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UVOD

Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez DROM nabizi socialni sluzby détem a mladezi, kteti ziji v
Brné¢ a jsou ohrozeni socidlnim vylouc¢enim. Soucasti NZDM je klubovna pro déti od 6-11 let, klub
pro mladez od 12-18 let a terénni slozka pro déti a mladez ve veku od 6 do 26.

Tento material je ur€en pracovnicim a pracovnikiim Nizkoprahového zatfizeni pro déti a mladez
DROM a slouzi jako vychozi zdroj informaci pro vytvateni informa&nich materialdt pro klienty',
spolupracujici instituce a vefejnost.

Metodika obsahuje pracovni postupy a piiklady dobré praxe. Na zéklad¢ téchto pokynd pracovnice
NZDM DROM? poskytuji sluzby. Dale metodika obsahuje smérnice, které vymezuji pravidla pro
proceduralni a technické postupy pii poskytovani sluzeb a vytvafeni zdzemi pro uzivatele a
uzivatelky.

Pribézna revize metodiky slouzi k zajisténi zvySovani kvality socidlnich sluzeb. K aktualizaci
metodiky pfispivaji diskuze na poradach tymi o pritbéhu poskytovani sluzby, feSeni krizovych a
havarijnich situaci. Dtlezitou zpétnou vazbu piedstavuji také ptipominky uzivateld sluzeb ¢i jejich
piipadné stiznosti

VNITRNI SMERNICE A PRACOVNI POSTUP: VEREJNY ZAVAZEK: CiLE, POSLANI
A ZASADY POSKYTOVANI SLUZBY

Poslani

Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez DROM poskytuje prostfednictvim socidlnich sluzeb,
podporu détem a mladezi z Brna, ktefi jsou ohrozeni socidlnim vyloucenim, a usilovat tim o
zlepSovani jejich Zivotni situace.

Cilova skupina - okruh osob opravnénych Cerpat sluzbu

Okruhem osob, pro néjz je ur€ena ambulantni ¢ast sluzby, jsou déti a mladez ve véku 6 - 20 let,
které se nachazeji v nepfiznivé socialni situaci’. Terénni ¢ast sluzby je uréena pro déti a mladeZ a
jejich rodice ve véku do 26 let.

Indikatory nepiiznivé socialni situace

NZDM DROM piisobi v socialné vylougené lokalité. Zivot v podminkach socidlniho vyloudeni
znamena nepiiznivou socidlni situaci, kterd nabyva mnoha konkrétnich podob v n¢kolika dimenzich
(ekonomicka, socidlni, kulturni, prostorova). Uzivatele sluzby NZDM se nejcastéji setkdvaji
s nasledujicimi duasledky Zzivota v podminkach socidlniho vylouceni (typy nepfiznivé socialni

! Vyraz klient pouzivame k oznageni viech osob, s nimiz v ramei poskytovéni sluzby jedname, protoze maji zajem o
poskytovanou sluzbu, uzivatelem sluzby je pak pro nas pouze osoba, ktera ma se zafizenim uzavienou smlouvu.
*Oznaéeni Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez DROM, romské stiedisko je v textu vyjadieno zkratkou NZDM
DROM.

? Nepiizniva socialni situace (pro téely zikona o socialnich sluzbach): oslabeni nebo ztrata schopnosti z ditvodu véku,
nepiiznivého zdravotniho stavu, pro krizovou socialni situaci, zivotni navyky a zptisob Zivota vedouci ke konfliktu se
spolecnosti, socialn€ znevyhodnujici prostiedi, ohrozeni prav a zajmu trestnou ¢innosti jiné fyzické osoby nebo z jinych
zévaznych divodi fesit vzniklou situaci tak, aby toto feSeni podporovalo socialni zaclenéni a ochranu pted socialnim
vyloucenim.
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situace) které spolu uzce souvisi.

nejisté zazemi

dlouhodobé nezaméstnanost rodicli, rodice jsou uzivateli ndvykovych latek, chybéjici rodi¢ nebo
rodiCe;

chudoba rodiny projevujici se pfedevs§im nasledujicimi rysy: vysoké zadluzeni, ohrozeni lichvou,
velké mnozstvi lidi v byt¢, nizka kvalita bydleni, permanentni ohrozZeni vyst¢hovanim z bytu;
omezena moznost traveni volného ¢asu v bezpeéném prostiredi

nedostatek finan¢nich prostiedku k realizaci uréitych volnocasovych aktivit, omezena nabidka
v lokalité;

a s tim souvisejici:

omezena moznost pro rozvoj kompetenci nutnych pro to, aby uspéli v institucich vétSinové
spolecnosti;

problémy ve Skole - prospéchové problémy souvisejici neznalosti kodu instituci vétSinové
spole€nosti (napi. jazyk), zameSkané hodiny, zaSkolactvi z divodu Spatné ekonomické situace
rodiny nebo Spatného klimatu ve Skole, pred¢asné ukoncovani skolni dochazky;

problémy s vrstevniky - socidlni izolace, hadky, Sikana, agresivni chovéni, strach z pfijeti
vrstevnickou skupinou;

utéky z domova

experimenty s navykovymi latkami

pired¢asna sexualni aktivita

zkuS$enost s diskriminaci

neznalost instituci vétSinové spoleCnosti a vlastnich moZnosti a prav a zpisobu jejich
uplatnéni

Pokud zajemci o sluzbu celi alesponi jedné z vySe vyjmenovanych problémi, chapeme je jako
opravnéné Cerpat sluzbu NZDM DROM.

Negativni okruh osob

osoby, které nejsou v neptiznivé socidlni situaci

osoby, které opakované porusuji podminky Cerpani sluzby

osoby vyzadujici specifickou asistenci, kterou nemtizeme zajistit (napt. ze zdravotnich divodu)
osoby, jejichz momentalni ¢i dlouhodoby stav jim zabrafiuje pobyvat v zafizeni (napf. z divodu
prenosnych nemoci jakymi jsou nestovice, akutni zloutenka, jiné nakazlivé nemoci)

Cile

Strategicky cil

Strategickym cilem zafizeni je poskytovat sluzby, které vyplyvaji z potieb uvzivatell a
prostfednictvim kvalitn€ poskytovanych socialnich sluZzeb zmirfiovat negativni dopady vyplyvajici
ze zivota v podminkach socidlniho vylouceni a zvysit Sance uZivateld sluzby na socialni zaclenéni4.

4 St Y1 Lo Y r L e A . ’ [ . ~ sl X v .

Socialni zaclefiovani (pro ucely zakona o socialnich sluzbach) je proces, ktery zajist'uje, ze osoby socialné vyloucené nebo
socialnim vylouc¢enim ohrozené dosahnou pfilezitosti a moznosti, které jim napomahaji plné€ se zapojit do ekonomického, socialniho
i kulturniho zivota spole¢nosti a zit zplisobem, ktery je ve spole¢nosti povazovan za bézny.
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Dlouhodobé cile

Poskytovat bezpe¢ny prostor pro traveni volného casu

Rozvijet individualni schopnosti a dovednosti

Posilovat zdravé sebevédomi uzivateld a uzivatelek

Nabizet podporu v obtiznych Zivotnich situacich

Posilovat schopnost zvladat obtizné Zivotni situace vlastnimi silami
Poskytovat podporu v priabéhu vzdélavani.

Nabizet aktivity a ¢innosti zaméfené na prevenci rizikového jednani
Zprosttfedkovat kontakt se spoleCenskym prostfedim

Zasady poskytovani sluzby

Nizkoprahovost

- bezplatnost: vSechny sluzby jsou poskytovany zdarma.

- anonymita: uzivatelé mohou sluzbu cerpat anonymné.

- dobrovolnost: pravidelna dochazka do zatizeni neni podminkou uzivéni sluzby.

- mozZnost ovliviiovat program zarizeni: uzivatelé maji moznost ptfichdzet s vlastnimi napady a
ovliviiovat tak program zaftizeni;

Individualni pFristup

Pracovnice pfistupuji k uzivatelim sluzby s ohledem na jejich individualni potieby.

Respekt

Pracovnici a pracovnice zafizeni respektuji prava uzivatell vyjadfit svoje pfani, nazory, k jejich
postojim a rozhodnutim. Nenuti je do feSeni situaci, kterd odmitaji.

ZvySovani kompetenci

Pracovnice postupuji tak, aby uZivatele uschopnovali, vedou je k tomu, aby byli schopni fesit
obtizné zivotni situace sami, aby védéli, kde hledat podporu.

Diskrétnost

Pracovnici a pracovnice jsou vazani mlcenlivosti o vSech osobnich skutecnostech, které se dozvi
béhem spoluprace. Neoteviraji citliva témata pfed jinymi uzivateli.

Nestrannost

Pracovnici a pracovnice poskytuji sluzbu bez ohledu na vlastni pocity, postoje a nazory.

Nezavislost

Pracovnice postupuji nezavisle na postojich jinych subjektt.

Odbornost a profesionalita

Pracovnice maji pro praci odpovidajici kvalifikaci a pfi praci dodrzuji pracovni postupy definované
v metodice.

Eticky pristup

Pracovnice se fidi Etickym kodexem, ktery z kodexu Ceské asociace streetwork.

Jednani v souladu se zakony

Pracovnici a pracovnice postupuji vzdy v souladu s platnymi zékony.
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Rozsah poskytované sluzby NZDM DROM

Okruh ¢innosti
NZDM DROM zajistuje uzivatel sluzbym nasledujici okruh ¢innosti:
AMBULANTNI CAST SLUZBY

a) vychovné, vzdélavaci a aktiviza¢ni Cinnosti:

1. zajiSténi podminek pro spolecensky piijatelné volnocasové aktivity,

2. pracovné¢ vychovna ¢innost s détmi,

3. nacvik a upeviovani motorickych, psychickych a socidlnich schopnosti a dovednosti,

4. zajisténi podminek pro pfimérené vzdelavani,

b) zprostfedkovani kontaktu se spolecenskym prostredim:

aktivity umoznujici lepsi orientaci ve vztazich odehravajicich se ve spole¢enském prostiedi
¢) socialn¢ terapeutické ¢innosti:

socioterapeutické ¢innosti, jejichz poskytovani vede k rozvoji nebo udrzeni osobnich a socidlnich
schopnosti a dovednosti podporujicich socialni za¢lefiovani osob,

(Zékon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. § 27)

TERENNI SLOZKA SLUZBY

d) pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajma a pii obstaravani osobnich zalezitosti:

1. pomoc pfi vytfizovani béznych zalezitosti,

2. pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora pti dalSich

aktivitach podporujicich socidlni zaclefiovani osob.) (Zékon o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. §
27)

Popis vykoni realizovanych ve prosp&ch uzivatele a metod prace’
Kontaktni prace

Jedna se o vytvoreni zédkladniho rdmce potiebného pro realizaci konkrétni sluzby. Jde o kontakt,
jehoz cilem je vytvoreni vztahu mezi uzivatelem ¢i uzivatelkou navodit, udrzovat a prohlubovat
vzajemnou divéru, a vytvofit podminky, potfebné pro rozvijeni kontaktu a poskytovani dalSich
sluzeb.

Informacni servis

Informacnim servisem je minéno poskytovani specifickych informaci. Tato sluzba je provadéna
ustni formou, miize byt doplnéna také formou pisemnou, tj. prostiednictvim letakd, vytisténi tidajh.
Tematicky mohou byt informace zaméfeny na zakladni instrumentalni témata (napf. Skola, rodina,
shanéni brigady, vztahy), socidlné pravni a zdravotni témata (pravni normy, bezpec¢ny sex, rizika
uzivani navykovych latek) nebo specificka témata — dle dohody s uzivatelem ¢i uzivatelkou.

5 s . ;X P .
Vychdazime z pojmoslovi Ceské asociace streetwork.
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Poradenstvi

Poradenstvi se odehrdva formou rozhovoru nejlépe v samostatné mistnosti, obsahuje rozbor
problému, s nimz uzivatel ¢i uzivatelka pfichazi, vyhodnoceni situace, nabidku rady, informaci a
feSeni vedoucich k odstranéni obtizi. Jde o feSeni aktualnich probléml a zvySovani kompetence
uZivatell tyto problémy fesit. Casta témata jsou vzdélavani (predskolni vzdélavani, zapisy do $kol,
ukonceni Skolni dochazky, prospéch, kariérové poradenstvi), vztahy, rodina, bezpecny sex,
navykové latky, volny Cas, socidlné-pravni témata.

Situacni intervence

Situacni intervence spociva v socialné-pedagogické praci v situacich s vychovnym obsahem, které
vznikaji v prostoru zafizeni. Pracovnice pfi nich vstupuje do interakci, které nastavaji mezi uzivateli
sluzby, pfindsi podnéty, reflektuje situaci a pouziva dalsi techniky, které vytvaii ¢i zvyraziuji
vychovny efekt situace.

Krizova intervence
Krizovou intervenci musi poskytovat specializovana zatizeni. Cilem zasahil pracovnic v pfipad¢, Ze
uzivatel pottebuje krizovou intervenci je uklidnéni uzivatele v obtizné situaci a navrh dalSich

opatfeni, obvykle zprostfedkovani kontaktu na organizaci, kterd poskytuje krizovou intervenci.

Zprostiedkovani dalsich sluzeb

Jedna se o dojednani navazné sluzby v zatizenich navazné péce, doprovod do téchto zafizeni a
asistenci pii jednadnich v téchto zafizenich.

Kontakt a jednani s institucemi ve prospéch uzivatel sluzby

Jedna se o intervence realizované pracovnici (Gstné, telefonicky, pisemné, osobn€) u instituci
navazné péfe nebo dalSich instituci, které ovliviuji Zivot uZzivatele, uZzivatelky. Kontakt je
realizovan vyhradné s jeho souhlasem a védomim, nejlépe za jejich ptfitomnosti. Tento vykon se
tyka prevazné terénni slozky sluzby.

Skupinova prace

Aktivita zaméfend na rozvoj psychosocidlnich dovednosti uZivateld (rozvoj osobnosti -
sebepoznani, sebepojeti, rozvoj komunikace, vedeni vztaht, feseni konfliktt). Naplanovana dle
potieb uzivatelti (které definuji bud’ oni samy, nebo pracovnice zafizeni). Aktivita je Casov€ a
prostorové ohrani¢ena, ma jasnou strukturu, je realizovdna obvykle ve formé seberozvojového

programu.

Volnocasové aktivity

Jedna se o aktivity, kterym se uZzivatelé v zafizeni vénuji, a které nespadaji do jinych vykonil
NZDM DROM. Typologie volnoc¢asovych aktivit:

10
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Zakladni jednoduché instrumentalni aktivity, které uzivatel realizuje z vlastni vile a vlastni
aktivitou, pracovnici/ce je pouze zprostredkovavaji napt. tim, ze zapiij¢i vybaveni. Jedna se napft. o
poslech hudby, kresleni v béznych prostorach klubu, pousténi filmu, ktery si uzivatelé/ky sami
vybrali.

Slozitéjsi volnocasové aktivity, které realizuje uzivatel z vlastni viile a vlastni silou. Pracovnici/ce
mu v pfipadé potieby poskytuji podporu. Tyto aktivity jsou vytvafeny na zakladé z4djmu a potieb
uzivateli a sjejich spolutcasti. Jedna se napiiklad o vyuziti hudebni zkuSebny, pocitacové
mistnosti. Tyto aktivity mohou uzivatelé/ky vykonavat samostatn¢, bez instruktaze pracovnika, ale
za jeho pritomnosti v daném prostoru.

Akce, které iniciovali sami uZivatelé, a u jejichZ realizace dochazi ke kooperaci mezi uzivateli a
pracovnicemi. Pracovnice usiluji o zvySeni organizac¢nich dovednosti uzivatelli a jejich schopnosti
seberealizace. Jedna se napft. o naptiklad turnaj v damé, ve stolnim fotbalku, diskotéku.

Akce, které slouzi ke zpestieni kaZzdodennosti nebo k propagaci zarizeni. Piipravuji je samy
pracovnice zafizeni a pokud je to mozné, zapojuji do realizace uzivatele a uzivatelky. Naptiklad
hudebni a vytvarné workshopy, akce mimo zafizeni, vystava u ptilezitosti dne otevienych dvefi.
Volnocasové dilny jsou pravidelné ¢i nepravidelné akce, na nichz je pfitomen lektor (interni nebo
externi pracovnik). UZivatelé mohou dilnu vyhledat a volné se zapojit do nabizenych aktivit.

Vzdélavaci a motivacni aktivity

Doucovani skolni ¢i mimoskolni latky, ptfipadné nékterych osobnich ¢i spolecenskych néavyki
(napf. hygiena, schopnost hospodafit s pen¢zi apod.). Zakladni formou je doucovani individualni.
Doucovani mize byt dlouhodobé (napt. pravidelnd pomoc s piipravou na reparat) nebo kratkodobé
(asistence s domdaci ulohou). V pfipadé dlouhodobé systematické praci uzavira pracovnice s
uzivatelem individudlni plan. Podrobn¢ k pracovnim postuptim pii douc¢ovani viz Ptiloha: Metodika
doucovani.

Preventivni programy

Preventivni programy jsou realizovany prostiednictvim diskusi, besed, komponovanych potradi a
podobnych aktivit realizovanych v zatizeni bud’ internimi nebo externimi pracovniky. Jedna se o
programy specifické prevence, které jsou piipravovany s ohledem na cilovou skupinu sluzby.

Prdce s blizkymi osobami

Kontaktni prace, ptipadné¢ informacni servis a zakladni poradenstvi poskytované blizkym osobam
uzivatele (rodie, ptatelé, kamaradi, ...), jsou realizovany pouze se souhlasem uzivatele, uzivatelky.
Za praci s blizkymi osobami povazujeme i1 kontakt s rodi¢i ¢i sourozenci, ktery neni motivovan

z4jmem o pomoc a podporu, ale je zapfi¢inén nespokojenosti rodi¢t ¢i sourozencti s poskytovanou
sluzbou.

Doprovod
Pracovnice doprovazi uzivatele sluzby na jednani s institucemi (Gfady — OSPOD, PMS, Skolska

zatizeni), v ptipad¢ nejmladsich uzivateld se jedna o doprovod do zafizeni ptedSkolni piipravy. Tato
intervence je zpravidla poskytovana terénnimi pracovnicemi.
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Pomoc s listinami

Asistence pfi vyplilovani formulafa, sepisovani dopist, zadosti, vysvétlovani obsahu takovychto
pisemnosti uzivateli sluzby. Tato intervence je zpravidla poskytovana terénnimi pracovnicemi.

Uplatilovani vile uZivatelil pti feSeni jeho nepiiznivé socialni situace

Jednim ze zékladnich prav uzivateli a uzivatelek je zachovani vlivu na volbu feSeni nepiiznivé
socialni situace. Toto pravo je zajiStovano piedpisy, podle kterych:

V prubéhu prvokontaktu je zdjemce o sluzbu seznamen s nabidkou sluzeb a pravidly a pravy a
rozhodne se, zda ma zajem sluzbu vyuzit.

Smlouva (pisemna ¢i Ustni) o poskytovani sluzby a individudlni plan jsou koncipovany jako
motivace ke spolurozhodovani. Pracovnice uzivatelim nic nevnucuji, v rozhovorech se snazi
spolecné s uzivatelem ¢i uzivatelkou najit zptisob zlepSeni jeho situace a respektuji jeho potfeby a
nazory, jeho odmitnuti postupt navrhovanych pracovnici.

Uzivatel ma pravo na volbu a zménu kli¢ového pracovnika/ice.

Je vytvaten prostor pro realizaci napadi uzivateld. Uzivatelé jsou pracovnicemi povzbuzovani a
podporovani v realizaci vlastnich aktivit, které jsou v souladu s pravidly zatizeni.

UZivatel ma pravo se vyjadfovat k poskytovani sluzby (osobné nebo prostiednictvim schranky
daveéry).

Uzivatel ma moznost ukoncit uzivani sluzby bez udani divodu.

Jsou vedeny a archivovany doklady o spolurozhodovani uzivatele, tj. osobni dokumentace, stiznosti
a napady ze schranky divéry.

Ochrana pted predsudky a negativnim hodnocenim

Pracovnice jsou povinny zachovéavat ml¢enlivost o osobnich nebo citlivych tidajich uZivatelt. Tato
mlcenlivost je pisemné stvrzena pii podpisu pracovni smlouvy. Pracovnice nesd€luji citlivé tidaje v
pfitomnosti svych znamych. V ptipadé, Ze béhem vykonu prace zjisti citlivé tidaje o uzivatelich,
nesdéluji je svym rodinnym piislusnikiim, zndmym a uz vibec ne rodinnym pfislusnikim a
znamym uzivatele ¢i uZivatelky, ani ostatnim uZivatelim sluzby. VSechna témata tykajici se
uzivatell se fesi na spolecnych intervizich a poradach tymu. Piipadné¢ anonymné na supervizich a
pfi metodickém vedeni tymu.

