro dany rok dostupny na Google

disku Prostor plus o.p.s.

Pracovnici pfimé péce jsou odpovédni za vykon prace vedoucimu NZDM. VSichni pracovnici
(v€etné vedouciho) jsou dle platné organizacni struktury odpovédni dalSim osobam dle

organiza¢ni struktury.

Pracovnici maji stanovené konkrétni interni kompetence, které se pravidelné dle potteby reviduji

(prichod nového zaméstnance, reflektovana potfeba zaméstnance, nadmérny pocet ¢innosti aj.).
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Interni kompetence a jejich déleni mezi pracovniky jsou ulozeny v dokumentu na sdileném

serveru NZDM Koteln ve slozce NZDM materialy - Pracovnici - Kompetence.

Mezi pracovniky se déli ndsledujici ¢innosti (interni kompetence):

. PR sluzby NZDM Kotelna

. Vzdélavani a zaskolovani novych osob, stazistii, dobrovolniki
. Spoluprace s rodinnymi pfisluSniky

. Podklady pro projekty a rozpocty

. Kontrola vykaznického systému, data

. Strategické planovani sluzby

. Komunikace s institucemi

. Pracovni skupina, Stiedocesky kraj

. Zajisténi fungovani facebookového profilu

. Nakupy a zajisténi potieb

. Vyuctovani (baru, nakupy, opravy)

. Schranka stiznosti/kniha vzkazt - kontrola

. Technické zazemi, zajiSténi oprav

. Tvorba letakt s akcemi

. Aktivity na mésic — vyhledavani co bude probihat
. Komunikace s IT

. Terénni prace a jeji koncept

. Hudebni zkuSebna, posilovna a vybaveni Klubu
. Nasténky, vizualizace klubu

. Lékérnicka

. Evidence vypujéeného majetku

. Zasilani aktivit ndvaznym sluzbam
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. Zalohovani vykaznického systému
. Tisk archil/ formulait
. Fotografie, ulozeni na server NZDM
. Dokoupeni baru
. Streetwork - pfinaseni novych informaci
. Web - aktualni informace

10.2 Pracovni rad

Platny pracovni fad, kterym se pracovnici fidi je dostupny na Google disku Prostor plus
0.p.s. Pracovni fad obsahuje také informaci o povinnosti zaméstnance zaznamenat

pracovni dobu a soupis ¢innosti, které tyZ den délali vyjma zajisténi bézn¢ho provozu.

10.3 Stazisté
Stazisté jsou piijati do zafizeni na zakladé smlouvy s vysilajici organizaci (popf.
vzdélavacim zafizenim), zaroven podepisuji zavazek mlcenlivosti. O piijeti stazisty
rozhoduje vedouci zafizeni, ktery vSe prodiskutovava s pracovniky a zohlediuje
kapacitni moznosti vSech zucastnénych. Jejich zavadéni se pak fidi harmonogramem

zavadéni stazi.
11. Profesni rozvoj pracovniktli a pracovnich tymii

Profesni rozvoj pracovnikill a pracovniho tymu vychazi z platné Smérnice o fizeni lidskych zdroja

dostupné na Google disku Prostor plus o.p.s.

Vedeni organizace zajiStuje vhodné podminky pro profesni rozvoj svych zaméstnancli. Na
dobrém profesnim a osobnostnim rozvoji se podili také vedouci zatizeni a jednotlivi ¢lenové

tymu.

108

prostor +



* ¥ % Evropska unie
Evropsky socialni fond
¥ gk Operacni program Zaméstnanost

11.1 Pravidelné hodnoceni pracovnikl, odménovani, dalsi vzdélavani

Pravidelné hodnoceni je dilezitou souc¢asti rozvoje pracovnikli a samoziejmé rozvoje sluzby
samotné. Dava pracovnikiim moznost vidét ispéchy ve své praci, overit si, zda vykonavaji praci
dobi'e nebo naopak identifikovat oblasti, kde by méli usilovat o ziskani dalSich dovednosti.
Pracovnici jsou vedouci zafizeni ocenéni za svou praci slovni formou (pochvala, uznani,
motivace k praci) nad rdmec pravidelného hodnoceni v rdmeci intervizné personalni ¢asti porady.
Vzdélavani pracovnikll zejména v piimé praci je pro zafizeni velmi dilezité. Pracovnici maji
moznost ptfinaset do sluzby inovativni ptistupy a reagovat tak na ménici se potteby a pozadavky
klientd sluzby, spliuji zdkonné pozadavky na vzdélavani. Dal§im vzdélavanim je mySleno
odborné vysokoskolské vzdélavani, ptipadné vzdélavani v akreditovanych kurzech potfaddanych
dalSimi vzdélavacimi zafizenimi, interni odborné seminate porddané vedenim Prostor plus o.p.s..

Ostatni informace jsou uvedeny ve Smérnici o fizeni lidskych zdrojt.

