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Projekt ,Podpora a rozvoj socialnich sluzeb pro rodiny a déti v Libereckém
kraji“ reg. ¢. CZ.03.2.60/0.0/0.0/15_005/0002734

wZajisténi socialni sluzby ,Socialné aktivizaéni sluzby pro rodiny s détmi“ v
Libereckém kraji*

Cast 14 Jilemnicko

Popis realizace poskytované socialni sluzby

Druh socialni sluzby: Socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi
Identifikator socialni sluzby: 3148048

Forma socialni sluzby: ambulantni a terénni

PlUsobnost sluzby: Jilemnicko (ORP Jilemnice)

Poskytovatel socialni sluzby: Diakonie CCE - stiedisko Svétlo ve Vrchlabi
Adresa zarizeni socialnich sluzeb: 543 01 Vrchlabi, Komenského 616, misto
poskytovani 514 01 Jilemnice, Doleni ép. 41

7. Okruh osob, kterym je sluzba ur¢ena:

Sluzba je uréena rodinam nebo osobam pecujicim alespon o jedno dité ve
véku do 18 let, které se ocitaji v obtizné socialni situaci, jez nedokazou bez
pomoci resit. Tato situace ma zaroven negativni vliv na fungovani rodiny,
zajisténi bezpeéného prostredi a na dalsi vyvoj ditéte.

SN

8. Popis prubéhu sluzby:

8.1. Vstup uzivatele do sluzby

Jednani se zajemcem o sluzbu

Zajemce sluzbu kontaktuje sam osobné, telefonicky €i pisemnou formou
Formy kontaktu:

a) Zajemce sluzbu kontaktuje telefonicky — pracovnik se predstavi a
domluvi se na osobnim jednani vdomacim prostfedi zajemce nebo
v prostorach kancelare SAS.

b) Zajemce se osobné dostavi do kancelare SAS - pracovnik se
predstavi a po vyslechnuti informace, s €im zajemce prichazi, domluvi se
zajemcem termin osobniho jednani. Podle casovych moznosti
pracovnika i zajemce se toto jednani muze uskutecnit ihned.

c) Zajemce kontaktuje sluzbu pisemné - vedouci sluzby dohodne se
Zajemcem vhodny termin a misto pro osobni setkani. Zajemci odpovida
v nejkratsi mozné dobé, nejdéle do tfi pracovnich dnu. Pro pripad
dlouhodobé nepfitomnosti vedouciho, tento zajisti kontrolu posty
Zastupujicim pracovnikem.
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Kontakt na rodinu muze dostat SAS zpravidla tremi zpusoby:
- Kontakt na rodinu dostaneme od SPOD méstského tradu
- SAS kontaktuji dalsi instituce, popf. znamy rodiny — napr. skola, pediatr,
kamarad
- SAS kontaktuje samotna rodina

Schuzka se zajemcem o sluzbu:

- Prvni schuzky se zajemcem se ucastni vedouci sluzby, poprfipadé jeho
zastupce. V pripadé moznosti se schuzky uéastni i socialni pracovnik nebo
pracovnik v socialnich sluzbach (predpokladany klicovy pracovnik). Zajemci
se pracovnik predstavi, informuje ho o povaze socialni sluzby a vyslechne
zajemce (z jakého duvodu sluzbu kontaktoval, co od ni oéekava, v éem by mu
méla podle néj pomoci apod.).

- Pracovnik se snazi vytvorit pfijemné prostredi a pohodli zajemce (pracovnik
vychazi zajemci vstfic, nabidne mu misto k sezeni, pracovnik je oblecen
civilné, pracovnik i zajemce sedi na Zidlich ve stejné urovni).

- Pracovnik preda zajemci zakladni informace o sluzbé dle struktury ,Balicku
zakladnich informaci o sluzbé”, zejmena: poslani, cile, cilovou skupinu sluzby
apod.”

- Pracovnik zajemci poskytne slozku, ktera obsahuje letak sluzby .Baliek
2akladnich informaci pro zajemce o sluzbu a Vnitfni pravidla. Pracovnik
objasnuje podminky poskytované sluzby, prava a povinnosti uzivatelu sluzby.
Ovéruje si, zda zajemce sdélenym informacim porozumél, ponechava zajemci
prostor pro viastni dotazy.