Pracovnice jsou povinny chranit uzivatele a uzivatelky pied zneuzivanim, pohrdanim a ponizujicim
jednanim stran ostatnich pracovnic, ostatnich uzivatell 1 dalSich lidi. Pracovnice nemluvi hanlivé o
uzivatelich sluzby nikde na vefejnosti, ani v pfipad€, Ze maji s uZivatelem v zafizeni problémy.

Oslovovani vychazi ze spole¢né dohody. Pracovnice se vyvaruji infantilniho oslovovani, hanlivych
piezdivek nebo jinak pro uzivatele/ku nepiijemného oslovovani.
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Zatizeni spolupracuje se vzdélavacimi a Skolskymi organizacemi a podili se na praktickém
vyucovani jejich studujicich. V ramci stdzi a prednaSek se vysvétlovanim zivotnich podminek a
pfi¢in Zivotni situace uzivatelll sluzby podili na naruSovani negativnich stereotypt o okruhu osob, s
nimz pracuje.

Zatizeni je oteviené pro navstévy a verejnost, pouze v jasn¢ vyhrazené dny (dny otevienych dveti)
nebo po pfedchozi domluvé (navstévy Skolnich skupin, individudlni staze). Nepfistupné jsou
prostory, kde probihd individudlni prace. Zaznamy o dnech otevienych dvefi a navstévach
v zafizeni jsou vedeny v databdzi MODULARIis v sekci ,,denik”. O pfitomnosti stazistl vede
zdznamy vedouci NZDM.

Diiraz je kladen na Sifeni povédomi o existenci a smyslu zafizeni, informaci o jeho poslani a cilech
(vefejna vystoupeni uzivateli a uzivatelek s vysledky jejich volnoCasovych aktivit — tanecni
soubor, vystavy fotografii, vyrobkli uméleckych dilen, prezentace zatizeni v tisku, dny otevienych
dvefi, apod.).

Informace jsou S$ifeny dale prostiednictvim webovych stranek organizace, tiskovych zprav,
informacnich letdku a nastének.

DodrZzovani vyse uvedenych prav a pravidel uzivatell je soucésti kontoly prace pracovnic.
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VNITRNI SMERNICE A PRACOVNI POSTUP: OCHRANA PRAV UZIVATELU,
PREVENCE STRETU ZAJMU A PRAVIDLA PRO PRIJIMANI DARU, ETICKY KODEX

Smérnice upravuje nasledujici oblasti:

1. ptehled norem, ze kterych vychazime
2. prava uzivatell a jejich ochrana

3. prevence stietu zajmu

4. pravidla pro pfijimani dart

Zdroje

Prava uzivateli vychazeji z tfi zékladnich okruhti norem z nasledujicich mezinarodnich tmluv,
¢eskych pravnich norem a etickych kodex:

Mezinarodni umluvy:

1. Listina zakladnich prav a svobod (Gstavni zékon ¢. 2/1993 Sb.)

2. Mezinarodni imluva o pravech ditéte (¢. 104/1991 Sb.)

3. Evropska imluva o ochrané lidskych prav a svobod (publikovana pod ¢.209/1992 Sb.)
Ceské pravni normy:

1. Zakon o sociélnich sluzbach (Zakon ¢. 108/2006 Sb.)

2. Zakon o socialné-pravni ochrané déti (Zakon ¢. 359/1999 Sb.)

Eticky kodex:
1. Eticky kodex Ceské asociace streetwork

Pracovnice se v rdmci procesu zaucovani s t€émito dokumenty seznami a postupuji v souladu s nimi.

Prava uzivatele sluzby

Na zaklad¢ uvedenych dokumenti a prikladi dobré praxe byl vypracovan seznam prav uzivatelt a
uzivatelek a byl upfesnén jejich vyznam, vymezeny problémové oblasti dodrZzovani téchto prav.
Prava uzivatelii jsou umisténa na viditelném misté v zafizeni. Kazdy novy zdjemce o sluzbu je s
nimi pfi prvnim vstupu do zafizeni seznamen. Znéni prav je spole¢né pro klubovnu i klub NZDM.
Odlisné je prizpusobeni vysvétleni vyznamu jednotlivych prav uzivatelim klubovny a klubu.
Seznam prav i jejich detailni vysvétleni jsou pravidelné revidovany.

Seznam prav

. Mas pravo pozadat nas o podporu pri FeSeni potizi.

. Mas pravo bezplatné vyuzZivat sluzby v klubovné/klubu.

. Mas pravo vyuzivat prostor zarizeni pro vlastni potreby.

. Mas pravo na informace o sluzbach poskytovanych v klubovné/klubu
. Mas pravo zistat v anonymité.

. Mas pravo na soukromi

. Mas pravo na slu$né zachazeni a rovny pristup

14
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8. Mas pravo na vlastni nazor.

9. Mas pravo na ochranu osobnich udaju.

10. Mas pravo védét, jakou dokumentaci o tobé vedeme, a mas pravo do ni nahliZet.
11. Mas pravo kdykoliv prijit a odejit (pokud je otevifeno a pokud nemas zakaz)

12. MaS pravo privést si kamarady nebo sourozence.

13. Mas pravo zménit klicovou pracovnici a vybrat si pracovnici, se kterou se bude§ v
konkrétnich situacich radit.

14. Mas pravo podat stiZnost.

15. MaS pravo ukondit spolupraci.

Jednotliva prava a jejich upresnéni.

1. Mas pravo pozadat nas o pomoc pri FeSeni potizi.

Vyznam prava: Jednd se pomoc v rozsahu, ktery vymezuje zdkon o socialnich sluzbach. Pomoc
poskytujeme prostiednictvim vykona sluzby (viz kapitoly 1.4., 1.5., 1.6). Pomoci se nerozumi
puj¢ovani penéz a osobnich véci, ani jakékoli aktivity, které vybocuji z ramce socialni sluzby.
Pokud nas nékdo pozadéa o pomoc, kterd je mimo nase kompetence, odkdzeme ho na jiné instituce.

2. Mas pravo bezplatné vyuZivat sluzby zarizeni

Vyznam prava: Sluzba je poskytovana zdarma. V piipad¢ specidlnich akci realizovanych NZDM
(ndvsteévy kina, divadla, vylety) mize byt po uzivatelich pozadovéana financni spolutcast. Uzivatelé
jsou o této spoluucasti vzdy dopiedu informovani a maji moznost se rozhodnout, zdali se za této
podminky aktivity zucastni. V piipadé tmyslného znieni vybaveni zafizeni mohou pracovnice
pozadovat nadhradu Skody, a to bud’ ve formé finan¢ni nahrady (vice viz kapitola SANKCE)

3. MaS pravo uZivat prostor zarizeni pro vlastni aktivity

Vyznam prava: UZivatelé mohou realizovat vlastni ndpady a aktivty v prostoru klubu za
podminky, Ze je prostor vyuZzivan v souladu s pravidly zatizeni. Toto pravo je omezeno v ptipad¢, Ze
uzivatel, uzivatelka mé zakaz vstupu do zafizeni na zakladé poruseni pravidel.

4. Mas pravo na informace o sluzbach poskytovanych v klubovné/klubu/terénu

Vyznam prava: UZivatel ma pravo na informace o sluzbé a podminkéach jejiho poskytovani a
vyuzivani. Jedna se pfedevsim o srozumitelné informovani o pravech uZivatele, pravidlech zatizeni,
mistni a Casové dostupnosti, uzavieni zafizeni, o jakychkoli zménach. Informace musi byt
poskytnuty v dostatecném predstihu (napf. informace o uzavieni zafizeni musi byt poskytuta
minimalné¢ den predem prostfednictvim plakatu na dvefich zafizeni). V odiivodnénych piipadech
(havarijni situace, nouzova situace - ndhlé onemocnéni pracovnic) je mozné informovat uZivatele az
den, kterého se uzavieni zafizeni tyka.

UZivatelé jsou informovani také o zvlastnich aktivitdch v zatizeni (sexudlni prevence, pocitacovy
krouzek, vytvarny krouzek, kino, vylety, divadlo).

5. M&s pravo zlstat v anonymité

Vyznam prava: Pracovnice uzivatele a uzivatelky nenuti k uvedeni celého jména, ani dalSich
osobnich tdaji. I v ptfipadé, Ze jméno znaji, musi respektovat, Ze uzivatel ¢i uzivatelka chce v
zafizeni vystupovat pod ptezdivkou.
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6. Mas pravo na soukromi

Vyznam prava: Pracovnice nejsou opravnéné uzivatele nutit k hovoru na citliva témata, o nichz
uzivatelé mluvit nechtéji, neoteviraji citlivd témata v pfitomnosti ostatnich uzivatell, respektuji
prani uzivatele tykajici se zptusobu traveni volného ¢asu v klubu a jeho nélady (pokud nenarusuji
chod zafizeni a nejsou v rozporu s pravidly), jeho touhy sedét o samoté a nezapojovat se do
kolektivu ostatnich. Pracovnice zachovavaji ml¢enlivost a o osobnich informacich, které jim sdéli
uzivatel sluzby. Sdileji je jen v nutné mife v ramci tymu NZDM. V zadném ptipad¢ tyto informace
nesdéluji nikomu mimo tym (rodinnym pfisluSnikiim, zndmym, rodinnym pfislusnikiim konkrétni
uzivatelky, uzivatele, ani ostatnim uzivatelim sluzby)

evropsky

* 4k

7.Mas pravo na sluSné zachazeni a rovny pristup

Vyznam prava: Uzivatel¢ maji pravo na respekt pracovnic, na sluSné jednani, na oslovovani dle
vlastniho pfani. Pracovnice neznevyhodiuji jednotlivé uzivatele na zakladé osobnich sympatii,
ptibuzenstvi, zndmosti z jiného prostiedi.

8. Mas pravo na vlastni nazor.

Vyznam prava: Uzivatelé/ky nejsou stran pracovnic kritizovani ¢i zesméSiiovani za nabozenské,
kulturni a jiné pfesvédceni, ani za nazory, které zastavaji.

Nesouhlas s jejich nazory v rdmci partnerské diskuse je samoziejmé& mozny. V piipadé ndzorovych
rozporli mezi uzivateli, uzivatelkami pracovnice vede diskusi a v piipadé, Ze by smétovala ke
konfliktu, usiluje o odklon. Uzivatelé nesmi svymi ndzory porusovat prava ani bezpeci ostatnich
uzivateld ani pracovnic. To se tyka pfedev§im urdzejicich, nendvistnych komentaii, rasistickych
vyrokl. Pokud nazory uzivatelti, uzivatelek porusuji prava ostatnich pfitomnych, mize pracovnice
omezit pobyt toho, kdo naruSuje bezpecny prostor v zafizeni, nebo zvolit jinou sankci (nejlépe
rozhovor zaméfeny na dodrZzovani prav ostatnich uzivatell a uzivatelek a na mozné dusledky
takového jednani pro vztah mezi uzivateli).

9. MaS pravo na ochranu osobnich udaju.

Vyznam prava: V této oblasti jsme vazani Zakonem na ochranu osobnich udaji €.101/2000 Sb.
(viz ptilohy Metodiky a kapitola 6. Metodiky). Pokud ndm uzivatelé poskytnou osobni udaje,
nejsme opravnéni sdélovat je tietim osobam. Toto je mozné pouze na zékladé pisemného souhlasu
uzivatele, ktery je nasledné evidovan. K situaci zpiistupnéni osobnich tdaji miZze dojit v ptipadech
jednani s ndvaznymi institucemi jménem uzivatele (zde je ovSem tfeba souhlasu uzivatele sluzby a
také pisemného souhlasu zakonnych zastupcil), nebo v piipad€ inspekce v zafizeni. Piistup k
udajim o uzivatelich maji vSechny pracovnice NZDM, které jsou také vazany mlcenlivosti,
ovinnosti chranit osobni Udaje uzivateli. Vyjimkou je situace, kdy bychom neposkytnutim
informaci porusovali Zakon o socialné pravni ochrané ditéte ¢. 359/1999 Sb. V piipadé, Ze treti
subjekt poZaduje informace o uZivateli/ce, neni pracovnice opravnéna tyto informace poskytnout
(napt. pokud ze zékladni Skoly pfijde tfidni ucitelka a chce védét, zdali dité navStévuje zatfizeni,
sdéli ji pracovnice, Ze tuto informaci nemize poskytnout bez souhlasu uZivatele, doporuci ji, aby se
zeptala uZivatele sama.

10. Mas pravo védét, jakou dokumentaci o tobé vedeme, a mas pravo do ni nahliZet.

Vyznam prava: Uzivatelé maji pfistup k zdznamlm, které o nich pofizujeme. Pokud projevi zdjem
o nahlédnuti do vlastni dokumentace, pracovnice mu to umoZzni. Tato aktivita se hodnoti jako
zakazka uzivatele sluzby, pracovnice o ni provede zdznam do sekce ,,individualni planovani‘.
Uzivatelé a uzivatelky jsou opakovan¢ informovani o tom, Ze o nich vedeme dokumentaci, je jim
vysvétlovan vyznam zaznamu o nich a o tom, Ze mohou do zapist nahliZet.
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11. Mas pravo kdykoliv prijit a odejit

Vyznam prava: Uzivatelé a uzivatelky mohou kdykoli piijit a odejit. Zafizeni ovSem neni zcela
volné pfistupné, z divodu bezpecnosti zamykdme dvefe, abychom méli kontrolu nad tim, kdo
vchazi. To nijak nenarusuje moznost rozhodnuti o odchodu a pfichodu v jakémkoli okamziku.
Podminkou je, aby bylo zafizeni otevieno a uzivatel nemél omezeny vstup kvili poruseni pravidel.
Toto pravo je nutné opakované vysvétlovat rodicii, predevsim v piipadé mladSich uzivatel sluzby,
aby se nedomnivali, ze jsme urceni ke hlidani jejich déti.

12. M&S pravo privést si kamarady nebo sourozence

Vyznam préava: Uzivatel sluzby si mize do zafizeni ptivést kamaradda na jednorazovou navstévu.
Jak kamarad, tak sourozenec ziskavaji pti vstupu do klubu/klubovny status navstévnika. Pii vstupu
do zafizeni musi byt i navstévnici sezndmen se zakladnimi informacemi o sluzbé (obecny ucel
zafizeni, respektive sluzby, pravidla, prava, Casova dostupnost, moznost stit se uzivatelem).
Dodrzovani pravidel jsou pro n¢ zavazna. V ptipadé jejich poruseni mohou byt vykazani. Stejn¢ tak
jsou pracovnice povinny dodrzovat jejich prava.

Pokud vyslovné neodmitnou moznost, ze by se stali uzivateli sluzby, chapeme je jako zajemce o
sluzbu a poskytnuté informace evidujeme jako soucast prvokontaktu.

Dodrzovani vékové hranice - do klubu jako navstévnici mohou pouze ti, kdo splituji podminku véku
cilové skupiny zafizeni, do klubovny mohou pfijit i déti mladSiho v€ku jako kamaradi nebo
sourozenci uzivatele sluzby (vék 6-11 let).

13. Mas pravo zménit kliCovou pracovnici a vybrat si pracovnici, se kterou se bude§ v
konkrétnich situacich radit.

Vyznam prava: Uzivatel ma klicovou pracovnici. Ta s nim realizuje prvokontakt, uzavira smlouvu,
je odpovédna za revizi prace a obnovovani smlouvy. UZivatel musi byt informovan, kdo je jeho
klicovou pracovnici. V ptipadé, ze z divodu vétsi diveéry chce fesit nebo se radit s jinou pracovnici,
ma pravo fesit problémy nebo se radit s pracovnici zafizeni dle vlastniho vybéru, pokud k ni ma
napiiklad vétsi divéru v konkrétni oblasti. To miiZe, ale nemusi nutné vést ke zméné klicové
pracovnice. V tomto ohledu zélezi na ptani uzivatele/uZivatelky.

14. Mas pravo podat stiZnost.

Vyznam prava: V piipadé nespokojenosti s poskytovanim sluzby mohou uZivatelé/ky podat
stiznost, bud’ Gstng, nebo pisemné. Pracovnice se v ramci zvySovani kompetenci snaZi motivovat
uzivatele k podavani pisemnych stiznosti, coZ ale neznamena, Ze by Ustni stiznost méla mensi vahu.
Pisemné stiZznosti a zdznamy Ustnich stiZznosti a reakce na né€ shromazd'uje vedouci NZDM.
Stiznosti jsou evidovany. Za opravnénou stiznost se nepovazuji pisemné hrubé vypady umist'ované
do schranky duvéry.

15. MaS pravo ukondit spolupraci.
Vyznam prava: K vyuzivani sluzby nemohou pracovnice uzivatele nutit. UZivatelé/ky jsou
opakovan¢ informovéani, ze mohou ukoncit spolupraci i bez udani divodu.

K poruseni prav uzivateld a uzivatelek mize dojit ve vSech oblastech. Zakladnim ptedpokladem
pfedchazeni poruSeni prav uzivatell je dikladnad znalost metodiky NZDM, ktera je zajiStovana
opakovanou praci s metodikou, jeji revizi, diskutovanim konkrétnich situaci béhem porad a
intervizi, kontrolou dodrzovani pracovnich postupli vedouci zatizeni. Mechanismy napravy jsou
shodné ve vSech ptipadech poruseni prav.
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Uzivatelé jsou o svych pravech informovani pfi prvokontaktu, pfi uzavirani smlouvy a nasledné
prostiednictvim propagacnich materiali (letdky, plakéaty) a nastének; v zafizeni jsou prabézné
realizovany skupinové i individudlni aktivity, které jsou zaméfeny na pfipominadni a vysvétlovani
prav a uzivateli (napf. uZzivatelé sami piipravuji plakdty se seznamy prav); aktivity jsou dale
zaméteny na podporu uplatiiovani prav uzivateld (napt. pokud uzivatelé nejsou s nécim spokojeni,
pracovnice je povzbuzuji, aby sepsali stiznost nebo podali navrh konkrétnich aktivit, které chtéji v
zafizeni realizovat)

ZvySovani kompetenci a ptredchdzeni zavislosti uzivatelil na sluzbé.

Pracovnice smétuji k podpofe uzivatele v samostatném feSeni svych problémi, ve vyuZzivani
standardnich vetejnych instituci.

Provadéni kontrol dodrzovani prav

Osobou odpoveédnou za dodrzovani prav uzivatell je vedouci NZDM DROM.

Kontrolu provadi:
a/prubézné na zéklad¢ ptipadnych pfipominek uzivatel
b/na pravidelnych intervizich, kde se probira prace s uzivateli a vzniklé situace

c/na zakladé vlastniho zjisténi pii pfitomnosti v ptimé praci v zafizeni.

Zjisténi a naprava poruseni prav

V pfipad€ zjisténi poruSeni prdv uzivateldl milize vedouci zafizeni provede osobni pohovor s
pracovnici, v némz projdou danou oblast prav, mize zvolit ustni napomenuti, pii opakovaném
poruseni prav muze zvolit finan¢ni postih.

Uzivatel, jehoz prava byla porusena, je v ramci rozhovoru o situaci, sezndmen s postupem ndpravy
poruseni, doty¢nd pracovnice/vedouci NZDM se mu omluvi, je znovu informovén o svych pravech
a 0 moznosti podavat stiznosti.

Kazda situace poruseni prav je vyuzita ke zkvalitiovani poskytovani sluzby. Je tématem diskusi o

pracovnich postupech na poradach tymu NZDM, tématem vnéjSiho metodického vedeni, pokud
pravé v zafizeni probiha.

Pravidla

Pravidla pro Cerpani sluzby pii pobytu v ambulantni ¢asti NZDM

Pravidla se vztahuji k tfem hlavnim oblastem, kterymi jsou vzdjemné vztahy, aktivity a bezpeci,
vybaveni a prostor. Piesné znéni pravidel je formulovano s ohledem na vék uzivatela sluzby, je jiné
v klubovné a v klubu. Znéni pravidel je neménné, v rdmci prace s pravidly s uzivateli sluzby nebo
kvili ujasnéni obsahu pracovnice mohou ptipojovat k pravidlim vysvétlujici dodatky, jejich presné
znéni neni soucasti metodiky, jsou zde uvedeny jen piiklady. Obsah dovysvétleni zlistdva obvykle
stejny, ale jejich formulace se mtize ménit.
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Pravidla klubu

Vztahy v klubu: Navzéjem se respektujeme s pracovnicemi i ostatnimi klienty a snazime se o
dobré vztahy.