11.2 Systém obousmérné komunikace

Pracovnici NZDM se pravidelné jedenkrat tydné schazi na tymové porad¢€. Porada je roz¢lenéna
do nékolika ¢asti, kazdé z téchto ¢asti se ti¢astni v§ichni pracovnici a je jim dan dostatecny prostor
vyjadiit se k diskutovanému problému. Kazdy tyden se st¥idaji provozni a klientské porady.
Pracovnici maji moznost vyuzit intervizni setkani s vedouci (konaji se na vyzadani) a v piipadé
potieby Zadat 0 interni seminaf, ktery slouzi k feSeni klientskych piipadd. Interni seminat NZDM
Prostor plus 0.p.s. je veden Balintovskou metodou a jsou zde ptitomni pracovnici ostatnich NZDM
Prostor plus 0.p.s.

Pracovnici jsou seznameni s naplni prace a jsou kompetentni rozhodovat o vécech piimo
souvisejicich s jejich naplni prace. Ostatni rozhodnuti konzultuji s vedouci zatizeni, piipadné s

tymem.

Pracovnici Prostor plus 0.p.s. se setkavaji na celoorganizaénim setkani, které je pro pracovniky

povinné a kona se alespon tfikrat rocné.

11.3 Supervize
Supervize se také fidi platnou Smérnici o fizeni lidskych zdroji dostupnou na Google disku

Prostor plus o.p.s. Pravidelné supervize se Gcastni cely tym zatizeni NZDM vcetné€ vedouci. Dle
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potieby je pracovniklim k dispozici moznost vyuzit individualni supervizi, ptipadné¢ mize dojit

k supervizi pracovnikll bez vedouci zatizeni.

12. Mistni a €asova dostupnost sluzby

12.1 Mistni dostupnost

Mistni dostupnosti je mySlena poloha zatizeni dané lokalité, kterd je vhodna pro bezproblémoveé
vyuzivani sluzby. Klub se nachazi na sidlisti v prostorach byvalé centralni kotelny v tzv. ¢asti
Nova Zru¢ ve Zru¢i nad Sézavou, ktera je nejvice obydlenou ¢asti mésta a kde se Casto pohybuje
CS. Dalsi vyhodou je blizkost Skol, sportovist’ a zastdvek vetejné dopravy, kterou vyuzivaji
klienti, ktefi nejsou piimo z Kolina. NZDM Kotelna je dobife dostupny z vlakové zastavky
Zru¢ n. S.- mésto a také z vlakového nadrazi. Jelikoz se jedna o relativné malé mésto, da se

vSude dojit celkem rychle pésky.

12.2 Casova dostupnost

Nizkoprahové zatizeni odpovida ¢asovym pozadavkiim cilové skupiny svou oteviraci dobou.
Toto Casové rozmezi piiblizné odpovida konci vyuky ve Skolach a nabizi tak moZnost vyuziti

volného ¢asu. Mohou zde tedy travit sviij veskery volny ¢as odpovidajici jejich véku.

12.2.1. Oteviraci doba Kotelny

Po, St 8 — 16 odborné socialni poradenstvi/ terén

Ut, Ct, P4 10:30 -14:30 odborné socialni poradenstvi, 14:30 — 18:30 Klub

* Poradenstvi probiha na zakladé telefonické ¢i osobni domluvy

13. Informovanost o sluzbé

13.1 Cilové skupiny

Informace o poslani, cilech, cilové skupin€, fungovani sluzby a dalsi jsou urceny
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zejména:

o klientim sluzby (mladi lidé ve v€ku 13 — 26 let a jejich rodinnym ptislusnikiim)
e laické vetejnosti
e odborné vetejnosti a dal§im subjektim (napf. pracovnici OSPOD, ucitelé,

feditelé, vychovni poradci na ZS, pracovnici PMS aj.)

13.2 Formy predavani informaci
NZDM Kotelna nabizi svym klientim a vefejnosti n€kolik moZnosti jak ziskavat
informace o sluzb¢. Veskeré informace jsou podavany srozumitelnou a jasnou formou

(srozumitelnou formou je mySlena vhodna forma slovni zasoby a stylistiky zejména

pro klienty NZDM).

13.2.1 Tisténé zdroje

Informacéni letak

V papirové podobé je vydan modry letak, ktery je k dispozici v prostorach klubu (klientim volné
piistupny). Letak je k dostani u pracovniki Kotelny. Letdk je smé&fovany zejména na Kklienty

vyuzivajici klubu ptip. terénnich sluzeb.

Tvorba a schvalovani letaku se fidi platnymi smérnicemi dostupnymi na serveru Prostoru

(Smérnice o PR Strategii).
Informacni brozura Kudykam

V papirové podobé je vydan skladany modry letak (diive informacni brozura), ktera je k dispozici
v prostorach klubu (klientim volné ptistupna. Sklddany letdk obsahuje veSkeré informace
tykajici se fungovani sluzby, které pracovnik pfedava klientovi v rdmci procesu jednani se

zajemcem. SlouZi pracovnikovi jako pomiticka pii uzavirani dohody s klientem.