Aktivity a bezpeci v klubu: Klub je mistem, kde sviij volny ¢as miizeme travit bezpecné, rozvijet
nase schopnosti a smysluplné se bavit.

Prostor a vybaveni v klubu: Klub je naS spoleény prostor. Pfispivime k tomu, aby byl
prostiedim, kde se budeme citit dobfe. V prostoru pied klubem je zakazano hulit travu.

Pravidla klubovny

Vzajemné vztahy: Chovame se k sobé navzijem slusné. Slovni i télesné nésili nechavame za
dvefmi klubovny. Do klubovny chodime pfiméten¢ obleceni.

Aktivity a bezpe€i: Do klubovny chodime bez zbrani, zapalovact, petard, zvifat, koleckovych
brusli a kol, cigaret, alkoholu a jinych drog. V klubovné hrajeme jen bezpecné hry a hry, na nichz
se domluvime s pracovnicemi.

Vybaveni a prostor: S vybavenim klubovny zachazime opatrné, véci, které pouzivame, vracime ve
stejném stavu, v jakém jsme si je pujcili, neodnasime je z klubovny pry€. Klubovnu udrZzujeme
hezkou a Cistou.

Do klubovny chodime v oteviraci dob¢, na okna a dvete klepeme pfimétenou silou.

Pravidla pro Cerpani sluzby terénni ¢asti NZDM

Klient, respektive uzivatel sluzby je povinen uvadét pravdivé tidaje a dochazet na domluvené
schiizky.

Sankce za nedodrzovani pravidel

AMBULANTNI SLOZKA SLUZBY

Pokud uzivatel sluzby porusi pravidla, pracovnice ho miZe:

Upozornit, Ze porusuje pravidla a pozadat, aby ptestal.

Pokud uzivatel sluzby nepfestane, navrhnout spole¢ny rozhovor o poruSovani pravidel.

Rozhodnout o povinnosti napravit zpisobenou skodu (napt. zni¢ené véci, rozbité zatizeni, zamérné
plivani a zneciStovani prostoru).

Rozhodnout, o tom, Ze uzivatel sluzby na 10 minut opusti zatizeni (v pfipad¢ dalSiho porusovani
pravidel a odmitani rozhovoru).

Rozhodnout o opusténi zafizeni na zbytek dne (v pfipad¢ koufeni v klubu, odmitani respektovat
nékterou z vySe uvedenych sankci a dal§i zamérné porusovani pravidel).

Rozhodnout o udéleni zdkazu vstupu na delsi dobu (v pfipad¢ systematického hrubého slovniho
napadani ostatnich uZivatelt sluzby nebo pracovnic, v ptipadé fyzického napadeni ostatnich osob v
zafizeni, pfi zamérném znic¢eni vybaveni a odmitani népravy Skody — zékaz vstupu plati do doby
napraveni $kody).

Udélit zakaz ucasti na volno¢asvoych aktivitich (napt. v pifipadé€ niceni vybaveni, které se u nich
Vyuziva)

Ukoncit spolupraci (podminky k ukonceni spoluprace jsou vymezeny dale v kapitole Uzavirani
smlouvy o Cerpani sluzby se zajemcem o sluzbu)
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Obecné plati, Zze pied navstévou zafizeni po zédkazu delsim nez 1 den probihd rozhovor o udalosti,
ktera byla pfi¢inou zakazu a o pravidlech v zatizeni.

Pokud uzivatel sluzby nereaguje na upozornéni, aby piestal porusovat pravidla, sankce se zhorsuji.

TERENN{ SLOZKA SLUZBY
Opakované nedodrzovani pravidel spoluprace miize byt divodem k ukonceni spoluprace.

Oblasti stietu z4ymu a prevence stietu z4jmu

Soucasti profesionalniho poskytovani socidlni sluzby je jasné vymezeni hranic s ohledem na obsah
nabizenych sluzeb (oddé€leni osobnich od pracovnich vazeb). Ty jsou jasn¢ vymezeny zdkonem o
socialnich sluzbach. V ramci vztahu pracovnik — uzivatel sluzby je zcela neptistupné:

Situace stfetu zajmu a jejich prevence

1.Pracovnik jedna bez védomi uZivatele, protoZe se domniva, Ze to je v jeho prospéch.

Jedna se o poruSeni prav uZivatele a prosttedek jeho zneschopiiovani. Kromé toho muze vést
k naruseni diivéry a zmareni cilii poskytovani socialni sluzby.

2. Konflikt mezi zakazkou ostatnich subjekti (rodiny, jiné instituce) a zakazkou uZivatel
sluzby

Pracovnice vzdy dodrzuje prava uzivatele, fesi jeho zakazku, nikoli zakdzku rodi¢t nebo jiné
instituce, je-li to v rozporu s ptanim uZzivatele sluzby. Vyjimkou jsou situace, kdy by stranénim
uzivateli zatizeni poruSovalo zakon o socialné-pravni ochrané déti.

DalSi opatieni:
- disledné informovani blizkych osob a spolupracujicich instituci o charakteru a principech sluzby
- dliraz na znalost smérnice oSetiujici spolupraci s blizkymi osobami a spolupracujicimi institucemi.

3. Uzivatel je blizkym rodinnym prislu$nikem nebo znamym
V této situaci hrozi riziko neobjektivniho pfistupu, zvyhodilovani uZivatele v porovnani s jinymi,

riziko zaménovani roli, familidrnost, nebezpeci poskozeni organizace pied uZivateli a uzivatelkami 1
navenek, naruSeni diivéry mezi pracovnici a dal$imi uzivateli a uzivatelkami.

Dalsi opatieni:

- vyjmenovani a opakovani rizik v pfipad¢, Ze takova situace v zafizeni pfichazi v avahu;
- pro rodinné piislusniky nebo znamé nebude pracovnice kli¢ovou pracovnici;

- vybér pracovniki tak, aby se tomuto stfetu zajmii mohlo vyhnout.

4. Prijeti uzivatele do pracovniho poméru
Diusledkem je stiet roli (pracovnik — uzivatel) ve vztahu k dalSim uzivatelim sluzby i pracovnicim.

Postup v situaci, ze byvaly uzivatel usiluje o pracovni pomér v organizaci:
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Miize byt ptijat do pracovniho poméru, pokud nespadd vékem do cilové skupiny (6-20 let), neni
uzivatelem minimalné 12 mésict a spliuje vSechny formalni pozadavky na pracovni pozici.

Dalsi opatieni:  Intervizni sezeni a hodnoceni kontaktu pfijatého pracovnika s uzivateli a
pracovnicemi, téma na supervizi, naslechy v pfimé praci, vse s cilem vylouceni stfetu roli.

5. Kontakt pracovnika s uzivatelem mimo pracovni dobu

Pracovnice by se mély vyhybat osobnimu kontaktu s uzivateli mimo pracovni dobu. Moznym
disledkem je ohrozeni profesiondlniho vztahu, riziko protezovani, riziko zaménovani roli,
familiarnost, nebezpeci poskozeni organizace pied uzivateli i navenek, naruseni divéry mezi
pracovnici a dal§imi uzivateli a uzivatelkami.

6. Predavani osobnich kontaktii na pracovniky

Je zcela neptipustné. Neprofesiondlni pfistup, ktery ohrozuje divéru mezi pracovniky a znamena
poruseni jejich prava na soukromi.

7. Piijéovani penéz uzivateliim sluzby
Je zcela neptipustné.

Prevence, kontrola a feSeni vySe uvedenych situaci stietu zajmi

Prevence ve vztahu k pracovnikiim:

- dobré znalost metodiky a etického kodexu (zaSkolovani, opakovand prace s témito dokumenty na
poradach tymu, revize metodiky)

- priibézna obecna diskuse o situacich stfetu zajmu na poradach tymu

- feSeni situaci, ve kterych hrozi stfet zajmi na poradach tymu a supervizich, pfi vnéjSim
metodickém vedeni

Prevence ve vztahu k uzivatelim sluzby:

- podavani informaci o charakteru a principech sluzby, o tom, co je soucasti poskytovani sluzby a co
neni (prvokontakt, uzavirani smlouvy, dalsi priibézna tematizace situaci béhem spoluprace)

Kontrola:

- rozhovor s pracovnicemi

- hodnoceni piimé préace pti nasleSich

- rozhovor s ndhodné vybranymi uzivateli/kami.

ReXeni vzniklych situaci:

- feSeni spornych situaci na tymovych poradach

- feSeni tématu na supervizich

- osobni rozhovor s pracovnikem

- metodické vedeni pracovnika

- sankce (napomenuti, finan¢ni postih)

- revize (roz$ifeni) metodiky ve formé ptikladl Spatné praxe
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Pravidla pro pfijimani dart

Ptijiméni finan¢nich a vécnych darh pro organizaci

Etické aspekty

Pracovnici organizace se zavazuji nepiijimat:

- dary od uzivatelt sluzby;

- dary od instituci a osob, jejichz Cinnost je v rozporu s poslanim organizace (vyrobce navykovych
latek, instituce poskytujici pjcky za lichvarské uroky);

- dary, pokud si darujici klade pro organizaci nepfijatelné podminky (pouziti daru, protisluzba);

- dary, pokud hrozi riziko stfetu zajmu (dary od pfibuznych uzivatela sluzby, které by mohly
ovlivnit poskytovani sluzby).

Technické aspekty

Piedjednané dary

- darovaci smlouva (Castka, ucel, zpiisob predani);

- ptijeti daru se projedndva na porad¢ tymu a je piedlozeno ke schvaleni vedeni organizace (porada
vedeni organizace);

- opravnéni k jednani: vedouci tymu s védomim feditele organizace + ekonomka;

- opravnéni k podpisu smlouvy: feditel organizace.

Anonymni dary
Anonymni dar se fesi na porad€ vedeni, pokud organizace obdrzi anonymni penézni dar vyssi nez
1.000,- K&.

Pfijimani dard pro pracovnika

Organizace informuje instituce a uzivatele o bezplatnosti sluzeb a pravidlech nepfijimani dart. V
pfipadé nabidky penéZniho daru odkazuje pracovnice na moZnost dat financéni dar oficialné
organizaci.

Pracovnice situaéné zvazuje riziko stfetu zdjmi: hodnota — obvyklost, vztah, dasledek pro
poskytované sluzby.

Pracovnice jsou si védomy moZnosti postihu od zaméstnavatele v ptipadé poruseni této smérnice.

VNITRNI SMERNICE A PRACOVNI POSTUP: JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU

Obecné¢ zasady postupu pii jednani se zajemcem o sluzbu

Jednani se zajemcem o sluzbu (dale prvokontakt) probiha ustn€, po vzdjemném sezndmeni
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pracovnice a zajemce dochézi k predani zakladnich informaci o
organizaci, pracovnicich, o priab&hu poskytované sluzby a podminkach jejiho Cerpani.

Béhem prvokontaktu sdéluje a zjistuje kontaktni pracovnice fadu informaci (viz nize), obvykle neni
mozné predat zajemci o sluzbu vSechny informace pfi prvnim setkani (napt. z divodu nedavéry,
nemoznosti pojmout velké mnozstvi specifickych informaci najednou apod.). Vyména informaci,
které jsou obsahem prvokontaktu, probihd v pribéhu maximalné prvnich 5 setkani se zajemcem o
sluzbu. V ptipad¢€, ze neni jednani se zdjemcem o sluzbu uzavieno béhem prvnich péti setkani,
muze byt tato lhlita prodlouzena po diskusi na porad¢ tymu NZDM.

Jednani se zdjemcem o sluzbu provadi vyskolend pracovnice (tj. pracovnice po absolvovani mesi¢ni
zaskolovaci lhtity), ktera jednd vaci zdjemctim o sluzbu vstiicné a oteviené, usiluje o navozeni
pocitu bezpeci, respektuje pocity zdjemce, jeho prvotni nejistotu a nedtiveru.

Pracovnice, ktera jednani zahajuje, by méla se zijemcem o sluzbu jednat po celou dobu
prvokontaktu, pokud se zdjemce nerozhodne jiz v této fazi pro spolupréci s jinou pracovnici, stdva
se po uzavieni smlouvy o Cerpani sluzby kli¢ovou pracovnici. Pokud je kli¢ova pracovnice mimo
sluzbu, kolegyné ji bud’ zastupuje, nebo dohodne uzivateli schiizku na dobu, az bude jeho klicova
pracovnice pfitomna. V obou pfipadech informuje o vSech kontaktech se zajemcem kli¢ovou
pracovnici.

Informace o sluzb¢ jsou zajemci o sluzbu pfedavany takovym zplisobem, a v takovém rozsahu, aby
zajemce o sluzbu informacim porozumél a poznal, zda sluzba napliuje jeho potieby a mohl se
informovan¢ rozhodnout, zda ji vyuzije ¢i nikoli. Poddvané informace se ptizptisobuji véku (napf.
forma obrazkl), verbalnim schopnostem (napt. ptizptisobenim se jazyku komunikujici osobé, napf.
neuzivanim odbornych pojmul), zdravotnimu stavu (napi. sluchové postizenym piredavame
informace v tisténé podob¢. V prubéhu rozhovoru pracovnice ovétuje, jestli ji zdjemce o sluzbu
rozumi.

Jeden rozhovor v ramci prvokontaktu by nemél trvat déle nez 20 minut.

Pracovnice muze pieddvat informace piimo v zafizeni nebo v kontaktni mistnosti. Terénni
pracovnice predavaji informace v ptirozeném prostiedi zajemcti o sluzbu nebo v poradné TSPP.

Pracovnice provadi zdznam o prvokontaktu do papirového formulafe, mize formulat vyplihovat v
pfitomnosti z&jemce o sluzbu a vyuZit tak situace k sezndmeni s vedenim dokumentace.

Prvokontakt se zdjemcem o sluZzbu kon¢i uzavienim smlouvy o poskytovani sluzby, odmitnutim
sluzby z4jemcem, nebo odmitnutim zdjemce o sluzbu.

Pribé¢h prvokontaktu

AMBULANTNI SLOZKA SLUZBY

Kdyz chce do zafizeni vstoupit zajemce o sluzbu, kontaktni pracovnice, kterd mu otevird, se mu
pfedstavi, zepta se, jak ho mize oslovovat, vysvétli mu ucel zatfizeni, sdéli mu, zZe tam muize pobyt,
jaka plati pravidla, a ze mu postupné bude sdélovat dalsi informace dalSich ¢tyt navstév (podstata
prvokontaktu) a Ze nakonec musi uzaviit smlouvu, aby mohl sluzbu Cerpat, tj. aby mohl do zatizeni
chodit. Pteda letdk s informacemi o zafizeni a sdéli mu, kde vSechny informace mize najit. Dalsi
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informace sd€luje pfi prvnim setkani v zavislosti na situaci.

Pokud provoz zatfizeni okamzité zahajeni prvokontaktu nedovoluje (feSeni aktualné vznikl¢ situace,
napf. nutnost krizové intervence, napjata situace, plna kapacita zafizeni), pracovnice voli jednu z
nasledujicich moznosti: oslovi zdjemce s tim, Zze az to bude provoz klubovny nebo klubu
umoznovat, tak by mu rad vysvétlil, jak to v zafizeni funguje a co mu mohou pracovnici nabidnout,
nebo kontaktuje vedouci NZDM DROM, aby pievzala sluzbu v zatizeni.

Béhem dalsich setkavani pracovnice postupné zdjemci predava dalsi informace o poskytované
sluzbé a zjist'uje potiebné informace o ném a od né;.

TERENNI SLOZKA SLUZBY

Ke kontaktovani zajemct o sluzbu dochézi v jejich pfirozeném prostiedi pfi depistdzi. V tomto
ptipadé je zvySena aktivita na stran¢ pracovnice.

Depistaz je vyhledavani novych klienti, resp. uzivateli sluzby a rozsifovani povédomi o existenci
sluzby a jejich principech. Nej€astéji probihd nasledovné: pracovnice TSPP se vydava do terénu na
zéakladé¢ vlastnich zkuSenosti — napt. do domu odkud pochazi jiny uzivatel sluzby, nebo vi o lokalité,
kde ziji socidln¢ vyloucené rodiny, a kde dosud depistdz neprobchla. Mlze reagovat na tip od
kolegl z organizace (ZSP nebo APK), coz muze fungovat i obracen¢. Pracovnice jde tedy bud’ do
konkrétniho vytipovaného bytu, nebo obchazi cely diim.

Pravidla depistaze

Depistaz ve zcela nové lokalité nebo novém domé realizuji idedlné obé pracovnice TSPP, zejména
z bezpecnostnich divodu. Pii takové situace s sebou pracovnice maji:

mobil

formulaf o prvokontaktu a psaci potieby

vizitku alespoii jedné z pracovnic

letak sluzby TSPP DROM, popi. letdky NZDM DROM

Prvokontakt v terénu, resp. jeho prvni setkani probiha pfiblizné takto:

Pracovnice se pfedem dohodnou, kterd z nich povede hovor, pokusi se navazat kontakt a pfedstavi
sebe, kolegyni 1 organizaci, samoziejmosti je adekvatni pozdrav, navozeni atmosféry, vlidnost.
Pokud potenciondlni klient je velmi vstficny a pozve pracovnice rovnou do bytu, mohou toto
pracovnice piijmout — piedpokldda to i1 hovorngjSiho klienta, ktery rad vyuzije sluzby, 1épe
formuluje problém, dotaz atp. Zaznam o prvokontaktu je v takovém piipadé mozZné vyplnit s
patficnym komentafem jiz zde pred klientem. V praxi se osvédcilo jako vhodnégj$i prenést tuto fazi
kontaktu do druhého setkani, které probiha bud opét v byté klienta, nebo v poradné. Ptipadné
pracovnice formuléaf o prvokontaktu vyplni v kancelafi po navratu z depistaze a pozdéji je uzivatel
sluzby (bud’ v poradné nebo v domécnosti) s formuldfem a obecné¢ dokumentaci seznami. Prace s
rodinou pfimo v domacnosti je vyhodou proto, Ze jsou pracovnice v kontaktu s rodinou, respektive
ditétem v pfirozeném prostiedi, kontakt s rodinou je Casto ,,jist&j$i*. Vime, kde uZzivatele sluzby
zastihnout v piipad¢ potieby. Pozvani do poradny nékdy selhava. Pokud s uzivatelem sluzby
potiebujeme provadét administrativni tkony, napt. uzaviit dohodu nebo sestavit, popt. vyhodnotit,
revidovat individualni plan, je vhodnéj$i zazemi, které ndm poskytuje kancelar.
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Pracovnice si vstup do domécnosti nevynucuji, ale pokud ji klient pozve, pfijima. Podle vlastniho
zhodnoceni situace miize pfijmout nabidku napoje, to mize vytvofit

spravnou atmosféru a podpofit spolupraci. Pokud se rozhodne odmitnout, rozhodnuti citlivé
zduvodni tak, aby klienta neznejistilo nebo nepopudilo.

Pokud klient pracovnici do bytu nezve, komunikace probiha v prostoru pied bytem. Pracovnice
strucn¢ piedstavi organizaci a sluzbu (zepta se, jsou li napi. v rodiné déti ve véku skolky, skoly),
preda vizitku, letdk. Nabidne moznost spoluprace a zdurazni, kdy a kde ji klient najde. Pokud
osloveny nechce s pracovnici mluvit, pracovnice mu nic nevnucuje, kontakt ukon¢i, rozlouci se,
odchazi. Ke kontaktovani mtze dojit i na ulici.

Obsah prvokontaktu

Podavani informaci o sluzbé

Ziakladni informace - KDO, KOMU, KDY A KDE

Pracovnice po vzdjemném piedstaveni, ptedstavi dal$i pracovnice, organizaci, kterd sluzbu
poskytuje, zatizeni (poslani, cilova skupina, cile), pfeda informace o misté poskytovani sluzby
(prostory NZDM, kontaktni mistnost, poradna TSPP, terén)

a o provozni dob¢ (konzulta¢ni hodiny, oteviraci doba prostor nizkoprahového zafizeni, oteviraci
doba poradny, prace v terénu).

Podminky Cerpani sluzby — ZA KOLIK A JAK

Pracovnice seznami zajemce o sluzbu s nabizenymi sluzbami (s tim, co mtize nabidnout a co ne), s
principy poskytovani sluzby, s pravy uzivatele, s podminkami cerpani sluzby (informuje ho, Ze
sluzbu mize Cerpat na zdklad¢ uzavieni smlouvy, ustni nebo pisemné, seznami ho s pravidly
zafizeni a sankcemi za jejich nedodrZovani, s moZznosti a zplisobem podavani stiZznosti a podnéta,
sroli kliCové pracovnice a moznosti vybrat si ji, stim, Ze pribéh poskytovani sluzby se
zaznamenava a s pravem do zdznamil nahliZet, s dlivody pro ukonceni spoluprace), informuje o
tom, kde v ptipad¢ najde vSechny tyto informace.