Tvorba a schvalovani Kudykamu se fidi platnymi smérnicemi dostupnymi na serveru Prostoru

(Smérnice o PR Strategii).
Brozura obsahuje nésledujici informace (psano dle obsahu brozury):

o Nazev sluzby a organizace, ktera sluzbu zastituje
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e Oteviraci doba

e Poslani klubu

e Pro koho je Kotelna

e Jsiu nas poprvé?

e Nabidka sluzeb

« Ceho chceme dosahnout
e NaSe zasady

e Tvaprava v Koteln¢

e Pravidla

e Sankce a ukonceni sluzby

o Kontakty

Vyrocni zprava
V elektronické podobe¢ je pravidelné vyddvana vyrocni zprava organizace, ktera je publikovana
na webovych strankach Prostor plus 0.p.s. Vydani vyro¢ni zpravy se tidi platnymi smérnicemi

dostupnymi na serveru Prostor (Smérnice o PR Strategii).

Tiskové zpravy/ informacni zpravy
Tiskové zpravy/informaéni zpravy jsou vydavany vedouci zatizeni pii zvlastnich piilezitostech
(konani akce, potfeba informovat vefejnost). Tiskové zpravy jsou zvefejnovany v regionalnich
novinach (pf. Zrucsky denik, Kutnohorsky denik aj.), dale na webovych strankach Prostor plus

0.p.s..

Za vydani a konec¢nou verzi tiskové zpravy odpovida PR manager organizace a tidi se platnymi

smérnicemi dostupnymi na serveru Prostor (Smérnice o PR Strategii).

13.2.2 Webové zdroje

Registr poskytovatelii socialni sluzby
NZDM Kotelna je zapsana v Registru poskytovateld socialnich sluzeb. Na webu jsou informace o
sluzbé v€. poslani sluzby a popisu realizace sluzby, cilové skuping€, cilech sluzby, zasad

poskytovani, poskytovanych sluzbach, provozni dobé, kontaktech a kapacité sluzby.
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Webové stranky organizace Prostor plus o. p. s.
Informace 0 NZDM Kotelna jsou dostupné na webovych strankach Prostor plus o.p.s.

(http://www.prostor-plus.cz/). Aktualizace a uvefejiiovani informaci na webovych strankach je

odpovédnosti PR managera organizace a vychazi z platnych smérnic Prostor plus o.p.s.

dostupnych na serveru (Smérnice o PR Strategit).

Webova stranka obsahuje podrobné informace tykajici se organizace a sluzby.
o Naézev organizace a sluzby, ICO
o Kontakty (adrese, fakturacni adresa, telefony, e-maily atd.)
e Poslani, cile a principy sluzby
e Podminky poskytovani sluzby
e Oteviraci dobu
e Cilovou skupinu

e Personalni zajisténi NZDM Kotelna i s kontakty

13.2.3 Osobni predaniinformaci

Vedouci zarizeni
Vedouci zafizeni ptedava informace tykajici se NZDM zejména v ramci PR odborné vefejnosti a
dalSim subjektim, se kterymi NZDM Kotelna navazuje spolupraci. Jedna se o predani
v§eobecnych informaci (nazev organizace, cile, poslani, cilova skupina, podminky poskytovani
sluzby atd.). Informace, jez jsou poskytovany vetejnosti, jsou vzdy sdélovany piedevsim s

ohledem na bezpec¢i klientt (viz Ochrana prav klient).

Pracovnici v pFimé praci
Povéfeni pracovnici v piimé praci obvykle s Sir§i vefejnosti také jednaji. Pokud vsak nastane
takovato situace, jsou pouceni o tom, jaké informace mohou sdélovat a komu. V takovychto

ptipadech postupuji stejné jako vedouci NZDM.
14. Rizikové, nouzové a havarijni situace

Tento manudl slouZi pracovnikiim k zorientovani se pfi mimotfadnych udéalostech. Jde o situace,

které nastanou nahle, nejde jim Casto zabranit. Standard obsahuje popis moznych rizikovych,
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nouzovych a havarijnich situaci. Pomaha tak pracovnikiim zachovat v dané situaci chladnou
hlavu a volit optimalni feSeni k minimalizaci Skod. Situacim celime také dobrou znalosti
metodickych postupti, vzdélavanim pracovnikii (prvni pomoc, krizova intervence). S
mimofadnymi situacemi je dal pracovano, na urovni tymu a na trovni vedeni - dle povahy
mimotadné situace. Dochdzi k informovani pfimych nadfizenych na porad€ (tymu, vedeni),
vedouci hodnoti spravnost postupu do pfisti porady, situace jsou podkladem pro piipadné zmény
postupi @ metodik. Metodika je taktéz zpracovana ve srozumitelné formé klientim NZDM
(vyvéseno na nasténce v NZDM). Pracovnici se fidi také platnym Pracovnim fadem - odstavec

Bezpecnost a ochrana zdravi pti praci dostupny na sdileném Google disku Prostor plus 0.p.s.

14.1 Rizikové situace
Jsou situace, kdy nastava riziko zranéni zaméstnance ¢i klienta, zranéni dalSich osob, poskozeni
majetku apod. (napf. klient pod vlivem alkoholu ¢i drog, klient s agresivnimi projevy, zranéni

klienta, ztrata klienta na pobytovém programu aj.)