Informace ziskavané o zajemci o sluzbu

Béhem prvokontaktu zjiSt'uje pracovnice zékladni identifikacni udaje, ovétuje, jestli spada uzivatel
do cilové skupiny podle véku a je-li v nepfiznivé socialni situaci, dale zjist'uje ocekavani zajemce
od sluzby.

Identifikacni udaje
AMBULANTNI SLOZKA SLUZBY
Jméno nebo prezdivka (Jak ti mam tikat?) a rok narozeni.
TERENN{ SLOZKA SLUZBY
Jméno, prijmeni a kontakt (adresa a/nebo telefon), rok narozeni. Tyto udaje jsou zaznamenany
do formulare prvokontaktu jen se souhlasem zajemce o sluzbu, v ptipad¢ nezletilych se souhlasem

jejich zékonného zéstupce. Pokud pracovnice souhlas nedostane, vede zdjemce jako anynomniho.
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Overovani, zda patii zajemce o sluzbu do nasi cilové skupiny
AMBULANTNI SLOZKA SLUZBY

Zjisténi véku: V klubovné NZDM se zajemce zeptame, kolik mu je let, do formulafe zaznamename
rok narozeni. Pokud se jednd o zdjemce o sluzbu v klubu NZDM, vék téch, ktefi predtim
navstévovali klubovnu, zname, od novych zijemci o sluzbu pozadujeme, aby ukazali doklad
(zdkovskou knizku, karticku VZP), na némz ovéfime rok narozeni, z dokladu zadné jiné daje
nezaznamenavame.

Zjisténi nepriznivé socialni situace probihd pozorovanim, dotazovanim nebo kombinaci. VétSina
informaci, diky nimz mizeme ovéfit nepfiznivou socialni situaci je velmi citliva a k nékterym se
nikdy z naSi pozice nedostaneme, k vétSiné téch zbylych az v ptipadé navazani vztahu davéry.
Ptistup mame predevSim k disledkiim neptiznivé socidlni situace. Dale jsou vymezeny mozné
oblasti zjistovani.

TERENNI SLOZKA SLUZBY
Vék se zjist'uje dotdzanim zajemcti o sluzbu, ptipadné jejich rodict.
NepFizniva Zivotni situace se zjiSt'uje pozorovanim pfi jednani se zéjemci v jejich pfirozeném
prostiedi, piipadné rozhovorem se zajemci o jejich potiebach, z nichz vyplynou rysy nepiiznivé
socialni situace.

Ocekadvani zdjemce o sluzbu

Pracovnice zjistuje pfedstavy a ocekavani, spolu se zdjemcem se snazi najit oblasti, v nichZ by
mélo poskytovani sluzby byt pro uZivatele prospé€$né. Pokud je zajemce o sluzbu schopen
zformulovat osobni cil, pracovnice ho zaznamena. Obvykle je osobni cil upfesiiovan v prubehu
poskytovani sluzby.

Ukonceni prvokontaktu

Smlouva o vyuzivani sluzby

Smlouva se uzavird pokud zdjemce patii do cilové skupiny, ma o sluzbu zajem, je sezndmen se
vSemi informacemi, je ochoten respektovat pravidla poskytovani sluzby. (dale viz Smérnice 4.
Uzavirani smlouvy o vyuZivani sluzby.)

Odmitnuti zajemce o sluzbu

(pravidla odmitnuti viz niZe)

Udéleni statutu navstévnika

Zajemciim o sluzbu ve véku 5 let je udélovan statut trvalého navstévnika, s détmi mladSimi 5 let se
pracuje vyjimecné, pokud se realizuje
aktivita urena specialné pro tuto cilovou skupinu, jinak do klubovny nemaji ptistup.
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Nedokonceny provokontakt

Pokud od posledniho setkani v rdmci prvokontaktu ub¢hla delsi doba nez 3 meésice, povazuji se
dosud realizované kroky za proslé. Pokud zijemce o sluzbu opét ptijde, postupuje se v procesu
prvokontaktu od zacatku.

Pravidla pro odmitnuti z4jemce o sluzbu

Uplné odmitnuti zajemce o sluzbu

Dtivodem je, ze zajemce nepatii do cilové skupiny nebo mé zajem o sluzbu, kterou nizkoprahové
zatizeni neposkytuje.

Docasné odmitnuti zajemce o sluzbu

Zajemce o sluzbu porusuje pravidla zatizeni. Doc¢asnost odmitnuti se fidi pravidly udileni sankci.
Zajemce o sluzbu pozaduje sluzby v jiném case, nez jsou sluzby nabizeny, je odmitnut do zahéjeni
provozni doby.

Okamzitd kapacita zafizeni je naplnéna. Pracovnice hleda individualng alternativni feSeni situace,
dohodne s uzivatelem jiny termin nebo doporuci jiné zatizeni.

Postup pfi odmitani zajemce o sluzbu

Pracovnice srozumiteln¢ vysvétli zdjemci o sluzbu divod odmitnuti (naptf. neposkytujeme
pozadovanou sluzbu, zdjemce nepatii do cilové skupiny).

Pokud pozaduje zajemce jiné sluzby, nez zafizeni nabizi, pracovnice ho odkaze na instituci, ktera
sluzbu poskytuje.

Pracovnice provede zdznam o odmitnuti zdjemce o sluzbu do papirové slozky.

Evidence prvokontaktu

Informace o setkdnich v ramci prvokontaktu jsou zaznamendvany do formulafe "Priivodce
prvokontaktem", bud’ spole¢né se zdjemcem, nebo dodatecné, po skonceni provozni doby zafizeni.
Pracovnice po prvnim setkani zaloZi slozku zajemce o sluzbu a zatadi ji do evidence provkontaktu.
Tyto zaznamy se uchovavaji v listinné podob¢ v Sanonu, ktery se umist'uje do uzamykatelné sktinky
v kancelati NZDM. Do této slozky se délaji zdznamy o pifipadnych intervencich, které probihaji v
obdobi prvokontaktu. Do elektronické databdze se zdjemci o sluzbu, s nimiZ probihd prvokontakt
nezadavaji, zaddvame az uzivatele sluzby, tj. ty, s nimiZ je uzaviena smlouva o ¢erpani sluzby.

VNITRNI SMERNICE A PRACOVNI POSTUP: UZAVIRANI SMLOUVY O CERPANI
SLUZBY SE ZAJEMCEM O SLUZBU

Priibéh uzavirani smlouvy

S uzivatelem se uzavira bud Ustni nebo pisemnd smlouva. O obou moznostech je zijemce
informovan pfi prvokontaktu, pracovnice pii uzavirani smlouvy upozorni, ze si muze vybrat a
vysvétli rozdil.

Bé&hem uzavirdni smlouvy je uZivatel opét seznamen s rozsahem a podminkami nabizenych sluzeb a
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to srozumitelnou formou, pracovnice ovétuje, zdali vS§emu uzivatel rozumi.

Pokud si uzivatel vyzada pisemnou smlouvu, pracovnice spolu s nim prochazi smlouvu a zapisuje
udaje do formulare, ktery ob¢ strany na zavér podepisuji. Jedno vyhotoveni pak vlozi do slozky
uzivatel sluzby, druhé provedeni si ponecha uzivatel sluzby.

Pfi uzavirani ustni smlouvy pracovnice pouzije formulaf, v némz zaznamenava, co je obsahem
smlouvy. Kopie zdznamu mtize byt pfedana uzivatel sluzby na vyzadani.

Smlouvu muze uzavirat zaskolena kontaktni pracovnice s kvalifikaci socialni pracovnice. Obvykle
je to pracovnice, kterd realizovala prvokontakt, stavd se kliCovou pracovnici uzivatele, ktera
s uzivatelem dale spolupracuje a individualné planuje, vede dokumentaci, je zodpovédna za prib¢h
spoluprace. Uzivatel si mize uz pro uzavieni smlouvy vybrat jinou pracovnici. Tato zména je
moznd i v pribéhu poskytovani sluzby na pfani uzivatele, a to bez udani divodu, ze strany sluzby je
mozna zmeéna klicové pracovnice bud’ z provoznich, nebo organiza¢nich divodid (naptf. odchod
pracovnice a nastup nové), o zmeéné z téchto diivodit musi byt uzivatel informovan. Zménou klicové
pracovnice ze strany zafizeni se také muze feSit situace, kdy spoluprice mezi nimi nefunguje
z ditvodu osobnostnich neshod.

Kli¢ovéa pracovnice spolu s uzivatelem zjistuje ocekavani a potieby uzivatele sluzby, pokusi se
spole¢n¢ formulovat osobni cil. Zjistovani potfeb by meélo odpovidat véku, rozumovym,
komunika¢nim a jazykovym schopnostem uzivatele sluzby. DalS§i vyjasiiovani osobnich cild
uzivatele sluzby probiha v rdmci Cerpani sluzby.

Uzavienim smlouvy o Cerpani sluzby se stava ze zajemce o sluzbu uzivatel sluzby.

Nalezitosti smlouvy

Smlouva (v ustni 1 pisemné podob¢) obsahuje nélezitosti podle § 91, odstavce dva Zakona Cislo
108/2006 Sb., o socidlnich sluzbéch, tj.:

- oznaceni smluvnich stran

- druh sociélni sluzby

- rozsah poskytovani socialni sluzby

- misto a ¢as poskytovani socidlni sluzby

- vy$i thrady za sluzbu

- uyjednani o dodrZzovani vnitinich pravidel stanovenych poskytovatelem
- vypovédni divody, vypovedni lhity

- datum uzavieni smlouvy

- dobu platnosti smlouvy

Smlouva miZe obsahovat osobni cil, pokud ho mé uZivatel sluzby vyjasnény v dob& uzavirani
smlouvy. K vyjasfiovani osobniho cile uzivatele dochdzi dale v prib¢hu Cerpani sluzby.

Smlouva je uzavirdna na 12 mésicii v ptipad¢é vyuZzivani sluzby v rdmci ambulantni slozky (klub,
klubovna), na 6 nebo 12 mésict v ptipad¢ vyuzivani sluzby v ramci terénni slozky, zde zavisi na
predpokladané délce spoluprace s ohledem na osobni cil uzivatele.
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Evidence smluv

Pisemna smlouva, nebo ziznam o smlouvé Ustni je uloZen ve sloZce uZivatele sluzby. Sanon se
slozkami je uloZen v uzamykatelné skiifice v kancelafi pracovnic. Udaje o smlouvé jsou zaneseny
do databaze do osobni karty uzivatele sluzby.

Zmény ve smlouvé

Dtivodem zmény ve smlouvé mize byt naplnéni osobniho cile a definovani jiného, zména osobniho
cile, zména kli¢ové pracovnice, ukonceni spoluprace.

Zmény smlouvy jsou evidovany a zaznamenany ve slozce uzivatele a v databazi. V ptipadé zmén
dojednanych ustné je provedena poznamka do formuladfe Ustni smlouvy. V pfipadé pisemnych
smluv je zména provedena pisemné formou dodatku smlouvy, kterou uzivatel podepisuje. V jednom
originalu ji obdrzi uzivatel. Zména pisemné smlouvy je zaznamenana do databaze.

Ukonceni smlouvy

K ukonceni smlouvy dochazi vyprsenim platnosti smlouvy, dohodou, nebo vypovédi.

Dohoda

K ukonceni spoluprace dohodou mezi uzivatelem a poskytovatelem dochazi, pokud bylo dosazeno
cile spoluprace, nebo nebylo dosazeno cile a pfitom byly vy€erpany vSechny moznosti k jeho
naplnéni.

V ptipad¢ ukonceni pisemné smlouvy je provedeno pisemné formou (Dohoda o ukonceni
poskytovani socidlni sluzby), podepsanou pracovnici a uzivatelem sluzby. Jeden original je zalozen
do slozky uzivatele, jeden obdrzi uzivatel. V ptipad¢ ustni dohody zaznamend pracovnice informaci
do formulate a vlozi ji do slozky uzivatele.

Vypovéd’ ze strany poskytovatele

Dtivodem k ukonceni smlouvy ze strany zatizeni jsou nésledujici:

- uzivatel nadale nepatii do cilové skupiny zatizeni;

- uzivatel neni v kontaktu se zafizenim déle nez 6 mésici (ambulantni sloZka sluzby) nebo se
nedostavil opakované bez omluvy na 2 sjednané schiizky (terénni slozka sluzby); v tomto ptipadé
je smlouva je ukoncena z divodu nezdjmu o Cerpani sluzby a pii dalS$im kontaktu k nému
pfistupujeme jako k zdjemci o sluzbu;

- uzivatel sluzby zavazné¢ a opakované poruSuje dohodnuté podminky Cerpani sluzby.

Za zavazné poruSeni podminek povaZujeme opakované zamérné a uvédomované ohrozovani:
»psychického bezpe€i — sprosté urazeni, vyhrozovani, sexualni obtézovani

»fyzického bezpeci - zdravi - agresivni jednani, které ohrozuje fyzické bezpeci samotného
uzivatele, ostatnich uzivatell, pracovniki, sexualni obtéZzovani (osahavani)

»opakované uvédomované zamérné niceni vybaveni zarizeni

Vypovézeni smlouvy s uzivatelem z divodu porusSovani podminek piedchazi feSeni konkrétniho
pfipadu na intervizich tymu pracovnic NZDM a zietelné upozornéni uzivatele na moznost ukonceni
smlouvy v individudlnim rozhovoru. Vice viz Smérnice Prostiedi a podminky, kapitola Sankce.

Pokud dojde k vypovédi na zakladé zavazného poruseni podminek nebo proto, ze uzivatel uz
nepatii do cilové skupiny, je pfipravena pisemna vypovéd’. Jeden original vypovédi je ulozen ve
slozce, dalsi original pteda kliCova pracovnice uzivateli oproti podpisu, pfipadné za ucasti dalSich
dvou pracovnic zatizeni (plni roli svédki). V ptipadé, Ze je znama adresa uzivatele, je mu vypoved
zaslana poStou. Pokud s uzivatelem uz neptijdeme do kontaktu a neni moznost mu vypovéd’ piedat,
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Vypoveéd ze strany uzivatele sluzby

Uzivatel sluzby mtize smlouvu vypovédét bez udani divodu, a to kdykoli, s okamzitou platnosti,
ustné nebo pisemné. V tomto piipadé se uzavira dohoda o ukonceni poskytovani socialni sluzby.
Pracovnice provede pisemny zapis o vypovédi, ktery ulozi do slozky uzivatele a zaznamend ho do
databaze.

VNITRNI SMERNICE A PRACOVNI POSTUP: INDIVIDUALNI PLANOVANI

Proces individualniho planovani

AMBULANTNI SLOZKA SLUZBY

Individualni planovani ma za cil vyjasnit potfeby uzivatele a zformulovat je do osobnich cilt.
Probihd v ramci kontaktli pracovnice a uzivatele sluzby v zafizeni.

Béhem setkavani s uzivatelem sluzby v klubu a klubovné pracovnice v rozhovorech zjist'uji témata,
kterda uzivatel sluzby fteSi, spoleéné¢ pracuji na definovdni osobnich cili a jejich naplnéni
v planovacich rozhovorech.

Planovaci rozhovory mohou probihat pfimo v zafizeni, nahodile béhem kazdodennich kontakti.

Cilené strukturované planovaci rozhovory pracovnice by méla pracovnice realizovat s kazdym
uzivatelem sluzby miniméln€ jednou za tfi mésice. Na tento rozhovor se ptedem pfipravi, projde
zdznamy o aktivitach uzivatele sluzby v zafizeni, o intervencich, naplanuje pribéh rozhovoru s
ohledem na konkrétniho uzivatele. Cilem téchto rozhovort je zvédomovani osobnich cilii uzivatelii
sluzby.

Tyto rozhovory probihaji idedln¢ v kontaktni mistnosti, nebo v klidné €asti zatizeni, zalezi pti tom
na volbé¢ uzivatele sluzby.

TERENNI SLOZKA SLUZBY
Individualni planovani se realizuje po uzavieni smlouvy o ¢erpani socialni sluzby. Vychazi z potieb

a schopnosti uzivatele sluzby, probihd v terénu nebo v poradné pracovnic. Cilem planovani je
sestaveni individudlniho planu. Ten s uZivatelem sluzby sestavuje jeho klicova pracovnice.

Individudlni plan

Po formulovéni osobniho cile (zakazky) je uzavfen individualni plan, v némz je nejdiive jasné
definovan cil a navrzen postup jeho dosazeni v podobn¢ jednotlivych krok, jak na stran¢ uzivatele
sluzby, tak na stran¢ pracovnice. Pii sestavovani planu pracovnice zjiStuje, jakou ma uzivatel
sluzby ptedstavu o feSeni zakéazky, co je vSe schopen zvladnout sdim a v ¢em potiebuje podporu.

Plan obsahuje harmonogram plnéni tkoll, podle harmonogramu se naplanuje také datum revize
plnéni planu.
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Postup plnéni pracovnice a uzivatel sluzby hodnoti pribézné, pracovnice ovéfuje, jestli se
nezménily potiteby uzivatele, zdali kroky k dosazeni cile jsou odpovidajici. Po ukonceni planu
pracovnice zhodnoti cely prabéh spoluprace, pokud mozno probihd hodnoceni spolecné
s uzivatelem sluzby (znemoznit to miize naptiklad ukonceni planu nezajmem o spolupraci ze strany
uzivatele sluzby).

Individudlni plan je ukoncen v pfipadé, Ze byl naplnén jeho cil, uzivatel ukoncil spolupraci
s pracovnikem, doSlo ke zméné cile planu, nebo uzivatel neni v kontaktu s pracovnikem déle nez 6
meésica.

Konkrétni osobni cile mohou byt jak kratkodobé (napf. poskytnuti informace o dostupnych
sttednich skoléach, o stipendiich, o moznostech ptedskolniho vzdélavani, poradenstvi tykajici se
vzdélavaciho systému) tak dlouhodobé (napt. zlepSeni znamky na vysvédceni, usporadani
diskotéky, vybér odborného ucilisté a podani ptihlasky, hledani brigady).

Kratkodobé zakazky

Vyplyvaji z momentélnich potieb uZivatele, ktery ji vyslovi, ve spolupraci s pracovnici ji vyfesi a
zhodnoti (napf. uzivatelka se ptd, kolik stoji znamka na dopis, dokdy je mozné podat ptihlasku na
sttedni Skolu, kdy je otevieno na posté, jak se dostane MHD na nédrazi).

Individualni plan je dojednan ustné, k feSeni zakazky neni nutné sjednavat postup o vice krocich.

Dlouhodobé zakazky (pfipadova prace)

Jedna se o osobni cile, kter¢ je tieba fesit ve vice krocich. V tomto piipadé se sestavuje individualni
plan, ktery ma vSechny nalezitosti.

Pracovnice a uzivatel se dohodnou na cili spoluprace, vymezi ukoly, harmonogram plnéni zakazky,
zaznamenava se plnéni jednotlivych kroku, vysledek planu zhodnoti dle harmonogramu (hledani
brigady, ptiprava na zkousku).

Zaznamy o individualnim planovani

Zaznamy o individudlnim pladnovéani (pldnovaci rozhovory, zaznamy o uzavieni individualniho
planu, obsah planu, postup plnéni) jsou vedeny v elektronické databazi.

Jednotlivé vykony jsou zaznamendvany do formulafe Zaznam individualniho planovani
s uzivatelem (kratkodobé zakazky), nebo do formuléafe Individuélni plan (dlouhodobé zakéazky).

Nalezitosti formulare individudlniho planu:

1. Individuélni plan
identifikace uzivatele sluzby
datum uzavfeni planu
identifikace pracovnice uzavirajici plan
typ zakazky
popis potteb/osobniho cile uzivatele sluzby
stanoveni ukoll uzivatel sluzby
stanoveni ukoll klicového pracovnika
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harmonogram jednotlivych kroki
datum revize naplnovani planu
vysledek revize napliiovani planu
doporuceni

poznamky

Z hlediska socidlnich sluzeb jsou pfi stanovovani cilti dilezitd nésledujici kritéria:
- posilovat schopnost uzivatele fesit problémy samostatné

- sméefovat k posilovani socialniho zaclefiovani uzivatele.

- nebyt v rozporu se zdsadami poskytované sluzby.