Aogresivni klient nebo osoba, ktera neni klientem

Klient je agresivni vic¢i pracovnikiim, nebo viici jinym klientim, miize jit o jednotlivce, nebo

skupinu. MliZze byt ozbrojeny, nebo neozbrojeny.

Nekteré zasady chovani pti kontaktu s agresivnim klientem:
e pomalé pohyby, ptiblizovat se zepiedu, neotocit se k nému zady
e fikat, co délam (popf. zda mizu,...)
e Mmluvit jasné, nahlas, pomalu
e vysvétlit situaci (chapu dobte, Ze jsi tady proto...)
e VSimat si tfest, polohy téla, hlasu
e divat se do oc¢i

e kopirovat jeho polohu téla - pomalu se piesouvat do uvolnéné polohy

Pracovnik se snazi chovat klidné, bez nadmérné gestikulace. Zbytecné nepoukazujeme na nutnost
dodrzovani pravidel. JestliZze se agrese stupiiuje, pracovnik vola na cislo 158, ¢imZ piivolava

policii, které pak piipad predava.
V ptipad¢ agresivniho klienta vii¢i jinym klientim pracovnik vyzve ucastniky sporu k zanechani
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agrese a pozve je do kontaktni mistnosti, kde s obéma stranami sporu probere diivody konfliktu.
D4 prostor obéma strandm k moznosti vyjadrit se ke vznikl¢ situaci a nasledné s nimi spolecné
hleda vychodisko. Pokud to umozni situace, je Gito¢nikovi ¢i obéma stranam oznameno, ze doslo

k poruseni pravidel klubu a bude jim udélena sankce.

Jestlize dojde k fyzickému ndsili, které prekracuje meze bézného ,,postuchovani a utocnik
nezanechd své agrese po vyzveé pracovnika, tak se pracovnici snazi zajistit co nejvetsi moznou
bezpecnost pro ostatni klienty i samotné¢ho napadeného. Pokud neni v jejich silach situaci
zvladnout, zaroven zavolaji policii, které cely ptipad piedaji. Do té doby je vhodné evakuovat

klienty z klubu ven nebo nésilnika separovat jinak.

Pracovnici spolupracuji na uklidnéni situace, vyuzivaji pfevahy. Klub je mozné v den incidentu
uzavirit.

V ptipadé agresivity osoby, ktera neni klientem, se pracovnici snazi zabranit vstupu do NZDM
napt. uzam¢enim vchodu. Pokud se ptesto dostane do klubu, postupujeme stejné jako v ptipade

agresivniho klienta.

Klient se sebevrazednymi tendencemi

Pokud s klientem vede rozhovor pracovnik nedisponujici vycvikem krizové intervence, zaméiuje
se na nasledujici body a klienta pfedava kompetentnimu pracovnikovi, ktery absolvoval alespon

zakladni kurz krizové intervence.

Nekteré ze zasad v kontaktu s takovymto klientem:

e udrzet kontakt

e zmapovat situaci

e pojmenovat slovo sebevrazda (,Jestli tomu dobfe rozumim, mluvi§ o
sebevrazde?*)

e pouzivat psychosocidlni dovednosti (empatie, aktivni naslouchani, shrnovani,
parafraze)

e predat kompetentnimu pracovnikovi

e VZadném piipad€ nevyvracet sebevrazdu, nevnucovat své feSeni

Kompetentni pracovnik s klientem se sebevrazednymi umysly vyuziva vycviku krizové intervence

a dba na tyto zasady:
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e pracovats emocemi

e mluvit o sebevrazd¢ oteviené, pojmenovat ji

e zmapovat coping mechanismy

e podporovat to zdravé

e Uzaviit antisuicidalni kontrakt

e navazat klienta k dalsi schiizce a naplanovat ji

e nabidnout hospitalizaci a probrat moznosti, popt. zavolat zachrannou sluzbu,

ma-li pracovnik velké obavy o klientiv zivot

Klient s nahlym zhorSenim zdravotniho stavu

Na zhorSeny zdravotni stav upozoriuje klient sam, upozoriuji ostatni klienti nebo si pracovnici
v8imaji zmén v chovani klienta pti jeho pobyvani v klubu napt. polehavani klienta na pohovkach,

zvraceni, malatnost, zhorSena verbalni komunikace apod.

Pracovnik postupuje ndsledovné:

e zjiSténi skuteCnosti, které napomohly ke zhorSeni zdravotniho stavu, bézny
zdravotni stav, uzivajici Iéky, zkuSenost se sou¢asnym stavem

e posouzeni situace a urceni postupu (nejlépe s klientem, piipadné pracovnik
jedna sam aklienta informuje o postupu)

e méné zavazny piipad - odpoCinek v klubu - bez aktivit, doprovod klienta
domt/k lékaii jinym klientem nebo pracovnikem, kontaktovani rodinného
piislus$nika se souhlasem Klienta

e zavazny piipad - zajiSténi prvni pomoci, ptipadné piivolani RZP na Cisle 155,

kontaktovani rodinného ptisluSnika, informovani vedouci sluzby

Vloupani se do objektu a kradez

Pti zjisténi, Ze doslo k vloupani do objektu, se pracovnik zatizeni snazi vyhnout stietu a ohrozeni
na zivot&, ptipadné v ramci moznosti ochrafuje Zivoty klientti. Kontaktuje Policii CR a postupuje
dle jejich pokynil, postupuje tak, aby neporusil zadné stopy po pachateli trestné ¢innosti, a

informuje vedouci zatfizeni.

Pti odcizeni majetku se pokousSime ziskat informace o prib&hu udalosti. Pokud vime, kdo ji mohl

provést, snazime se sjednat napravu domluvou, uhrazenim ¢i vracenim majetku a udélenim

sankce. Pfi odcizeni hodnotnéjSich véci (dle dusevni a finan¢ni hodnoty cca nad 1 000 K¢) a
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nezji§téni pachatele predava pracovnik piipad Policii CR (tel. 158).

Prichod policie

Pracovnik nemtize zamezit vstupu policie do klubu, v ptipad¢, kdy se jedna o situace, ktera
nesnese odkladu a vstup je nezbytny pro ochranu Zivota nebo zdravi nebo pro odvraceni
zavazného ohrozeni verejného potradku a bezpecnosti. Policisté jsou tedy vyzvani k odtivodnéni
nahlé potfeby vstupu do klubu (dostate¢né zdiivodnéni a prokazani z jakych davodi se
domnivaji, Ze konkrétni osoba je uvnitt a také dolozeni podkladl, z kterych vyplyva, ze u
ptitomné 0soby doslo k vydani ptikazu k zatceni nebo ptikazu k dodani do vykonu trestu odnéti
svobody nebo do vykonu ochranného opatieni spojeného se zbavenim osobni svobody,
predvedeni pro ucely trestniho fizeni nebo zadrzeni. Néasledné je policista vpustén do objektu. V
ostatnich ptipadech a situacich, které nevyzaduji okamzité feSeni, pracovnik s policistou

domlouvé navstévu mimo provozni hodiny klubu s vedouci zatizeni.

Uraz nebo umrti zaméstnance nebo klienta

Pracovnik, ktery je postizenému nejblize, okamzité poskytuje prvni pomoc, ptipadné se svolenim
klienta oSettfuje ranu (pt. odfeni, fiznuti nozem aj.). V piipad¢, Ze stav klienta neni vazny, jeden
z pracovniki zajisti s jeho souhlasem doprovod klienta bud’ ptimo k Iékafi, nebo domuti k rodi¢tm.
V ptipad¢€ nutnosti je pfivolana Zachranna sluzba na ¢isle 155, je postupovano dle jejich pokynti.
Pokud je to mozné, domlouva pracovnik s klientem nebo 1ékaii telefonicky kontakt na klientovi
rodi¢e nebo zakonného zastupce a piedava informace o vzniklé situaci. V ptipadé tmrti
pracovnik uzavira klub, vola RZP (tel. 155) a Policii CR (tel. 158), zajiit'uje, aby p¥itomni klienti
nem¢li k zemielému piistup, informuje vedouci zafizeni, rodinné ptislusniky, pokud je to mozné

(ma kontakt).

Klient pod vlivem (drog, alkoholu)

Pokud ptichazi klient pod vlivem, pracovnik jedna nasledovné:

. rozhovor s klientem - reflexe soucasného stavu = jasna a striktni zpétna vazba,
pojmenovani uziti marihuany/alkoholu, mapovani (pokud je mozné)

. pracovnik klientovi objasni podminky, za kterych zlistava ve sluzbé (neporusuje dalsi
pravidla, vyuziva pouze klubové mistnosti, bez dalSich aktivit, neusind), preventivné
pusobi.

. s klientem domlouva dalsi spolupraci na tématu.
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U klientd mladsich 18 let je pracovnik duslednéjsi a domlouva s nim pravidelné

schiizky.

Vhozeni pyrotechniky do objektu

Pokud klient vhodi do vnitinich nebo vnéjsich prostor klubu petardy, pracovnici zajisti bezpecnost
sob¢ a pritomnym klientiim, pobidnou vSechny k rychlému odchodu z postizenych prostor.
Nasledné pracovnici situaci proSetii s viniky a jejich svédky v soukromi, nejlépe v kontaktni
mistnosti. Pokud klienti pti vzniklé krizové situaci uprchnou, fesi se s nimi situace nasledujici
navstévu NZDM. Z téchto situaci ¢asto plynou sankce, které vychéazi z pravidel klubu. V ptipadé
poskozeni zdravi nékteré ze z(¢astndnych 0sob ¢ poskozeni majetku volame Policii CR (tel.

158), RZP (tel. 155), ptipadné i hasi¢e pii vzniceni prostor (tel. 150).