Spravné formulované cile by mély spliovat kritéria SMART.
S — specificky (specific)

M — méftitelny (measurable)

A — ptiméteny (appropriate)

R — realisticky (realistic)

T — Casové omezeny (time bound)

VNITRNI PRAVIDLA ORGANIZACE PRO ZPRACOVANI, VEDENI A EVIDENCI
DOKUMENTACE

Vykazovani vykont ve prospéch uzivatele sluzby

Kazdy uzivatel sluzby mé svoji osobni slozku, ktera je ulozena v uzamykatelné skiini v kancelafti
kontaktnich, respektive terénnich socialné-pedagogickych pracovnic. Zaznamy vedeme jednak v

listinné, jednak v elektronické formé.
V papirové podobé se uchovava:

2.zaznam o prvokontaktu;
3.pisemnd smlouva o poskytovani sluzby nebo zaznam o smlouvé Ustni;

4.souhlasy uzivateld sluzby (se zpracovanim osobnich udaji, s poskytnutim udajt dalsi instituci, se

zvetejiiovanim fotografii);

5.dokumenty o ukonceni spoluprace (v ptipad¢ pisemné smlouvy) nebo zaznam o ném (v ptipadé

ustni smlouvy);
Do databaze MODULAR:Is se zadavaji:

1.udaje o uzavienych smlouvach
2.navstévy uzivatela v zatizeni
3.intervence ve prospéch uzivatele sluzby
4.individualni plany uZivatelii

Odtud je mozné je v piipad¢ potieby vytisknout. Uchovavani tidajii se fidi Smérnici o nakladani s

osobnimi a citlivymi tdaji (viz Organizacni smérnice).
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Pracovnice kromé vykonit ve prospéch uzivateli denné zaznamenavaji do databaze — sekce DENIK:

- denni zaznamy (kdo z pracovnic byl pfitomen, shrnuti aktivit, pocet zajemct o sluzbu, pocet
odmitnutych zajemct o sluzbu)

- mimotéadné situace (havarijni a nouzové situace)
- piijaté stiznosti uzivatell sluzby

- udélené sankce

- piipady poruseni prav

- ptipady zpfistupnéni dokumentace

Zaznamy do databaze se provadéji bezprostiedné po skonceni provozu klubu, pfipadné nésledujici
den. Terénni socidlné-pedagogické pracovnice zadavaji zaznamy do databdze obvykle v patek,
ktery je administrativnim dnem. Vychéazeji pfitom z terénniho deniku. Za spravnost udaji
zodpovidaji pracovnice NZDM. Kontrolu zaznamii provadi vedouci NZDM vzdy jednou mési¢né.
Pristup do databaze maji zaméstnankyné NZDM DROM, feditel organizace a spravci databaze.
Vsichni jsou vazani mlcenlivosti o osobnich a citlivych udajich, které o uzivatelich a uzivatelkach
evidujeme.

Pokyny feditele k zachazeni s osobnimi udaji

Vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace o osobach, pro néz je socialni
sluzba ur€ena a pravidla pro nahlizeni do dokumentace jsou obsaZeny v dokumentu “Pokyny
feditele k zachazeni s osobnimi daji uzivatelt socialnich sluzeb”, ktery je soucasti Organiza¢ni
smérnice DROM, romského stiediska.

Nakladani s listinnymi dokumenty obsahujicimi osobni idaje uZivatell sluzby

Osobni udaje jsou evidovany pouze jako sou€ast osobni slozky uzZivatele.

Dokumenty obsahujici osobni udaje jsou stabiln¢ uloZzeny v uzamykatelné skiini na pracovisti
(kancelat pracovnikit NZDM DROM).

Mimo uzamykatelnou skiifi mohou byt umistény pouze ve chvili pouzivani dokumentii
opravnénymi pracovnicemi a za jejich pfitomnosti.

Skiin musi byt uzamcena v dob¢€ neptitomnosti opravnénych pracovnic na pracovisti.

Pracovi$té musi byt uzamceno v dob¢€ neptitomnosti oprdvnénych pracovnic na pracovisti.
Dokumenty nemohou byt vynaSeny mimo pracoviste.

Dokumenty mohou byt poskytnuty k nahlédnuti dalsi osobé pouze na zdklad€ pisemného souhlasu
uzivatele (viz formulaf na konci smérnice).

Specificky dokument (slozka uzivatele) je dale na vyzadani poskytnut k nahlédnuti pouze osob¢,
jejiz osobni udaje obsahuje.

Vytazeni osobnich tdajti z evidence se fidi skartacnim fadem a skartacnim planem.
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Nakladani s elektronickymi dokumenty obsahujicimi osobni udaje

Osobni udaje jsou evidovany pouze jako soucast osobnich slozek uzivatell sluzby v databézi
MODULARIs (https://193.165.211.26/drom/).

Jednotlivé pocitace obsahujici osobni udaje uzivatelii jsou chranény heslem.

Databaze je chranéna ptistupovym jménem a heslem. Opravnéni pracovnici maji ptistupové jméno
a heslo, které si voli sami.

Databaze muze byt oteviena pouze ve chvili pouzivani a za jeji pfitomnosti. Pii opusténi
pracovniho mista se pracovnik vzdy odhlasuje z databaze. Databaze miize byt oteviena pouze na
pocitacich na pracovisti.

Dokumenty databaze je mozno tisknout a zakladat do spisu.

Tistény dokument je dale na vyzadani poskytnut k nahlédnuti pouze osobé, jejiz osobni tdaje
obsahuje.

Dokumenty databaze neni mozno extrahovat a ukladat v pocitacich.

Dokumenty mohou byt poskytnuty dalsi osobé pouze na zdklad¢ souhlasu uzivatele sluzby, kterého
se tyto dokumenty tykaji a zaroven je s touto osobou smluvné oSetien pravni vztah (pracovni
smlouva, smlouva o praxi, smlouva o dobrovolnictvi, smlouva o dilo), ve kterém je specifikovan
divod a rozsah poskytnuti dokumentt, dale jen po sezndmeni se této osoby s pravidly zachdzeni s
osobnimi udaji, a to pouze na nezbytné nutnou dobu.

Vytazeni osobnich udaji z evidence se fidi skartacnim fadem a skartaénim planem.

Z elektronické databéaze je mozné pouzivat statistické vystupy bez osobnich dat.

Informace mohou byt zpracovavany do anonymnich kazuistik.

Shromazd’ované osobni udaje

AMBULANTNI SLOZKA

Uzivatel¢é sluzby maji moznost Cerpat ti anonymné. Povinnymi tidaji v klubu a klubovné NZDM je
jen jméno (ptezdivka) a rok narozeni.

prezdivka, jméno
rok narozeni
pohlavi

TERENNI SLOZKA SLUZBY ZPRAVIDLA:

jméno a piijmeni
rok narozeni
adresa

telefon

pohlavi

Dalsi osobni udaje se vyzaduji pouze v ptipad¢, ze to vyzaduje feSeni zakazky (napf. pfesné datum
narozeni, vzdélani). VSechny osobni tidaje jsou shromazd’ovany v ptipadé nezletilych a
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Shromazd’ované citlivé udaje

Citlivym udajem je ve smyslu § 4 pism. b) zdkona ¢. 101/2000 Sb. o ochran¢ osobnich udaja
osobni udaj vypovidajici o ndrodnostnim, rasovém nebo etnickém ptivodu, politickych postojich,
Clenstvi v odborovych organizacich, nabozenstvi a filozofickém pfesvédCeni, trestné Cinnosti,
zdravotnim stavu a sexudlnim zivoté subjektu udaji. Citlivé tdaje je mozné zpracovavat, jen
jestlize subjekt udaja dal ke zpracovani vyslovny souhlas. Souhlas musi byt dan pisemné, podepsan
subjektem daji a musi z ného byt ziejmé, k jakym tdajim je davén, jakému spravci udaja,
k jakému ucelu, na jaké obdobi a kdo jej poskytuje. Souhlas miize subjekt udaji kdykoliv odvolat.

Po ukonceni poskytovani sluzby je dokumentace archivovana a skartovdna podle skartacniho fadu
organizace.

UZivatel je v rdmci prvokontaktu seznamen s pravidly vedeni dokumentace a je pozadan o souhlas
se shromazd’ovanim vySe uvedenych udajt. Je informovan, ze do dokumentace mize kdykoli
nahlizet.

Seznam osob opravnénych ke zpracovani, evidenci a nahlizeni do dokumentace uzivatele sluzby

- feditel organizace

- vedouci socidlnich sluzeb

- vedouci NZDM

- kontaktni pracovnice NZDM

- terénni socialné-pedagogické pracovnice NZDM

- specialni pedagozka

- dalsi osoby, které jsou v pracovné pravnim vztahu s organizaci, piisobi v pifimé praci, pokud jsou
k tomu povéteni vedouci NZDM (napiiklad lektor PC gramotnosti).

- spravci databaze

Opravnéné osoby se podpisem zavdzaly k ml¢enlivosti (archivovano u vedouci NZDM DROM).
Osoby, které nejsou v pracovné pravnim pomeéru s organizaci, ale maji ptistup k databazi, jsou take
vazéany mlcenlivosti. Tyka se to spravcii databaze, jejichZ ml¢enlivost je soucasti smlouvy o spraveé
databaze. VSechny udaje zaznamenané do sloZek uZivatele se pred jejich statistickym zpracovanim
anonymizuji.

VNITRNI SMERNICE A PRACOVNI POSTUP: ZPUSOB PRIJIMANI, VYRIZOVANI A
EVIDENCE STiZNOSTIi UZIVATEL SLUZBY

Stiznost chapeme jako vyjadieni nespokojenosti uzivatel sluzby. Stiznost je podani, v némz uzivatel
napada kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlnich sluzeb. Pro rozpoznani toho, co je a co neni
stiznost, plati pravidlo: Pokud uZivatel oznaci své podani jako stiznost, pak jde o stiznost, at’ je jeji
obsah jakykoli.
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Vsechny stiznosti jsou pracovnicemi zafizeni chdpany jako vykon prava uzivatele a jsou cennym
zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach o tom, jak je uzivateli sluzby ¢i jejich blizkymi sluzba
vnimana, pfijimana, jak spliiuje jejich ocekavani, kde jsou slaba mista. Stiznosti jsou piilezitosti ke
zvySeni kvality sluzby.

Informovéni o podavani stiznosti

Uzivatelé/ky jsou o moznosti podavat stiznosti informovani:

- pii realizaci prvokontaktu

- pfi uzavirdni smlouvy

- textem na schrance divéry ptimo v zafizeni
- na strankach www.drom.cz

Postu pii podavani stiznosti

StiZznosti a naméty je mozné podavat:

- ustné¢ nebo telefonicky: kontaktnim nebo terénnim pracovnicim, vedouci NZDM, vedouci
socialnich sluzeb, fediteli organizace;

- pisemné: poStou na adresu organizace, elektronickou posStou, pracovnikim DROMu nebo do
schranky pro podavani stiznosti.

Vsechny stiznosti a ndméty mohou byt podavany anonymné.
Schranka pro podavani stiznosti je umisténa v prostorach klubu i klubovny na viditelném a
pfistupném misté, pro terénni slozku sluzby je na vstupnich dvefich do poradny TSPP. Tato

schranka nese oznaceni "Schranka duvéry" a slouzi také k podavani ndmétl, napadi apod.

Stiznost miize podat: uzivatel sluzby osobné, jeho zakonny zastupce, rodinny pfislusnik, fyzicka ¢i
pravnicka osoba zastupujici zajem uZivatele.

Uzivatel je pracovnicemi upozornén na hierarchii v podavani stiznosti — viz podkapitola
,, Vyfizovani stiznosti®.

Evidence stiznosti

Eviduji se jak pisemné, tak ustni stiznosti do formulafe ,,Zaznam o stiznosti. Ustni stiznosti se
zaznamenavaji pisemné (obsahuji pfimé citace stiznosti uzivatel sluzby, aby nedoSlo k
dezinterpretaci stiznosti). Stiznosti a jejich vyfizeni eviduje vedouci NZDM, uchovava je v
uzamykatelné skiifice. Podnéty ze schranky diivéry, které nebyly vyhodnoceny jako stiznosti
(obrazky, ptihlasky, napady) jsou ukladany ve sloZzce ,,Podnéty”, kterd je umisténa v kancelaii
kontaktnich pracovnic.
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Vytizovani stiznosti

Vsechny stiznosti se vyfizuji pisemné ve lhuté¢ 30 dnti.

Pokud znadme stézovatele, preddvame mu odpovéd’ na stiznost v pisemné podobé a doplnime ji
ustnim vysvétlenim. V ptipadé anonymné podané stiznosti uverejnime stiznost a odpoveéd’ na ni na
nasténce v zafizeni.

Hierarchie ve vyfizovani stiznosti

Stiznost na kvalitu a dostupnost poskytované socialni sluzby, provoz zafizeni, vybaveni NZDM
DROM a jakékoliv dal$i stiznosti a naméty nevztahujici se k chovani pracovnic vytizuje vedouci
NZDM DROM.
Stiznosti na kvalitu socialni sluzby poskytované pracovnikem/ici NZDM DROM vyfizuje vedouci
NZDM DROM.

Stiznosti na kvalitu socidlni sluzby poskytované vedouci NZDM DROM vyfizuje feditel
organizace.

Informace o podani stiznosti jsou vyvéSeny na veiejné pristupnych mistech (nasténky v zatizeni,
webové stranky zatizeni).

Na poraddch tymu se diskutuji stiznosti vzhledem k moZznostem zlepSeni kvality poskytovanych

sluzeb. Stiznost je promyslena i vzhledem k metodice poskytovani sluzby, mtize byt podnétem k
revizi vnitinich smérnic.

Postup pii vyhodnocovani stiznosti

Ptislu$na vedouci pracovnice nebo tfeditel vyhodnoti, jedna-li se o opravnénou stiznost. Za stiznost
nejsou povazovany sprosté vzkazy, nebo nekonkrétni kritické pfipominky doprovazené hrubymi
urazkami pracovnic.

Pokud je stiznost sméfovana na zptsob poskytovani sluzby, je situace projednavana se celym
tymem NZDM DROM na intervizi nebo na porad¢.

Pokud se jednd o stiZznost na pracovnici, oslovi pracovnici, na kterou byla podédna stiZznost se zadosti
o vysvétleni.

Muze dale oslovit stéZovatele se Zadosti o vysvétleni a doplnéni stiZnosti.
Oslovi dalsi relevantni osoby (sveédky).

Vyhodnoti, zda je stiznost opravnéna a pokud ano, navrhne zplisob ndpravy a urci postih pracovnice
nebo metodickou podporu.

Vyrozumi stézovatele o zpisobu vytizeni jeho stiznosti, pokud neni anonymni, pokud je anonymni,
vyvesi reakci na stiznost v zafizeni.
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Vyuziva konkrétnich podnéti obsazenych v opravnénych stiznostech ke zkvalitnéni poskytované
sluzby.

Vypracuje v pisemné podobé stiznost do formulait ,,Zaznam o podani a vyfizeni stiznosti‘.

Napravna opatieni

V ptipad¢€ opravnéné stiznosti vzdy nasleduje vysvétleni, ptipadné omluva uzivateli.

Napravna opatieni ve vztahu k pracovnikiim:

- napomenuti;

- sniZzeni osobniho ohodnoceni;

- ukonceni pracovniho poméru podle ustanoveni zdkoniku prace.

Odvolani, stiznost na vyfizeni stiZnosti

V piipad¢, ze uzivatel ma pocit, ze jeho stiznost nebyla vyfizena k jeho plné spokojenosti, mize se
obratit na nésledujici subjekty:

Ziizovatel

Kontakt:

Utad méstské Gasti mésta Brna, Brno-sever

Odbor skolstvi a kultury — PaedDR. Hana Svobodova
Bratislavska 70

601 47 Brno

532 151 111, fax: 545 542 276

E-mail uradu: info@sever.brno.cz

Vefejny ochrance prav

Ten plisobi podle zakona ¢. 349/1999 Sb., o Vefejném ochranci prav, k ochrané osob pied jednanim
ufadi a dalSich instituci, vykonéavajicich statni spravu, pokud je jejich jednani v rozporu s pravem,
neodpovida-li principim demokratického pravniho statu a dobré spravy nebo jsou-li tyto organy
neucinné. Vetejny ochrance prav nemiiZe nahrazovat ¢innost téchto organli nebo rusit jejich
rozhodnuti, mize ale pozadovat napravu.

Kontakt:
Kancelat vetejného ochrance prav,

Udolni 39, Brno, 602 00,
e-mail: podatelna@ochrance.cz
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Cesky helsinsky vybor

Instituce, kterd se zabyva dodrzovanim lidskych prav.
Kontakt:

Ostrovského 253/3, Praha 5, 150 00,
fax: 257 323 508,
e -mail: sekr@helcom.cz, www.helcom.cz

Obcanské poradny

Obcanské poradny jsou mistem bezplatné a nestranné pomoci, provazeji ob¢any pii jejich obtizich.
Usiluji o posilovani znalosti obfant o jejich pravech a povinnostech, o dostupnych sluzbach.
Podporuji je v prosazovani jejich potfeb a opravnénych zajmii. Kontakty na jednotlivé poradny
najdete na internetové strance (www.obcanske-poradny.cz). Asociace obc¢anskych poraden sidli na
adrese Senovazné nam. 24, 116 47, Praha 1.

VNITRNI SMERNICE A PRACOVNI POSTUP: NAVAZNOST SLUZBY NA DALSI
ZDROJE

Pracovnice v ambulantni i v terénni ¢asti sluzby usiluji o rozsifovani védomosti uzivatel sluzby o
dalSich zdrojich (vetfejnych sluzbach, alternativach socidlni sluzby) a o posilovani jeho schopnosti
je vyuzivat.

Pokud se pfi stanovovani osobnich cilii objevi potieba, kterou je mozné naplnit mimo socialni
sluzbu, pracovnice navrhne jinou sluzbu (pfedevsim vetejné instituce poskytujici bézné sluzby nebo
neziskové organizace poskytujici specializované sluzby). Pro usnadnéni dostupnosti vetfejnych
sluZeb nabizeji pracovnice zatfizeni vyhledani kontaktu na sluzbu, zprosttedkovani kontaktu, a/nebo
doprovazeni.

Kontakt na vefejné instituce nebo na navazné socialni sluzby vyhledaji pracovnice na webovych
strankach, v Adresafi organizaci pusobicich v socidlni oblasti ve mést¢ Brn¢, ve vlastni databazi
kontaktli na navazné instituce, kterou tym NZDM vede.

Pokud maji zajemci o sluzbu nebo uZivatelé sluzby potiebu, kterd nespada do okruhu zakazek, které
maji pracovnice v naplni prace, zpravidla se tato situace tykéd terénnich socialné-pedagogickych
pracovnic a jedna se o oblasti bydleni, zadluZenosti, zaméstnani, zdravi, kontakt se soudy nebo s
policii, odkazuji pracovnice danou osobu na dalsi sluzby a programy, které organizace DROM
nabizi, jmenovité¢ Zdravotné¢ socidlni pomoc, Terénni socidlni prace Brno, Asistence prevence
kriminality.

Mira pomoci pracovnikll vychazi z individualnich schopnosti uzivatele sluzby.
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Pracovnice postupuji pii spolupraci s uzivatelem sluzby takovych zplsobem, aby posilovaly
samostatnost a nezavislost uzivatelii sluzby (navozovani modelovych situaci, spolecny postup pii
vypliiovani listin, vyhledavani informaci na internetu, telefonovani, jednani s institucemi apod.).

VNITRNI SMERNICE: PERSONALNI A ORGANIZACNI ZAJISTENI SLUZBY NZDM
DROM

Tato smérnice upravuje nasledujici okruhy: profily pozic, kvalifika¢ni pozadavky a osobnostni
profily, dale popis postupu pfi zaskolovani novych pracovnic.

Personalni struktura NZDM

Vedouci NZDM DROM-0,7 HPP
Pracovnice v socialnich sluzbach b - 0,3HPP

|

Socialni pra- Pracovnik Socialni pra- Socialni pra- Socialni pracovnik Pracovnik
covnik v socialnich covnik covnik 1 HPP v socialnich
0,75 HPP sluzbach b 0,8 HPP 0,75 HPP sluzbach d
0,5 HPP A

Napln¢ prace, profily, kvalifika¢ni pozadavky a osobnostni profily na pracovniky.