Ztrata Klienta na pobvtovém programu (odchod, uték)

V ptipadé€, Ze pracovnici zjisti nepfitomnost klienta, zjiSt'uji nejprve informace od ptipadnych
svédki, ktefi mohli odchod zaznamenat ¢i o ném védét. Nasledné kontaktuji ztraceného klienta
na jeho osobni mobilni telefon. Pokud klient mobilni telefon nezveda a nekomunikuje, pracovnik
se telefonicky spoji s vedouci zatizeni, rodinnym piislusnikem Klienta, kterému vzniklou situaci

nahlasi a kontaktuje Policii CR (tel. 158). Pracovnici zvazuji ukonéeni pobytu klienta.

Dopravni nehoda

K dopravni nehodé mize dojit napt. pii planovaném programu mimo prostory NZDM, kdy si
klienti maji moznost zapujcit napt. kola, koleCkové brusle a dalsi sportovni vybaveni, které je z
hlediska bezpecnosti vice rizikové. V ptipade€, ze dojde k nehodé€, pracovnici zajisti prostor
(nehodu oznaci), dbaji nejen na bezpecnost zbylych klientt ale 1 svou vlastni. Je-li nékdo zranén,
poskytuji dle svych moznosti prvni pomoc a kontaktuji RZP (tel. 155), ptipadné volaji Policii
CR (tel. 158).

14.2 Nouzové situace
Je to situace, kdy miize dojit k omezeni vykonu poskytovani socialni sluzby z diivodu vzniku

nenadalé situace.

Prechodny nedostatek pracovnika

V piipadé, Ze dojde ke kratkodobému omezeni poctu pracovnikli naptf. z diivodu nemoci ¢i
dlouhodobé z divodu financovani sluzby, pracovnici Se v prvé fadé pokousi zajistit provoz

sluzby, aby se situace co nejmén¢ dotkla klientt (spoluprace s jinym tymem ¢i vedenim Prostor
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pluso.p.s., byvalymi zaméstnanci aj.). Pokud to neni mozné, dochazi k omezeni okamzité kapacity
klientti na klubu, v nékterych ptipadech i omezeni provozni doby sluzby. Klienti jsou zpravidla
thned po rozhodnuti informovani a zména kapacity a oteviraci doby je jim nalezité

oduvodiovana.

14.3 Havarijni situace
Je situace zptsobena nahlou udalosti, ktera vznikla z technickych divodu, ¢i zivelnou pohromou
a hrozi zplisobeni Skod na zdravi, Zivoté, majetku a Zivotnim prostiedi.

Vvpadek elektiiny

V ptipadé vypadku elektrického proudu zistava jeden pracovnik na klubu a uklidiuje situaci,
druhy patra po pri¢inach. Zkontroluje pojistky (hlavni mistnost klubu), zjisti, zda proud vypadl
v celém zatizeni Kotelny. V ptipad¢ delsi zdvady je bud’ vymysSlen pracovniky alternativni

program, piipadné lze 1 pfed€asné uzaviit klub.

Pozir

Pracovnik vola hasice na tel. Cisle 150. Pracovnici zajisti evakuaci vSech klientt z klubu. Pouziji
nejptiznivEjsi cestu k vychodu (napi. parkovisté). Pracovnici vyckaji piijezdu hasi¢t, snazi se
vlastnimi silami hasit pozar a piedaji veskeré potiebné informace vedoucimu pozarniho vyjezdu.
Pokud to jde, vynese nejcennéjsi piredméty z klubu, chrani tak majetek zaméstnavatele. Neni-li

na klubu pfitomen vedouci zafizeni, pracovnik ho kontaktuje a informuje o vzniklé situaci.

Potopa

Nastane-li situace zivotu nebezpefnd, pracovnici ihned evakuuji klienty z klubu. Jestlize se
nejednd o situaci nebezpecnou, je vhodné pozadat klienty o pomoc (odnaSeni vody, uklid...).
Vichrice

Zavolat hasi¢e 150 nebo 112, zeptat se jich, co je tfeba ud¢lat. Jestlize chce néjaky Klient opustit
Kolarku, pracovnik mu nemiize branit, ale upozorni ho na moznd rizika, ktera ho cekaji.
Pracovnici s klienty se premisti do mistnosti bez oken — zkuSebna a chodba pied zkuSebnou, kde
se daji zavfit dvefe z obou stran. Neni-li na klubu pfitomen vedouci zatizeni, pracovnik ho

kontaktuje a informuje.
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14.4 Zaznam

Zapis o rizikové, nouzové nebo havarijni situaci se provadi do formulafe mimotadnych udalosti,
ktery je uloZzen v uzamykatelné skiini v kancelafi pracovnikii. Vyjimkou jsou rizikové situace —
urazy zaméstnanct/ klientl, které se uvadi do dokumentu Evidence tdrazii na pracovisti -
zaméstnanci i Klienti na sdileném disku aplikace Google Prostor plus o.p.s a do zaznamu

uloZzeném na serveru NZDM ve slozce Formulafe — Mimoradné udalosti.