\Vedouci nizkoprahového zatizeni pro déti a mladeZ a volnocasovych aktivit pro déti a
mladez

planovani programu v NZDM DROM

vedeni pracovniho tymu

koncepcni rozvoj sluzby

metodické vedeni

psani a vedeni projektl

Naplii prace piima prace s détmi a mladezi ve véku 6 — 26 let
piiprava a organizace jednorazovych aktivit

vedeni pfisluSné administrativy

komunikace se spolupracujicimi institucemi

zastup kontaktnich pracovnic v ptipadé neptitomnosti
ucast na vzdélavacich kurzech a supervizi, poradéch a intervizich

Kvalifikaéni  [vzdélani VS, VOS a odbornou zpiisobilost podle zékona 108/2006 Sb.o

ozadavky socidlnich sluzbach
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trestni bezuhonnost

zkuSenosti z prace s neorganizovanymi détmi a mladezi
zkuSenosti z oblasti NNO

zkuSenosti s psanim a vedenim projekti

zkuSenosti se standardy kvality socidlnich sluzeb
uzivatelskéa znalost PC

samostatnost
flexibilita

Osobnostni plné pracovni nasazeni

profil schopnost vedeni pracovniho tymu
kreativita

ochota k dalSimu vzdélavani

Kontaktni pracovnice — socialni pracovnice

poskytovani socidlnich sluzeb v NZDM ve véku 6 — 11, respektive 12 -
20 let

planovani, pfiprava a realizace aktivit v NZDM DROM (volnocasové,
Napli prace (vzdélavaci, preventivni programy, jednorazové akce)

dokumentace vykoni ptimé prace

podil na koncepéni ¢innosti a rozvoji sluzby

ucast na vzdélavacich kurzech a supervizi, poradéch a intervizich
vzdélani VS, VOS a odbornou zptisobilost podle zakona 108/2006 Sb.o
socidlnich sluzbach

trestni bezihonnost

zkusenosti z prace s neorganizovanymi détmi a mladezi

uzivatelskd znalost PC

samostatnost

dobré komunikacni schopnosti

Osobnostni  (flexibilita

profil kreativita

plné pracovni nasazeni

ochota k dal$imu vzdélavani

Kvalifika¢ni
poZadavky

Terénni socidlné-pedagogicka pracovnice

piima prace v terénu (provadi depistaZz - aktivni vyhledavéani a
kontaktovani potencialnich uZivatell sluzby) poskytuje socialni sluzbyj
(zajistuje piimou praci s uzivatele: kontaktni prace, individuélni
planovani, uzavirani dohod), poskytuje socialni sluzby: poradenstvi,
informacni servis, jednani s institucemi v z4jmu uzivatele sluzby,
Naplii prace  |doprovod, zprostfedkovava nadvazné sluzby).

kontaktni prace s uzivateli ambulantni slozky sluzby

spoluprace na metodické a koncepcéni Cinnosti.

zpracovavani piislusné dokumentace a administrativy

zastup kolegyn v piipad€ nepiitomnosti

ucast na vzdélavacich kurzech a supervizi, poradach a intervizich
Kvalifikaéni  [vzdélani VS, VOS a odbornou zpiisobilost podle zakona 108/2006 Sb.o|
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poZadavky socialnich sluzbach

trestni bezithonnost

zkuSenosti z prace s neorganizovanymi détmi a mladezi
uzivatelskd znalost PC

samostatnost
flexibilita
Osobnostni dobré¢ komunikacni schopnosti
profil plné pracovni nasazeni
kreativita

ochota k dalSimu vzdélavani

Kontaktni pracovnice - pracovnice v socialnich sluzbach

piima prace s détmi a mladezi ve véku 6 — 11 let

piiprava aktivit pro NZDM

podil na koncepéni ¢innsoti a rozvoji sluzby

ucast na vzdélavacich kurzech a supervizi, poradach a intervizich
vzdélani a odbornou zpisobilost podle zakona 108/2006 Sb.o socialnich

sluzbéach (vyucni list nebo maturita a akreditovany kurz)

Napli prace

Kvalifikac¢ni ; ,
. trestni bezahonnost

pozadavky " . , . R R
zkuSenosti z prace s neorganizovanymi détmi a mladezi
znalost standardu kvality socialnich sluzeb
samostatnost
flexibilita

Osobnostni kreativita

profil dobré komunikacni schopnosti

plné pracovni nasazeni
ochota k dalSimu vzdélavani

Opravnéni a povinnosti pracovnic NZDM

Pracovnice maji opravnéni

Maji opravnéni poskytovat zakladni socialni poradenstvi.

Maji opravnéni poskytovat socidlni sluzby v souladu s metodikou zatizeni (netykéd se pracovnic na
pozici pracovnik v socialnich sluzbach b/).

Maji opravnéni vést evidenci uzivateli sluzby. (netykd se pracovnic na pozici pracovnik
v socialnich sluzbach b/).

Maji opravnéni nahlizet do dokumentace uzivatelt sluzby.

Maji opravnéni jednat jménem zafizeni nebo uZivateli s ndvaznymi institucemi (po domluvé
s vedouci NZDM).

Pracovnice NZDM nemaji opravnéni:

Poskytovat psychologicka vySetfeni.

Poskytovat krizovou intervenci, pokud k tomu nemaji dostatecnou odbornost.
Jednat a vystupovat jménem zatizeni bez védomi vedeni organizace.

Mezi povinnosti pracovnic patii:
Seznamit se s metodikou a vnitinimi smérnicemi zafizeni.
Poskytovat socialni sluzbu dle metodiky.
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Radné vést dokumentaci o poskytovani sluzby v souladu s metodikou zafizeni.

Ugastnit se tymovych porad a supervizi.

Ugastnit se vzdélavacich aktivit.

Podilet se na koncepcnim rozvoji sluzby (plnit zadani vyplyvajici ze spolecnych porad, supervizi a
dal$ich vzdélavacich aktivit.

evropsky

* *
* 4k

Podilet se na zvySovani kvality sluzby (pfinaset podnéty z vzdélavacich aktivit, poskytovat
informace v ramci dotaznik tykajicich se kvality sluzby).

VNITRNI SMERNICE A PRACOVNI POSTUP: PRAVIDLA PRO PRIJIMANI A
ZASKOLOVANI NOVYCH ZAMESTNANCU

Vybérove tizeni

Novi zaméstnanci jsou piijimani na zékladé vybérového fizeni.

Vybérové fizeni vypisuje vedouci NZDM DROM (sestavuje inzerat) s vedouci kancelafe
(zvefejnéni inzeratu).

Inzerat obsahuje: napli prace, kvalifikacni pozadavky a osobnostni profil. Obsahuje téz technické
udaje (datum nastupu, uvazek, datum ptijimani ptihlasek apod.).

Vybérové fizeni je vicekolové. V prvnim jsou na zdkladé pisemnych piihldsek vybrani uchazeci,
kteti spliuji povinné pozadavky (kvalifikace dle Zakona 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach).
Druhé kolo mé dvé casti: béhem ptipravy navrhuji uchazeci a uchazecky feSeni navrzeného ptipadu
z praxe, na nasledujicim ustnim pohovoru prezentuji svlj nadvrh a zodpovidaji dal§i otazky
vybérove komise. Kazda z ¢asti trva 30 minut. Pfi tfetim kole se uchazeci ucastni provozniho dne v
zatizeni NZDM, respektive v terénu v doprovodu terénnich socialné-pedagogickych pracovnic.

Z vybérového fizeni je pofizen zapis, ktery je archivovan u vedouci kancelafe.

Uchazeci jsou o vysledku vybérového fizeni informovani nejpozdéji do 5 pracovnich dnil.

Vybérova komise

Vybérovou komisi ustanovuje vedeni NZDM DROM.

Komise se sklada ze tif nebo péti €lent, tak aby vzdy byl lichy pocet Gi€astnikii vybérové komise.
Vybérové komise se stanovuje s ohledem na vybér konkrétni pracovni pozice (napt. pii vybéru
vedouci/ho NZDM DROM: feditel, vedouci socialnich sluzeb, souc¢asna vedouci NZDM DROM,
vedouci kancelare).

Kazdy z ¢lenti komise ma jeden hlas. Hlasy jsou rovnocenné.

Clenové vybérové komise jsou interni pracovnici: feditel, zastupce Feditele, vedouci kanceléfe,
vedouci NZDM DROM, kontaktni pracovnice, terénni socidlné-pedagogické pracovnice.

Jestlize neni v mimotadnych situacich mozné, aby se vybé&rového fizeni UcCastnili néktefi ¢lenoveé
vybérové komise (pro nemoc, sluzebni cestu, kvili skoleni, apod.) a nebylo by mozné dosédhnout
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minimalniho poctu tii osob, pfizvou se externi pracovnici. Externimi ¢leny komise mohou byt
osoby, které spolupracuji s NZDM DROM a naplituji predpoklady pro vykon ¢innosti v socidlnich
sluzbach (viz § 115 zakona o socidlnich sluzbach).

Clenové komise individualné posuzuji kazdého uchazete na zakladé predem stanovenych
hodnoticich kritérii vybérového fizeni.

Jednotlivym tcastnikiim se sectou vSechny body. Vybran je uchaze¢ s nejvice dosazenymi body a

souhlasem nadpolovicni vétSiny clen komise.

Nalezitosti ptihlasky do vybérového fizeni

Minimalnimi nalezitostmi, které musi tiCastnice nebo ucastnik vybérového tizeni dolozit:

- strukturovany zivotopis;

- kopie diplomu o nejvyssim dosazeném vzdélani (k dolozeni pii tstnim kole vybérového fizeni);

- kopie dokladii o dal$im vzdé&lavani - vycviky, kurzy (k dolozeni pti Ustnim kole vybérového
fizeni);

- motivacni dopis 1 A4.

Pfijimani nové pracovnice

Zaméstnavatel: vyhotovi smlouvu, pfijme od pracovnice pozadované podklady, postupuje
v souladu se zakonikem prace.

Zaméstnanec:

podepise smlouvu a prohlaseni o ml¢enlivosti, preda vyzadané poklady:
aktualizovany Zivotopis

vypis z rejstiiku trestl

notafsky ovéfeny doklad o vzdélani

potvrzeni o zdravotni zpusobilosti k vykonu pracovni pozice

zapoctove listy z predeslych zamé&stnani

pfipadné potvrzeni o studiu

rodné ¢islo

¢islo obc¢anského prikazu
datum narozeni

misto narozeni

trvalé bydlisté

rodinny stav

rodné piijmeni

zdravotni pojistovna
dichod (sirotci, vdovsky)
déti (uvadi se pocet)

¢islo ucétu

Zaskoleni nové pracovnice

Nova pracovnice je zaskolovana v ramci zkuSebni doby. Na zaskoleni pracovnice se v raznych
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fazich podileji vedouci NZDM DROM a vsechny ¢lenky tymu. Nova pracovnice ma stanovenou
garantku, jimiz miize byt vedouci NZDM DROM ¢i €len tymu.

evropsky * . L

Garantka zaSkoleni

Ukoly garantky zagkoleni nové pracovnice jsou nasledujici:

- vede individudlni rozhovory v prubéhu zaskolovani;

- odpovidd na dotazy tykajici se studovanych materialii, diskutuje vybrand témata, dopliuje
informace;

- hodnoti pritb¢h zaskolovani a dava zpétnou vazbu zaSkolované pracovnici.

Zpusob zaskolovani

ucast na poradach, intervizich, supervizich

individudlni pohovory s garantkou (béhem prvniho tydne kazdy den, ve druhém tydnu obden,
v nasledujicich dvou tydnech minimalné jednou za tyden)

naslechy v pfimé praci

materidly ke studiu: Studium materiali: — metodiky poskytovani sluzby a jejich pftiloh, z nich
zejména:

a) Vnitini pfedpisy a smérnice organizace
b) Metodika poskytovani sluzby NZDM Drom
Ptilohy:
C) Zakon €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach
d) Zakon €. 359/1999 Sb. o socidlné-pravni ochrané déti
e) Metodika vykonu socialné-pravni ochrany déti
f) Zakon ¢. 101/2000 Sb. o ochrané osobnich udajti
g) Eticky kodex Ceské asociace streetwork
h) Listina zakladnich prav a svobod (Gstavni zékon €. 2/1993 Sb.)
1) Mezindrodni timluva o pravech ditéte (¢. 104/1991 Sb.)
1) Evropska imluva o ochrané lidskych prav a svobod (publikovana pod ¢.209/1992
Sb.)
k) Odborna oborova literatura:

Metodicka ptirucka pro vykon terénni socialni prace
Profesni dovednosti terénnich socialnich pracovniki
Kontaktni prace 1.

1) Materidly pro vefejnost, uZivatele

Harmonogram zaskolovani
S

Béhem prvniho dne piijatd pracovnice absolvuje prohlidku zatizeni v doprovodu vedouci NZDM
DROM a predstaveni vSech zaméstnancii organizace a jejich pozic v rdmci organizace.

V pribehu prvniho tydne se sezndmi s chodem organizace, vnitinimi pfedpisy a metodikou. Denné
se na konci pracovni doby setkava k individuélnim rozhovortim s garantkou zaSkolovani a diskutuji
ziskané informace.

Ve druhém tydnu pracovnice vstupuje do piimé prace, ti€astni se zpocatku naslechii u kolegyn, pfi
individualni praci s uzivateli sluzby vzdy s jeho souhlasem. Pracovnice se okamzité zapoji do
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aktivit nepfimé prace a systému odborného vzdélavani (porady, intervize, supervize, vnéjsi
metodické vedeni, vzdélavaci kurzy)

Od tietiho tydne pracovnice poskytuje sluzby jiz samostatné pod metodickym vedenim garantky.
Garantka a pracovnice se béhem hodnoceni na konci druhého tydne mohou dohodnout na odkladu
samostatného vykonu socialni sluzby, nejvice vSak o 2 tydny.

Kontrolu zaskolovéani provadi vedouci NZDM DROM, pokud neni garantkou zaSkolovéni, a to
vzdy po tydnu.

Vzdélavaci plan

S pracovnici je na konci zaSkoleni, respektive zkuSebni doby uzavien osobni vzdélavaci plan.

Hodnoceni zaSkoleni

Garantka provadi béhem zkuSeni doby jednou za 14 dni hodnoceni pribéhu zaskolovani, jednak na
zéaklad¢ individualnich pohovort, jednak z vlastnich poznatkd a z naslechli a pozorovani pracovnice
v pifimé praci. Po ukonceni zkuSebni doby shrne a zhodnoti cely pribéh zaSkolovani. Obsah
hodnoceni: popis prubéhu zaskolovani, posunu pracovnice, Uspéchli a netspéchl zaskolovani a
popis oblasti, na které se ma pracovnice zaméfit a zpusob, jak toho dosdhnout. VSechna tato
hodnoceni jsou piedédna zaskolované pracovnici. Hodnoceni je podkladem prodlouzeni nebo
neprodlouzeni pracovni smlouvy po zkusebni dob¢.

Osoby spolupracujici se zatizenim

Supervizor

Supervize je nezbytnou soucasti pomahajicich profesi, umoziuje jednak zkvalitiovani poskytovani
sluzby, spoluprace v tymu, napomaha osobnostnimu rozvoji pracovnic, je prevenci syndromu
vyhoteni. Probiha jednou za 6 tydnl. Supervizor je vybirdan na poradé tymu. Vedouci NZDM
navrhuje konkrétni odborniky a tym je schvaluje. Po tfech spolecnych sezenich probéhne dalsi
diskuse o tom, zdali bude tym ve spolupraci pokracovat. Pravidelné stfidani probiha zpravidla po
dvou letech spoluprace, pokud potfebam tymu supervizor vyhovuje, pokud ne, je novy supervizor
vybran dle potfeby. PoZzadavky na pozici: praxe v supervizi, praxe v praci s détmi a mladezi,
orientace v problematice socialnich sluzeb pro déti a mladez (viz kapitola 10.4. Supervize).

Vnéjsi metodicky vedouci

Vngjs$i metodické vedeni je ur¢eno ke zvySovani kvality sluzby. Probiha v zavislosti na finan¢nich
moznostech organizace. Metodicky vedouci je vybiran na poradé tymu, na navrh vedouci tymu
NZDM. Po tfech spole¢nych setkanich probéhne na poradé tymu NZDM ne/schvaleni této volby.
Pozadavky na pozici: orientace v problematice socialnich sluZzeb pro déti a mladeZz, orientace v
problematice socialniho vylouceni.

Stazisté

Staze zatizeni umoziiuje v rozsahu od 1 do 6 mésicii. StaZ se realizuje na zédkladé smlouvy mezi

pfijimajici a vysilajici organizaci. V tvodu staZe se studujici zavaze k dodrZzovani ml€enlivosti
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(dohoda o zachovani mlcenlivosti). Nasleduje sezndmeni s chodem organizace a dukladné
seznameni s chodem zafizeni, s nabidkou socialnich sluzeb, programt, preventivnich, vzdélavacich
aktivit a volnocasovych aktivit, dale studium metodickych materiald a sezndmeni s pracovnimi
postupy v NZDM. Po teoretickém tuvodu se studujici Gcastni naslechii pii kontaktni praci v
klubovné NZDM pro déti od 6 do 11 let. Dale se podili na ptipravé jednoduchych volnocasovych
aktivit pro klienty klubovny, ptipadné podkladl pro aktivity v NZDM dle zadani. Soucasti staze
jsou pravidelné konzultace zkusenosti. V priabe&hu prvniho tydne probihaji denng, dale jednou tydné,
piipadné dle potieby studujici/ho.

Dalsi detaily tykajici se stazi upravuje Organizacni smérnice.

evropsky * . L

VNITRNI SMERNICE A PRACOVNI POSTUP: PROFESNI ROZVOJ ZAMESTNANCU

Program dalSiho vzdélavani zaméstnanct

Zaméstnavatel podporuje soustavné ziskavani, zvySovani a rozSifovani kvalifikace zaméstnanci
pofddanim vhodnych druhi Skoleni, organizovanim samostatného studia, vysilanim do kurzi a
umoznovanim studia pfi zaméstnani.

Vedouci pracovnice zpracovava spolecné s jednotlivymi pracovnicemi v ramci hodnoceni jejich
prace vzdy dvakrat roéné vzdélavaci plan, ktery odpovidd zjisténym potiebdm uzivateld sluzeb,

jejich individualnim potfebam a trendiim v socidlnich sluzbach.

Realizace vzdélavaciho planu je zavisla na finan¢nich moznostech zaméstnavatele.

Systém vymény informaci

Porady vedeni organizace

Svolava: reditel

Jak c¢asto: 1 x tydné

Kdo: vedouci jednotlivych tymii, ekonom, vedouci kancelare

Vystupy: zapis

Napli: informace z déni v jednotlivych sluzbacbm, zhodnoceni predeslého tydne, planovani aktivit,
revize organizacnich smérnic, pfijimani spole¢nych rozhodnuti.

Porady tymu NZDM DROM

Svolava: vedouci NZDM DROM

Jak casto:1 x tydné

Kdo: tym NZDM DROM

Vystupy: zapis

Naplii: intervize a organizacni porady, zhodnoceni pfedeslého tydne, pldnovani aktivit, revize
metodickych smérnic, pfijimani spolecnych rozhodnuti, feSeni situaci v pfimé praci, vztahi s
uzivateli sluzby, stiznosti, havarijnich a nouzovych situaci, apod.
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Porady podtymi (klub, klubovna, TSPP, lektofi vzdélavacich a volnocasovych aktivit)

Svolava: kterakoli pracovnice

Jak casto: dle potieby

Kdo: klub, klubovna, TSPP, lektofi vzd€lavacich a volnocasovych aktivit
Vystupy: zéapis dle potieby

Napli: dle potfeby

Sdileni informaci

Pracovnici sdileji informace prostiednictvim nasledujicich kanalt:
- databaze Modularis;

- papirové slozky uzivatelt sluzby;

- intervizni porady;

- organizacéni porady.

Vnitini smérnice pro hodnoceni zaméstnancu

Postup hodnoceni

Vedouci pracovnice informuje béhem organizacni porady pracovniky o smyslu, cilech a kritériich
hodnoceni a zpracuje individudlni hodnoceni dle stanovenych kritérii.

Hodnoceni ptedava pii rozhovoru s pracovnici, nechd ji prostor pro slovni nebo pisemné vyjadieni
k hodnoceni. Soucasti rozhovoru je i spole¢né naplanovani vzdélavani na dalsi ptlrok.

Hodnoceni vSech podfizenych provadi vedouci pracovnice 2x ro¢né, vzdy v lednu a ¢ervenci.
Pisemné hodnoceni se uklddd v osobnim spisu pracovnice, podepsané vedouci i kontaktni
pracovnici.