15. Zajistéeni kvality sluzeb

Metodika se tidi platnou Metodikou hodnoceni kvality Prostor plus 0.p.s. dostupnou na sdileném
Google disku Prostor plus o0.p.s. Zpisob zaznamu je zaznamenano také v metodice, vyuzivano je
také tabulky Prehled kvality (viz ptiloha), ktera je dostupna taktéz na sdileném Google disku

Prostor pluso.p.s.
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Osetreni situaci spadajicich socialné pravni ochrany déti v

socialnich sluzbach Prostor pluso.p.s.

Pfi feSeni situaci, které jsou na hranici socidlné pravni ochrany déti, vychazime ze zakona

359/1999 Sb. o socialné pravni ochrané déti. V NZDM se jedna o nasledujici situace:

1.1 Situace pachané naklientovi
e Nactileti, ktefi pracuji na ¢erno nebo na smény
Jedna se o osoby, mladsi 15ti let pracujici nebo osoby mladsi 18ti let pracujici na cerno nebo na
smény. Muze se jednat napf. o: nuceni prace v noci, nizSi pauzy nez stanovuje zakon, delsi

pracovni doba nez stanovuje zadkon, nevyplacend mzda.

e Sex Vv méné nez 15ti letech
Jedna se o situaci, kdy dojde k pohlavnimu styku nebo nekoitalnim aktivitam s osobou mladsi 15

let 1 v piipadé, Ze to probéhlo dobrovolné.

e Zanedbavani
Jedna se o situace, kdy pracovnik vidi, nebo pfi rozhovoru zjisti nedostatek ve vyzivé ditéte (pr-.
dva dny nic nejedl, je ve skole bez svaciny, nebo krade svaciny ve skole...), v hygiené (pr: chodi
pravidelne Spinavy, zapdcha, dlouhé nehty, roztrhané obleceni), v péci o néj a piiznivém vyvoji
(pF: chodi v zimé v teniskach a v triku, svetru, spatné cte, pise, nedéla ukoly do skoly, toula se po
Skole do vecera, nema ucebnice, nezna hodiny, dny v tydnu, mésice .....), zanedbavani predskolni
dochazky (sourozenci klientl), pediatrické péce — pravidelné prohlidky, povinného ockovani,

piehlizeni zdravotnich obtizi ditéte.

e Tyrani svéfené 0soby
Jedna se o psychické ¢i fyzické tyrani rodinnym piisluSnikem. MiZe se jednat o: odepieni stravy,
odepfeni noclehu, uzamykani v mistnosti, izolace od venkovniho svéta, opakované a

neopodstatnéné psychické natlaky a fyzické tresty.
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e ZneuZiti
Jedna se o situace, kdy dojde k pohlavnimu styku nebo nekoitalnim aktivitam mezi klientem a
rodinnym pfislusnikem nebo zndmym ¢i cizi osobou. Mize se také jednat napf. o détskou

pornografii.

e OhroZovani mravniho vyvoje, distojnosti, jméni, zdravi nebo svobodou

Jedna se o situace, kdy je klient osobou napi. nucen k pachani trestné ¢innosti, je podplacen
materidlnim zadzemim a vybavenim, izolovan od okoli (zamceni v pokoji dlouhé hodiny, dny),
ukazovani porno Casopisi, filmi s erotickou tématikou, a patii sem také uzivani navykovych
latek pted ditétem, nebo pfitomnost ditéte napiiklad v hern€, zakoufené mistnosti, vulgarni

projevy aj.

e Agrese pachana na klientovi

Jedna se o situace, kdy je na klientovi pachdna agrese jinou osobou nez je rodinny piislusnik.

Jsou to ptipady fyzické agrese (biti, tipani nedopalktl aj.) a psychické (vydirani, vyhrozovani...).

1.2 Situace pachané klientem
e Sebeposkozovani
Jedna se o situace, kdy si klient ublizuje, at’ uz védomé ¢i nevédomé (potezava se, chorobné se
piejida, nebo zase hubne, bije se, nebo si ptsobi bolest jinym zptisobem). Vhodné zietele jsou 1

situace, kdy o tomto klient uvazuje.

o ZaSkolactvi
Jedna se o situace, kdy klient zanedbava povinnou skolni dochazku, chodi pozdé, odchazi pied
koncem vyucéovani, nebo nechodi viibec, ¢asto ,,onemocni, (pr: potkame ho v terénu v dobé

skoly.).

e Nactileti, ktefi napracuji, nestuduji a nejsou hlaseni na UP
Jedna se 0 mladez po dokonéeni povinné $kolni dochazky, ktera nic nedéla a ani nema tendenci

né&jakou ¢innost vykonavat (pi: parim doma hry a nasi se o mé staraji, nic nemusim,).
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e Utéky zdomova

Patfi sem 1 situace utéku z pobytového vychovného zatizeni.

e Experimentovani s alkoholem, drogami, s hazardem
U déti do 15 let jde o situaci, kdy jednordazoveé uzije nelegalni drogu, nebo vice nez jednou
alkohol, u starSich jde o vice nez jednorazové uziti alkoholu i nelegdlnich drog. U hrani pc her,

¢itraveni Casu v on-line prostfedi nékolik hodin denné.

e Osoby, které divodné podeziivame z trestné ¢innosti nebo precinu
Patii sem prodej a distribuce drog a alkoholu, vicecetné drobné kradeze nebo jedna vétsi, sex pod
15 let (byt’ dobrovolny), demolovani klubu nebo jeho vybaveni, fizeni motorového vozidla bez

RP, &ipod 18 let, &i pod vlivem navykové latky.