Hodnotici formular

Hodnoceni pracovnic NZDM DROM

Jméno pracovnice:
Pracovni pozice:

Obdobi:
=  DodrZovani termini pracovnich schuzek:
Dodrzovani pracovnich = DodrZovani pracovnich povinnosti a naplné v ramci pracovni
povinnosti smlouvy:
»  Vyuzivani pracovni doby:
=  DodrZovani pracovni doby:
= Pribéh pfimé prace a dodrZovani postupii v souladu s metodikou
Kvalita prace z odborného prace:
hlediska =  Podil na koncep¢ni praci:

=  Vedeni dokumentace:
= Pocet klienti:

* Soulad s etickym kodexem:
=  Soulad s metodikou price:
= Zpétna vazba od klienti, uZivatelii:

Jednani s uZivateli sluzby

=  Ukast na supervizich a poradach tymu:
Tymova spoluprace =  Spoluprace:
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= Ucast na aktivitach, které jsou nad ramec pracovni naplné a mimo
DROM:
* Dalsi vzdélavani:

Mimoradné aktivity

Poznamka

Vyjadieni hodnocené

pracovnice
VBmédne .........oeovinininine
................................ (vedouci NZDM)
................................ (hodnocena pracovnice)
Supervize

Soucasti péce o zaméstnance je zajisténi nezavislé kvalifikované supervize pro pracovnice, které se
vénuji ptimé praci. Mélo by se jednat minimalné o 12 hodin za rok.

Supervizor je Skoleny externista, kterého vybira vedouci zafizeni.

Supervize probihd vzdy mimo oteviraci dobu zafizeni a jedna-li se o tymovou supervizi, ti¢astni se
ji cely tym NZDM.

Pracovnice maji moznost jednou ro¢né vyuzit individualni supervizi.

Pravidla pro supervizi

Se supervizorem je na prvnim setkani uzavien kontrakt, v némz si ob¢ strany domluvi:

- misto, ¢as, frekvence a rozsah jednotlivych sezeni;

- struktura supervize - tym definuje svoje o¢ekavani, domluvi se supervizorem zptisob, jakym se
bude rozhodovat o tom, kolik prostoru bude vénovéano vztahiim v tymu a kolik vztahlim s uZivateli
sluzby, tématlim z pfimé prace, individualnim pracovnim tématim;

- zpusob hodnoceni spoluprace;

- vySe a zpuisob penéZni uhrady, pripadné proplaceni cestovného;

- domluva kontaktni osoby;

- zpusob FeSeni pripadnych zrusSeni setkani;

- zpusob ukon¢eni spoluprace.

Hodnoceni spoluprace

Pfedmétem hodnoceni spoluprace je:

- prinos superviznich sezeni pro tym a pro jednotlivé pracovnice;

- naplnéni o¢ekavani pracovnic;

- zpétna vazba tymu od supervizora;

- moZnosti revize kontraktu (stanoveni zkuSenich setkani, po jejichz realizaci mohou obé& strany
odstoupit od supervize, zmena struktury supervize, revize na zdklad¢ hodnoceni).
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Soucasti kontraktu je domluva o moznosti ukoncit spolupraci se supervizorem po tfech sezenich,
pokud jedné ze stran nebude spoluprace vyhovovat. Nasledné tym NZDM na poradé pro sebe
zhodnoti vzdy jednou za 12 mésici pfinos spoluprace s aktudlnim supervizorem a na zakladé¢
hodnoceni bud’ u daného supervizora setrva, nebo oslovi supervizora jiné¢ho. Pokud nebude v tymu
jednoznacna shoda o zméné supervizora, bude tym hlasovat, rozhodne prosta vétSina. Oznadmeni
supervizorovi o ukonceni spoluprace pieda vedouci NZDM podle ujednani v kontraktu.

VNITRNI SMERNICE: PROSTREDI A PODMINKY

Prostiedi

Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez je umisténo v piizemi pavlaCového domu na ulici
Bratislavska 41 a je ptistupné ze dvora.

Ambulantni slozka sluzby se déli na dvé hlavni ¢asti, nizkoprahova klubovna pro déti od 6 do 11 let
ma vchod do predsali, z n¢hoz je dale vchod do kancelafe kontaktnich pracovnic a kontaktni
mistnosti a do hlavni mistnosti klubovny. Ke klubovné pftilehd socidlni zafizeni a k nému dale
kontaktni mistnost. S kancelaii kontaktnich pracovnic na druhé stran¢ sousedi socidlni zafizeni a
kontaktni mistnost pro klub NZDM.

Nizkoprahovy klub Brana pro mladez od 12 do 20 let se nachazi v samostatném dvoupokojovém
prostoru v levém zadnim rohu dvora domu. Ma samostatné socialni zafizeni.

Poradna terénnich socialné-pedagogickych pracovnic je umisténa na v pravém zadnim rohu dvora.
Terénni sluzby jsou ale poskytovany pievazné v pfirozeném prostredi uzivateld.

V névaznosti na NZDM realizujeme fadu vzdélavacich a volnocasovych aktivit, které probihaji v
prostorach organizace v pfizemi domu. Tyto prostory maji samostatny vchod a socialni zafizeni.
Materialni, technické, hygienické podminky posoudila jako vhodné pro poskytovani sluzby pro déti
a mladez Krajska hygienické stanice svym kladnym rozhodnutim (k nahlédnuti u vedouci NZDM a
u feditele organizace). Napliovani proceduralnich smérnic kontroluje feditel organizace v
soucinnosti se spravcem a reviznim pracovnikem.

Podminky

Kapacita a personalni zajisténi
Sluzbu NZDM zajistuje 6 pracovnic v pfimé praci, 4 kontaktni pracovnice plisobici v ambulantni

casti sluzby a 2 terénni socialné-pedagogické pracovnice, které ptisobi v terénu.

Zatizeni ma stanovenou maximdlni okamzitou kapacitu s ptihlédnutim k udrzeni bezpecného
prostoru a urcité kvality poskytované sluzby.

V klubu pro déti od 6 do 11 let je maximalni okamzita kapacita 16 uzivateli sluzby pfi persondlnim
zajisténi 2 kontaktnimi pracovnicemi. Ve vyjimecnych pifipadech mulZe zafizeni otevfit 1
pracovnice, maximalni okamzitd kapacita se omezuje na 8§ uZzivatell sluzby.

Maximalni okamzitd kapacita klubu Brana pro mladez od 12 do 20 let je 20 uzivateli sluzby pfi
personalnim zajiSténi 2 kontaktnimi pracovnicemi. Pokud neni moZné zajistit pfitomnost alespon
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dvou kontaktnich pracovnic v klubu pro mladez, zafizeni se neotevird. Pokud zbyva jedna
pracovnice, vénuje se individualni praci s uzivateli sluzby. Informaci o omezeni provozu a o tom,
kde ji uzivatelé sluzby najdou, vyvési na vchodové dvete do zatizeni.

Terénni pracovnice maji kapacitu stanovenou na 1 uzivatele sluzby.

VNITRNI SMERNICE: MISTNiI A CASOVA DOSTUPNOST POSKYTOVANE SLUZBY

Mistni dostupnost

Zatizeni NZDM, kancelatr kontaktnich a poradna terénnich socialné-pedagogickych pracovnic se
nachazi ve dvote pavlacového domu ¢. 41, na ulici Bratislavska. Jedna se o lokalitu, ve které ziji
prevazné rodiny ohrozené socialnim vylouc¢enim, v domech jsou obvykle byty nizSich kategorii,
lokalita je nedostatecné obcansky vybavena a mezi obyvateli pievazuji rodiny, které jsou v tizivé
socialni situaci.

Casova dostupnost

Provozni doba Nizkoprahového zatfizeni pro déti a mladez DROM je v odpolednich hodinach,
navazuje na Skolni dochazku uzivatell sluzby, ¢ast zatizeni pro déti ve véku do 11 let je oteviena
kazdy pracovni den od 14:00 do 17:00 hodin, ¢ast zafizeni pro mladez od 12 do 20 let je oteviena
od 15:00 do 18:00.

Vzhledem k typu zakazek, kterym se vénuje, je terénni slozka sluzby od pondélka do ¢tvrtka od
9:00 do 17:00. V této dobé& se pohybuji v socialné vyloucené lokalité a navstévuji s uzivateli sluzby
rizné instituce, piipadné s nimi fesi jejich zakazky v poradné, na zaklad¢ predbézné domluvy. Zde
jsou k zastiZeni pravidelné ve stfedu od 9:30 do 11:30. V patek maji pracovnice administrativni den,
béhem dopoledne se mohou vénovat navstévniklim poradny, pfipadné¢ domlouvat aktivity v terénu,
ale to pouze v piipadé, Ze aktivitu neni mozné realizovat jindy (tyka se naptiklad vySetfeni déti ve
specializovanych zatizenich, na ktera se dlouho ¢eka).

Poskytovani sluzby je omezeno v piipadé personalni nouze (pracovni neschopnost, dovolena
pracovnic). Nizkoprahové zafizeni je pii zachovani maximalni okamzité kapacity je zafizeni
otevieno pouze v piipade€, ze jsou pritomny alespoit dvé kontaktni pracovnice, jednak z divodu
zachovani kvality poskytované sluzby, jednak z diivodu zajisténi bezpeci pro pracovnice i uZivatele
sluzby. Kontaktni pracovnice v pfipadé potieby zastupuje vedouci NZDM.

V terénni sloZce sluzby pracovnice pracuji individualn€ a jsou vzdjemné zastupitelné, v pfipadé
nepiitomnosti obou pracovnic jsou zastupitelné vedouci NZDM.

Pokud zatfizeni z persondlnich nebo technickych divodi musi kratkodobé poskytovani sluzby
prerusit (z divodu technické havarijni nebo nouzové situace), jsou o tom uzivatelé¢ sluzby vzdy
informovéani o divodu a dobé trvani vypadku viditelnym ozndmenim na vstupnich dvetich do
zatizeni.

Informace o provozni dob¢ zatizeni mohou uzivatelé sluzby najit na vstupnich dvetich do zatfizeni,
na nasténkach v zatizeni, na letacich, na webovych strankach, dale jsou o nich informovani v ramci

prvokontaktu a pii uzavirdni smlouvy.

51



< | |N® OPERACNIPROGRAM PODPORUJEME
evrops ﬁ LIDSKE ZDROJE VASI BUDOUCNOST
(% 4 fond v CR EVROPSKA UNIE AZAM ESTNANOST www.esfcr.cz

Adresa zatizeni je uvadéna na vSech letacich zatizeni.

evropsky * . L

Nizkoprahové¢ zatizeni Drom nabizi ambulantné¢ sluzbu ve dvou prostorach, terénni slozku
v poradné TSPP:

Klubovna NZDM (pro déti od 6 do11 let)
Otevieno: pond¢li—patek od 14:00-17:00

Klub NZDM (pro mladez od 12do 20 let)
Otevieno: pondéli—patek od 15:00-18:00

Terénni socidlné-pedagogické pracovnice

Pondéli — ¢tvrtek: 9:00 — 17:00
Poradna: 9:30 — 11:30, a dle individualni domluvy
Patek: administrativni den

Informace o poskytované socialni sluzbé

Informace o poskytované sluzbé zatizeni zveiejnuje pomoci nasledujicich kanali:

letaky pro uzivatele sluzby

web (www.drom.cz)

vyro¢ni zprava

nasténky v zafizeni

plakaty k jednorazovym akcim

tiskové zpravy

prezentace sluzby v médiich (tisk, lokalni rozhlas, televize, internetové portaly)

dny otevienych dvefi

kontakt v adresafich poskytovateld socialnich sluzeb (Utad Jihomoravského kraje -databaze
poskytovanych sluzeb, Adresai komunitniho planovani)

webové stranky instituci, jejichZ jsme ¢leny (NZDM NUTS 11V, Ceska asociace streetwork)

Pisemné podéavani informaci (letdk, plakat apod.) je ve vétSin€ pripadi doprovazeno slovnim
komentafem pracovnikll (napf. v ramci prvokontaktu).

VNITRNI SMERNICE A PRACOVNI POSTUP: NOUZOVE A HAVARIJNI SITUACE

V ramci poskytovani sluzby je velmi dilezité zajistit bezpecny prostor a bezpe¢i pro uzivatele
sluzby a pracovnice. Kviili zajiSténi bezpec¢nosti mize byt kdykoli omezen provoz zafizeni. Situace,
které vazn¢ naruSuji nebo neumozinuji provoz zatizeni délime na:

Nouzové situace: jsou netechnické povahy, jedna se o vyhrocené situace tykajici se vztaht, lidi v
zafizeni, ohrozujicich bezpecnost.

Havarijni situace: souvisi s technickymi zdvadami a nedostatky v zafizeni, obvykle vyzaduji
vyklizeni prostoru.
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Obecna pravidla

Pracovnice se pii nastupu do zaméstnani sezndmi s provoznim fadem organizace a s metodikou
poskytovani sluzby.

Pracovnice jsou jednou za dva roky Skoleny ve smyslu platnych ptfedpisi v oblasti bezpecnosti

prace a pozarni ochrany (organizacni Skoleni, zajisStuje ho feditel) a informovany o zpiisobu feSeni
havarijnich a nouzovych situaci (béhem sezeni k revizi metodiky). Ucast na Skoleni je povinna.

V zafizeni, 1 ve vSech vyuzivanych prostorach je na dostupném misté zvefejnén postup pii
havarijnich a nouzovych situacich (naptiklad: pozar, jiné ohrozeni zdravi, zranéni), vSechny
pracovnice veédi, kde jsou umistény pozarni pfistroje a 1€karnicka, a seznam dilezitych telefonnich
Cisel.

Pracovnice s sebou nosi sluzebni telefon. Znaji telefonni ¢isla spravce zatizeni, vedouci NZDM, a
pevnou linku organizace.

Vstup do zatizeni se zamyka, pracovnice do zatizeni uzivatele sluzby zatizeni vpousti.

Pracovnice znaji pravidla provozu zafizeni a zajistuji, aby byli uzivatelé s pravidly sezndmeni.
Osobni véci do zafizeni berou pracovnice, stejné jako dalSi navstévnici (stazisté, lektofi
volno€asovych a vzdélavacich aktivit) na vlastni zodpovédnost. Pracovnice je upozornuji, aby si

osobni véci nechéavali v kancelafi kontaktnich pracovnic.

Pracovnice zamykaji uzamykatelné skiin¢ v zatizeni.

Nouzové situace

Agresivni uZzivatel

= uzivatel rozcileny, nezvladatelny, vyhrozujici, ozbrojeny, uto€ici fyzicky na ostatni uZivatele
sluZzby nebo na pracovnice.

Pokud to situace umoziuje, fesi ji jen jedna pracovnice. Druhd pracovnice zajistuje chod zatizeni,
ale je pfipravena se zapojit, pokud se situace neuklidni. Cilem intervence jen jedné pracovnice je
dosahnout rovnovahy ve vyjednévani, sniZzeni pravdépodobnosti posileni agrese, jeho uklidnéni,
pfipadné odchodu ze zatizeni.

Pokud se agresivni jednani zostfuje a uzivatel sluzby odmité opustit prostor klubu, pracovnice je
povinna zajistit bezepecnost svoji 1 bezpecnost ostatnich pfitomnych a upozorni uzivatele sluzby, ze
pokud neodejde, bude kontaktovat Policii CR (na tuto moznost jsou uZivatelé upozoriovani pii
uzavirani smlouvy o Cerpani sluzby), ptipadné ji kontaktuje telefonicky pifimo. Kontaktovani
Policie CR je krajnim feSenim, k némuZ se pracovnice uchyluji v pfipadé ohroZeni bezpeéi.
Volanim PCR uZivatelim sluzby pracovnice nevyhroZuij.
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Agresivni jednani muze byt disledkem udéleni sankce, ale vzdy je divodem k udéleni né&jaké
sankce. Ve vypjatych situacich se pracovnice ale vzdy snazi zachovat klid, nezivit konflikt. Davaji
prednost zajisténi bezpecnosti své i ostatnich pfed ndrokem na okamzité uplatnéni sankce. Je lepsi
ze situace ustoupit, pokud je tu vidina zklidnéni a nechat feSeni problému na dalsi den. Pracovnice
muze také predat feSeni konfliktu nebo situace druhé pracovnici, pokud to v dané situaci uzna za
vhodné (napt. problematicky vztah s konkrétnim uzivatelem sluzby).

Agresivni ne-uZivatel sluzby/cizi osoba

= rodi¢, ozbrojeny navstévnik, navstévnik pod vlivem omamnych latek

Hlavnim cilem je osobu dostat z prostoru, kde jsou ostatni uzivatele sluzby (ptedsali, kontaktni
mistnost, dvlr) a fesit, s ni, co potfebuje mimo dosah uzivateli sluzby. O to se pokusi nejdiive
jedna pracovnice (napt. pokud ndvstévnika osobné znd), druhd pracovnice zajistuje chod zatizeni,
situaci sleduje a je pripravena kdykoli kolegyni podpofit. Pokud je navstévnik agresivni, druha
pracovnice vysvétli situaci uzivatelim sluzby a odvede je ze zatizeni, a ob¢ se snazi situaci zklidnit,
zjistit, co navstévnik potiebuje. Zaroven kontaktuji vedouci NZDM, piipadné zastupkyni feditele
nebo feditele organizace.

Pokud selZe pokus o zklidnéni situace, pracovnice kontaktuji telefonicky Policii CR.

Pravidla pro jedndni s rozcilenym, agresivnim uzivatelem plati tato pravidla:

UdrZzujte od uzivatele bezpecnou vzdalenost, dbejte na jeho 1 svilj bezpecny prostor.

Pokud to je mozné, uzivatele posad’te, zmirni se gestikulace a zklidni se.

Nechte uzivatele vymluvit, silné emoce odejdou.

Bud’te zdvotili a profesionalni (nevystupujte pfemoudiele), vyjadiete pochopeni problému uZivatel
sluzby.

Nezlehcujte situaci osoby, nelzete, snazte se mluvit jednoznacné a srozumitelné.

Oslovujte uzivatele sluzby jménem a vstupujte do ocniho kontaktu.Jestlize je hruby, neodpovidejte
laskavé, ale rdzné a pevné.

Pokud uzivatel sluzby ohrozuje sebe nebo okoli ptivolejte pomoc spolupracovnikd, piip. policie.

Vysvétlete mu, pro¢ konate vySe uvedeny krok a pozadejte ho o spolupréci, snazte se mu vysvétlit,
co po ném chcete.

V pftipad¢ nutnosti pouzit nasili jednejte Setrn€, rychle. Svlij zakrok uzivatel sluzby objasnéte a
sdélte pripadné disledky vzniklé situace.

Tato pravidla plati i pro jednani s uZivateli s poruchami chovani.
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Vazné zranéni nebo kolaps uzivatele sluzby nebo pracovnika

Nejdulezitéjsi je poskytnout prvni pomoc k zajisténi zékladnich Zivotnich funkci a pfivolani rychlé
zachranné pomoci. Pracovnice si rozdéli role, jedna poskytuje prvni pomoc, druha ptivolava
rychlou zachrannou pomoc. Po pfivolani rychlé kontaktuje pracovnice vedouci NZDM, s niz se
domluvi na rozdéleni prace - jedna jde na ulici ¢ekat na sanitku, aby mohla jeji posddku nasmérovat
do zafizeni, druhd zajisti odchod uzivateli sluzby ze zafizeni, jeho uzavieni, ptipadné stiida prvni
pracovnici v poskytovani prvni pomoci.

Jakmile to situace umozni, pracovnice kontaktuji rodice a informuji je o tom, co se stalo.

Pokud je vazné€ zranénd pracovnice, druhd pracovnice posle nékterého uzivatele sluzby pro vedouci
NZDM, pftivola rychlou zachrannou pomoc a poskytuje prvni pomoc zranéné kolegyni. Po ptichodu
vedouci NZDM uzavte zafizeni, jde o¢ekavat lékate se sanitkou, aby je nasmérovala do zafizeni.

V piipadé¢ zjiSténi infekéni nemoci u nékterého z déti jedna z pracovnice po domluvé s kolegyni
diskrétn¢ pozada uzivatele sluzby, aby ho doprovodil k rodi¢im. Pracovnice vysvétli rodi¢im, ze
dit¢ nemlize doCasn¢ zatfizeni navstévovat, aby nenakazilo ostatni uzivatele. Miize rodi¢lm, piedat
informace o tom, jak situaci feSit. Zaroven muze terénni socialné-pedagogické pracovnice, které
mohou rodinu déle podpofit v feSeni situace. Pracovnice dbaji na to, aby situaci feSily co nejcitliveji
a nejSetrnéji vzhledem k uzivateli sluzby a jeho roding.

Napadeni pracovnika nebo jin¢ho uZzivatele sluzby

Pii fyzickém napadeni dal$iho pfitomného v klubu (jiny uzivatel sluzby, navstévnik, kontaktni
pracovnice) pracovnice okamzité ptivolad Policii CR, a pokud je to moZné, zatizeni uzavie, ptipadné
ptivola vedouci NZDM.

Personalni nouze

Béhem provozu jsou v ambulantni ¢asti zatizeni pfitomny dvé pracovnice. Kontaktni pracovnici v
pfipadé nepfitomnosti zastupuje vedouci NZDM.

V ptipadé personalni nouze (nemoc, dovolend, vzdélavaci kurz, i€ast na vybérovém fizeni,), kdy je
nepiitomno vice pracovnic, fesi se situace nasledovné:
Klub NZDM pro mlédez od 12 do 20 let:

Klub je uzavien, pfitomna pracovnice se vénuje individualni praci s uZivateli sluzby v kontaktni
mistnosti, na dvefe zafizeni umisti plakatek pro uzivatele sluzby s informaci, Ze bézny provoz je
omezen a kde ji najdou, pokud budou néco potiebovat. V ptipad€, Ze neni zajem stran uzivateli
sluzby, pracovnice se vénuje koncepcni nebo adminstrativni praci.

V klubovné pro mladsi uzivatele sluzby mize otevfit jedna pracovnice, provoz se ale omezuje na 8
uzivatell sluzby (viz Vnitini smérnice: Prostfedi a podminky). V piipadé potieby individudlni
prace (uzavirani nebo obnovovani smluv, individualni pldnovani) postupuje stejn¢ jako v piipadé
klubu pro star$i uzivatele sluzby.
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Resenti situace personalni nouze se domlouva vzdy na poradé tymu NZDM.

Havarijni situace

Kradez, vykradeni

Zatizeni rozliSuje kradez za provozu (feseni se voli podle Castky, viz. nize) a mimo provoz (feSeni
voli feditel, ktery vola Polici CR).

Dojde-li ke kradezi v zatizeni, pracovnice voli postup podle vyse Skody. Pti skod¢ do 300 K¢ voli
pracovnice situacni intervenci, pii Skod¢ nad 300 K¢ mtize oznamit kradez Policii CR.

Pti zjiSténi kradeze se situaci vénuji ob€ pracovnice. Oznami uzivateliim, co se stalo a informuji je o
tom, Ze mohou pfivolat Policii CR. V piipadé, Ze se nepodaii za pomoci situaéni intervence vinika
kradeze nad 300 K& najit a véc ziskat zpét, pracovnice oznami kradez na Policii CR. A ponechaji
uzavieny klub az do doby piijezdu PCR, které pracovnice sdéli piedpokladanou dobu kradeze,
popis a umisténi kradené véci, piipadné podezieni.

Pokud se pracovnice klubu nerozhodnou ptivolat PCR, ozndmi uzivatelim sluzby, Zze mohou vratit
véc anonymn¢ a navrhnou zpisob takového vraceni.

V piipadé, ze véc neni vracena, ani vinik neni odhalen, mohou pracovnice pfistoupit k sankcim ve
formé omezeni volnocasovych aktivit, poskytovani materidlu k volnoasovym aktivitdm, apod.

Sankci za prokazanou kradeZ véci ze zafizeni nebo n€komu ze zafizeni, je ukonceni smlouvy o
poskytovani sluzby (netyka se situace, kdy je ukradena véc vracena).

Vypadek inzenyrskych siti nebo porucha

Tyka se elektiiny, vody, plynu.

V piipadé, Ze k poruSe dojde pied otevienim zafizeni, je zatizeni docasn€ uzavieno a na dvefe je
umistén letdk s vysvétlenim.

Pokud k havarii dojde pii provozu zafizeni, jedna z pracovnic odvede uzivatele sluzby mimo
prostor zafizeni, druhd pracovnice informuje vSechny ostatni pracovnice o vypadku (kontaktni
mistnost, doucovaci mistnost). Kontaktuje spravce zatizeni, ptipadné vedouci NZDM. Pokud neni
v silach spravce poruchu napravit, vola pracovnice nebo vedouci NZDM ptislusnou instituci.

Pozar

Pozar prostoru

V ptipadé pozaru nebo hustého dymu v prostoru jedna pracovnice odvede uzivatele sluzby do
bezpe€i, mimo klub, nasleduji pfitom smérovky k uUnikovému vychodu. Pokud je to mozné,
zkontroluje cely prostor zafizeni, jestli v ném nikdo nezlstal. Druhd pracovnice ptivola hasice, sd¢li
jim kde a co hofti a v jakém rozsahu, sd¢li jim telefonni ¢islo, ze kterého vola a jde ocekavat ptijezd
hasi¢ii na ulici, aby je mohla nasmérovat.
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Nasledn¢ informuje pracovnice spravce zafizeni, ktery uzavie hlavni pfivod plynu a elektfiny a
ptivola vedouci NZDM, pokud jesté nejsou ptitomni. Dale informuje obyvatele v domé.

S hasi¢i komunikuje pracovnice, kterd je pfivolala, pokud se domluvi, pfevezme tuto roli vedouci
NZDM.

Pokud je panika v zafizeni pfiliSna, vénuji se nejdiive ob¢ pracovnice zajisténi bezpeci uzivateli
sluzby a ostatnich, pfitomnych v objektu a az poté kontaktuje jedna z nich hasice.

Pokud neptijdou otevtit dvete v klubovné NZDM (tinikovy vychod), zvoli ndhradni Gnik oknem ze
zafizeni, na némz je délend miiz. V klubu NZDM pracovnice z bezpecnostnich divodi béhem
provozu nezaviraji dvete klubu.

Hofreni elektrickych spotiebici (pocitaé, véz)

V piipad¢ hoteni elektrického spotiebiCe v zafizeni jedna pracovnice odvede uZzivatele sluzby ze
zafizeni, druha pracovnice zajisti uzavieni oken (zamezeni piistupu vzduchu) a odpojeni elektfiny,
pokud sama nevi, jak odpojit elektfinu, pfivold spravce a vedouci NZDM. Po odpojeni elektfiny
hasi po domluvé bud’ pracovnice, nebo spravce ohen, pokud je zvladatelny, pokud ne, ptivolaji
pracovnice hasice.

Jak zdolat maly ohen?

. utlouct plameny silné&jsi pokryvkou, kobereckem, kabatem, nejlépe, kdyZ jsou tkaniny
mokré a neobsahuji umélohmotna vldkna

. uhasit vodou

. zabranit ptistupu vzduchu, protoze napomaha hoteni (zaviit okna, dvere)

. pokud hasime elektrické ptistroje je nutné nejdiive vypnout elektricky proud.

Jak nejrychleji uhasit hotici Saty?

. utlouct kabatem, ptikryvkou, pfehozem nebo kobercem, idealné¢ namocenymi, nesmi byt z
umélohmotnych vladknin

. nejlepsi je, kdyz hoftici lezi na zemi

. hoftici Saty na vlastnim téle hasime tak, Ze se valime po zemi

Zamceni nebo zablokovani uZivatele sluzby v prostorach zatizeni

Pokud se uZzivatel sluzby se ocitne za zablokovanymi dvefmi sdm v prostorach zatizeni, nemiize se
dostat ven, pracovnice si podle situace rozd¢li, jedna komunikuje s uZivatelem sluzby, druha seZene
nahradni klice, které jsou k dispozici u spravce zatizeni nebo v kancelafi feditele organizace (v
zamykatelné skiiiice napravo za dveimi feditelské kancelafe, klice od této skiinky ma vedouci
kancelate). Pokud dvefe neni moZzné odemknout z druhé strany klicem, ani jinym zpisobem, ktery
navrhuje spravce objektu, volaji pracovnice zdmecnika.

Pokud se uZivatel sluzby v n€kterém z prostor zafizeni zamkne a odmitd prostor opustit, jedna

pracovnice s nim komunikuje a snazi se s nim vyjednat, aby odeSel, druha pracovnice zajistuje

chod zafizeni. Pokud potfebuje prvni pracovnice podporu, vysvétli ostatnim situaci, domluvi se s

nimi, ze odejdou, zafizeni uzavie a podpoii vyjednévani. Pokud se nepodafi vyjednat odchod
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uzivatele sluzby, jedna z pracovnic kontaktuje spravce objektu, aby jim pomohl s otevienim
zamcenych dvefti, pokud to neni mozné bez poskozeni zafizeni, je piivolan zamecnik. Zptisobenou
finan¢ni Skodu hradi uzivatel sluzby (b¢hem vyjedndvani je na tuto moznost upozornén).

Preventivni opatfeni - pracovnice nenechévaji ve dvefich ani volné v zatizeni lezet své klice.

Zablokovani zamku ve dverich

V ptipad€, ze nejdou odemknout dvefe zafizeni a uZzivatelé sluzby jsou spolu s pracovnicemi
uvéznéni v zafizeni, jedna pracovnice kontaktuje spravce zatizeni, druhd pracovnice se snazi
zabranit panice zabavenim uzivateli sluzby, kteti jsou v zafizeni

Pokud sprévce neni pifitomen v objektu, nebo neni schopen oteviit dvefe ani s pomoci nafadi,
privola pracovnice zamecnika, kontakt vyhledd na internetu, vybér se fidi akceschopnosti
zdmecnictvi. Pokud nefunguje nebo neni dostupny internet v ¢asti zatizeni, kde k zablokovani dvefi
doslo, kontaktuje pracovnice vedouci NZDM nebo vedouci kanceldfe DROM, ktera potiebny
kontakt vyhled4 a zdmecnictvi kontaktuje.

Spusténi hasi¢ského pfistroje v prostoru zatizeni

Dojde-li ke spusténi hasi¢ského pfistroje v prostoru zatizeni, pracovnice okamzité¢ odvedou vSechny
pritomné uzivatele sluzby ze zafizeni, informuji ostatni pfitomné pracovniky, aby odesli, a
kontaktuji spravce budovy, ktery piedd informaci bezpecnostnimu technikovi a informuji vedouci
NZDM, ktera v ptipad¢ nepfitomnosti spravce kontaktuje bezpecnostniho technika. Technik
k napravé zatizeni dle pfedb&ézné domluvy dostavi nejpozdéji do 2 dni. Material, ktery unikne
z piistroje je nutné vysat. Vedouci NZDM domlouva s vedouci kancelafe vysavani, které zajistuje
uklizecka objektu.

V piipadé, ze uzivatel¢ sluzby nebo pracovnici uvolni bezpe€nostni pojistku na hasi¢ském pftistroji,
je nutné privolat technika takeé.

Telefonni Cislo na bezpe¢nostniho technika je uvedeno pfimo na hasicim pfistroji.

Nacvik postupu pii havarijnich a nouzovych situacich

V obou prostordch ambulantni ¢asti zafizeni se pravideln€ nacvicuje postup v piipadé havarijnich
situaci.

Nacvik probihd jednou ro¢né v kazdé Casti zafizeni zvlast’, ticastni se ho vzdy odpovidajici ¢ast
tymu.

Termin a zpusob nacviku se diskutuje na poradé tymu.

Spole¢né s uzivateli pracovnice provadéji nacvik nésledujicich situaci:
- pozZar
- postupu pfi zranéni uZivatele sluzby
- postup pii zranéni pracovnice
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Pfi nacviku pracovnice domluvi s uzivateli pribéh nacviku. Zdarazni, ze se jedna pouze o nacvik,
kterého by se méli vSichni aktivné zcastnit a ptedstavit si, co by d¢lali, kdyby takovato situace
nastala.

Spole¢né pak imituji vybranou situaci, rozd¢€li si role podle havarijniho planu (napf. pii ndcviku
pozaru: kdo pijde zkontrolovat, zda jsou vSechny osoby mimo mistnost, kde hofi; kdo zavola
hasice; kdo odvede uzivatele do bezpeci; kdo bude hasit; apod.). Na zavér spolecné¢ nécvik
pracovnice s uzivateli zhodnoti. O nacviku krizovych situaci se provede zdznam do Deniku v
databézi.

Pracovnice v ramci vzdélavani absolvuji kurs tykajici se nacviku jednani s agresivnim uzivatelem,
v ptipad¢, zZe na to ma organizace financni zdroje.

Pracovnice na poradidch tymu a na supervizich diskutuji vzniklé nouzové a havarijni situace a
hledaji rizné zptisoby reakci na danou situaci.

Diilezita telefonni ¢isla (Policie, Zachranna sluzba, Hasici)

112 - Tisnova volani - centralni Cislo
158 - Policie

156 - Méstska policie

155 - Zachranna sluzba

150 — Hasici

1239 — Plynarenska pohotovost

Instituce, které je mozné kontaktovat v pfipad¢€ nouzovych situaci, nebo v navaznosti na né

Lékarska sluzb prvni pomoci pro déti

Centrum détskych odbornych zdravotnickych sluzeb Brno, p. o.
Zerotinovo nam. &. 4/6, Telefon: 542216511, 533302396
Provozni doba:

vSedni dny 16.00 - 7.00

soboty, nedéle a svatky 7.00 - 7.00 nonstop

Stomatologicka sluzba prvni pomoci pro dospélé i déti

Fakultni nemocnice u svaté Anny, Pekatska 53, Brno

Telefon: 543183459

pondéli - patek od 15.30 do 7.00 hod., vikendy a statni svatky nepietrzité

Lékarenska pohotovostni sluzba - nepftetrzity provoz
LEKARNA NA KOBLIZNE
Koblizna 7, Brno, Telefon: 542212110, 542216388

LEKARNA K.E.L pharma
Kolisteé 47, Brno, Telefon: 545424811
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Linka duvéry a krizové centrum

Spondea, Brno
Krizové centrum pro déti a mladez s non-stop provozem.

http://www.spondea.cz/

Modr4 linka
Centrum a linka divéry pro déti a mladez. Internetové poradenstvi a poradny, vzdélavaci programy
pro zéky a studenty a seminafe pro odborniky a dalsi jednorazové akce. http://www.modralinka.cz

Michaela Killarova, détska psycholozka, zkuSenosti s cilovou skupinou (kontakt od Veronika
Uhlitova), tel: 776 227 005 (psycholozka v diagnostickém ustavu)

Dokumentace nouzovych a havarijnich situaci

Informace o havarijnich a nouzovych situacich jsou dokumentovany v databazi, sekce DENIK -
MIMORADNE ZAZNAMY. Zaznamenava je vzdy pracovnice zafizeni, kterd vedla feSeni situace,
ptipadné po domluvé vedouci NZDM.

VNITRNI SMERNICE A PRACOVNI POSTUP: ZVYSOVANI KVALITY SOCIALNICH
SLUZEB

Zjistovani kvality sluzeb u pracovnic zatizeni

Metoda zjist’ovani: dotaznik (viz Ptilohy)
Frekvence: 1 x 12 mésict

Obdobi: prosinec, leden

SetFeni je vy¢erpavajici.

Za realizaci Setieni je zodpovédna vedouci NZDM, ktera preda kolegynim dotazniky. Pracovnice je
vyplni v rdmci pracovni doby a pfedaji v domluveném terminu zpét vedouci NZDM, ktera je
zodpovédna za jejich zpracovani. Vysledky dotaznikového Setfeni jsou prezentovany na poradé
tymu 1 na porad¢ vedeni.

Ptipominkovani kvality socidlnich sluzeb v sekci NZDM DROM probiha také béhem pravidelnych
porad tymu a ptedev§im behém pracovnich setkani zaméfenych na revizi metodiky poskytovani
sluzeb, jejiz cilem je sladéni teoretickych a praktickych postuptli, vyrazeni nefunkcénich casti a
aktualizaci osvéd€enych metod a technik.

Zjistovani kvality sluzeb u uzivatell a uZivatelek sluzby

AMBULANTNI SLOZKA SLUZBY

Metoda zjist’ovani: dotaznikové Setfeni nebo strukturovany rozhovor
Cilova skupina: uZivatele ambulantni slozky sluzby NZDM
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Frekvence: 1 x 12 mésict

Obdobi: listopad - leden

Postup:

Setfeni probiha v ambulantni &asti sluzby piimo v zatizeni, v klubu a v klubovn& nebo v
kontaktni mistnosti. Setfeni vede proskoleny externista (napf. stazista, staZistka nebo dobrovolnici).
Za jeho zajisténi a proskoleni je odpoveédnéd vedouci NZDM. Pracovnice zafizeni uvede externistu
do kontaktu s uzivatelem sluzby, spole¢n¢ s externistou vysvétli jasné uzivateli ucel zjistovani a
informuji ho o tom, Zze probihd anonymné¢. Vlastni Setfeni nasledn€ provadi externista sam s
uzivatelem sluzby. Pokud uzivatel sluzby vyzaduje pfitomnost pracovnice, probihd dotazovani za
piitomnosti pracovnice. Setfeni je anonymni, probiha formou strukturovaného rozhovoru s
uzivatelem a zaznamenava se do dotaznikd.

Kritériem pro vybér respondentli je samovybér - Setfeni se ucastni ti uzivatelé sluzby, ktefi
souhlasi. Optimalni mnozstvi Gi€astnikii Setfeni, s nimiz se realizuje dotaznik nebo rozhovor - cca
25% z celkového poctu uzivateli dané sluzby.

V letech 2010 - 2015 se NZDM DROM zapoji do celorepublikového vyzkumu NZDM, které
organizuje Ceska asociace streetwork. Jeji zadani realizuje vyzkumna agentura Millward Brown.
Seteni probiha prostiednictvim internetovych online dotazniki vzdy v poslednim &tvrtleti roku,
vysledky jsou zvetejnény béhem ledna nésledujiciho roku. Béhem této doby nahradi vyzkum
puvodni dotaznikové Setieni realizované s uzivateli sluzby NZDM. Vyzkum kromé zpétné vazby od
uzivateld sluzby a moznosti vyhodnotit uspéSnost prace umozni porovnani vysledki klubu s
promérymi Gdaji ostatnich klubti v CR a srovnani vyvoje vlastniho klubu po dobu péti let.
UZivatelé sluzby vypliuji dotzaniky anonymné. Kazdy klub bude mit pfistup jen ke svym udajlim a
také k souhrnnym anonymizovanym datim.

TERENNI SLOZKA SLUZBY

Metoda zjistovani: dotaznikové Setfeni

Cilova skupina: uzivatelé sluzby TSPP

Frekvence: jedenkrat za 12 mésict

Kde: v terénu nebo v poradné

Povérena osoba: koordinace - vedouci NZDM (koordinatorka TSPP), realizace — pracovnice TSPP
a stazista’ka

Postup: V ramci porady tymu TSPP jsou vybrani uZivatelé sluzby ke zjiStovani kvality socialnich
sluzeb (cca deset uzivatelti sluzby od kazdého pracovnika).

Zjistovani kvality socidlnich sluzeb probihd v pfirozeném prostifedi uzivatelt sluzby, ptipadné v
kontaktni mistnosti, zajiStuje ho TSPP a stazist/ka. Pracovnice zprosttedkuje kontakt stazisty a
uzivatele sluzby, vlastni Setfeni je provadéno bez pfitomnosti pracovnika. Setfeni probiha formou
strukturovaného rozhovoru a zaznamenava se do predem ptipravenych dotazniki.

Vyplnéné dotazniky jsou po skonceni Setfeni stdzistou anonymizovany, tj. je odstiizen pruh s udaji
o uzivateli sluzby, jsou zpracovany stdzistou nebo vedouci socialni sluzby NZDM a nésledné

skartovany.

Vysledky dotaznikového Setfeni jsou prodiskutovany a vyhodnoceny v ramci porady tymu NZDM,
pfedev§im ve vztahu k cilim socidlni sluzby. Hodnoceni Setfeni vedouci zafizeni prezentuje na
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Prabézné zjistovani spokojenosti uzivatel

Uzivatelé sluzby maji moznost sd¢lovat komentate a podnéty k realizaci sluzby piimo pracovnicim
zafizeni nebo vedouci NZDM, nebo je predat prostiednictvim vzkazi do schranky divéry, ktera je
umisténa v klubu, v klubovné, a na dveftich kancelafe terénnich socidlné-pedagogickych pracovnic.
Jako schranku diivéry lze vyuzit téz poStovni schranku na dvefich vchodu do organizace.

Obsah schranky jednou tydné, ptipadné Castéji na upozornéni uzivateli sluzby, kontroluje vedouci
NZDM. Obsah ptipominek a obsah zpétné vazby k nim se probira na nejbliz§i poradé¢ tymu.
Casovy rozvrh pro vypoiadani pfipominek je totozny s pravidly vypotadani stiznosti (pravidla viz
Smérnice ¢. 7). Pripominky se eviduji v databazi MODULARIs, v sekci Mimotadné zaznamy -
Stiznosti.

Pracovnice zjistuji spokojenost nebo nespokojenost s poskytovanou sluzbou také behem
individudlni prace, ptedevs§im planovacich rozhovori s uzivateli sluzby.
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