° Ag rese
Jsou to ptipady, kdy klient nékoho fyzicky napadl nebo napadé (biti, tipani nedopalkl aj.) a

psychické (vydirani, vyhroZzovani, sprosté nadavani, a to i v online prosttedi...).

1.3 Obecny postup

1. Prvotni sdéleni klientem nebo vS§imnuti si situace, dozvime se od nékoho
2. Navazani rozhovoru pracovnika s klientem s cilem zmapovat situaci (vzhled, chovani,

zmény v prub&hu spoluprace, ¢etnost, intenzita aj.)

3. Domluva s klientem, co s tim a pojmenovani situace:

3.1 Vyhodnoceni situace pracovnikem na zakladé rozhovoru s klientem v ramci jedné schiizky
ptipadné vice sezeni (max. 3-5 setkani). Pracovnik se s klientem domlouvé na castéjSim
setkavani nebo se snazi o stanoveni schiizky v nejblizSich dnech. Vyhodnoceni probihé ihned v
dané situaci pfipadné po konzultaci s tymem, na supervizi, s vedenim na okamzité mimotadné

poradé.

3.2 Upozornéni na ohlaSovaci povinnost pracovnika a disledky pro vSechny strany (klienta,

rodinu, seznameni s procesem aj.).
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3.3 Stanoveni individudlniho planu s klientem — feSeni situace s klientem s uréenim maximalni

doby vyhodnoceni zmén
e pracovnik ihned oznamuje
u tyrani
zneuzivani
paklize o to zZada sam klient (kdyz umi formulovat vlastni nazor a je vzhledem k svému

véku schopen posoudit dosah svého rozhodnuti, 0 ditéti star§im 12 let se ma za to, ze je

schopno informaci ptijmout, vytvofit si vlastni nazor a tento sd¢lit.)

Dile se s klientem ¥e$i uz jen proces ohldseni na SPOD (jak, kdo, pro¢ atd). Na tyto situace se

nevztahuje anonymita.

e pracovnik ihned neoznamuje, klient ma zajem na situaci pracovat s pracovnikem, je
stanovena maximalni doba vyhodnoceni zmén (pf. 2 mésice pii schiizce 1 krat za tyden)

e klient je pracovnikem podporovany k ozndmeni situace samostatné (rodicim, Skole,
OSPOD), pracovdno je na zpusobu ozndmeni v ramci spolecnych schiizek (mozny
doprovod), opétovné

e stanovena maximalni doba ohlaseni, poté ptipadné ohlasuje pracovnik.

1.4 Po vyhodnoceni zmén

1. Situace se zménila (zména postoje, chovani, 0 tématu mluvi, je srozumitelny, rozumi nasledkim
svého jednani, nebo jednani dalsi osoby, klient oznamil sdm na SPOD aj.), nadale je s klientem

pracovano.

2. Situace se nezménila (postoj a chovani se nezménil, nevnima jako problém, nedrzel frekvenci

schiizek, nespolupracoval, bez ndhledu) — ohlasujeme.

1.5 Co ohlasujeme

Vzdy ovéfené informace, které jsou platné. Nikoliv sdélované nékym jinym nez je klient samotny
nebo situace pouze vypozorované. V téchto ptipadech se snazime vzit téma ke klientovi a

nasledné postupovat dle obecného postupu.
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1.6 Jak ohlasujeme

1. Anonymné — po konzultaci s tymem, vedenim, na supervizi. Tato forma je volena napf. u
zavaznych situaci, které nesnesou odkladu ptfipadné v situacich, kdy s klientem nebylo mozné

situaci probrat a oficialni hlaseni by narusilo spolupraci mezi pracovnikem a klientem.

2. Oficialné (za tym) — po konzultaci s tymem, vedenim, na supervizi, vzdy za program nikoliv
za konkrétniho pracovnika, s klientem je konzultovano, ze k ohldSeni dojde ptipadné nasledné

poté je o ohlaSeni informovan.

1.7 Kam ohlasujeme

Primarné a predevsim:
Na Oddé¢leni socialné-pravni ochrany (OSPOD), jez mistné spada k bydlisti klienta (Kolin,
Kutna Hora, Ceska Brod, Céslav) — telefonicky, mailem, poStou, osobn¢. Oznameni je mozno

podat téZ anonymné.

Je také mozno:

Na nejblizsi policejni sluzebnu kriminalni Policie Ceské Republiky.

1.8 Kam zaznamenavame
Individualni plan v ramci feSeni dilematické situace SPOD je zaznamenan V ramci planu podpory
spolu se zaznamem v klientském deniku v databazi Datodrt.
Samostatné ohlaseni na SPOD je uvedeno v klientském deniku, planu podpory a zdznamu

mimotadné udalosti.
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