- Pracovnik se zajemcem vyhotovi Zapis z jednani se zajemcem o sluzbu, ve
kterem zapiSe zakladni osobni udaje zajemce (jméno, bydlisté, datum
narozeni, jména a veék deéti), popiSe soucasnou socialni situaci zajemce
v oblasti, ktera se tyka narozeni, jména a véku déti), popise soucasnou
socialni situaci zajemce v oblasti, ktera se tyka poskytovani socialni sluzby,
popiSe potreby, které chce zajemce ve spolupraci se sluzbou resit,
pozadovanou formu a rozsah poskytovani sluzby. Zajemce s pracovnikem se
vtéeto fazi jednani snazi najit oblast, kde se setkava vyjadrena potreba
zajemce o podporu a moznost sluzby tuto ¢innost poskytnout. Soucasti zapisu
je postup prubéhu poskytovani sluzby a souhlas se 2zpracovanim,
shromazdovanim a uchovavanim osobnich udaju. Zapis dostane zajemce
v kopii.

- Pracovnik nechava zajemci prostor rozhodnout se, zda socialni sluzby vyuzije.
Pokud zajemce projevi vuli sluzby vyuzit ihned, pokracuje pracovnik v jednani.
Pokud zajemce potrebuje €as na rozmysleni, dohodne si s pracovnikem
termin a zpusob dalsiho kontaktu.

- Vpripadé, ze se zajemce rozhodl sluzbu vyuZit, spole¢né s pracovnikem
hleda cil spoluprace se sluzbou a oblasti, ve kterych mu sluzba muze
poskytnout podporu. Soucasné jsou projednavany podminky, za kterych bude
dohodnuta sluzba poskytovana (misto poskytovani sluzby, ¢asovy
harmonogram.) Tyto udaje jsou nasledné specifikovany ve Smlouvé o
poskytnuti sluzby.

- Jednani se zajemcem o sluzbu muze probéhnout i ve vice setkanich.
Z kazdeho je porizen pisemny zapis.

Evropska unie
Evropsky socialni fond
Operacni program Zameéstnanost




Liberecky
kraj

Pfiloha ¢. 2

Pracovnik zapise zajemce do Evidence zajemcu o sluzbu. SloZzka Evidence
zajemcu o sluzbu je ulozena v uzamykatelné skrince u vedouci sluzby. Zapisy
Z jednani se zajemcem o sluzbu se ukladaji do slozky Evidence zajemcu o
sluzbu, v pripadé sjednani smlouvy o poskytovani socialni suzby se stavaji
nedilnou soucasti osobni slozky uzivatele.

Mohou nastat moznosti:

Zajemce chce sluzbu vyuzit a sluzba ma dostatecnou kapacitu: se zajemcem
je domluvena dalsi schuzka, kde probéhne jednani se zajemcem - Zzjisténi
nepriznivé 2Zivotni situace a nasledné je sepsana smlouva o poskytnuti
socialné aktivizacnich sluzeb pro rodiny a détmi.

Zajemce sluzbu odmitne: pracovnik se se zajemcem o sluzbu rozlouci,
nabidne mu moznost kontaktu v pfipadé potreby.

Zajemce 2zada sluzbu, ktera neni poskytovana: v ramci zakladniho socialniho
poradenstvi je mu nabidnuta odpovidajici sluzba, pracovnik zapise zajemce
do Evidence odmitnutych zajemcu o sluzby uloZzené ve slozce v uzamykatelné
prihradce u vedouci sluzby.

Zajemce o sluzbu vyuzit a sluzba nema dostatecnou kapacitu: v ramci
zakladniho socialniho poradenstvi je mu nabidnuta odpovidajici sluzby,
pracovnik zapise zajemce do Evidence odmitnutych zajemcu sluzby.

Jednani se zajemcem, ktery ma potize s komunikaci:

K jednani se zajemcem, ktery ma potize s komunikaci, je podle okolnosti a
vzdy se souhlasem zajemce pfizvan rodinny prfislusnik, resp. jina blizka
osoba. Sluzba se nespecializuje na poskytovani socialni sluzby lidem se
zdravotnim postizenim, snazi se pomahat vsem, ktefi sluzbu potrebuji a jsou
jeji cilovou skupinou.

Uéastnici jednani:

Jednani se ucastni zajemce o sluzbu a pracovnik sluzby. Dale se jednani
muze ucastnit osoba, kterou si zajemce preje u jednani mit, tumocnik a dalsi
osoby se svolenim uZivatele.

Délka jednani:

Zavisi na rozsahu predavanych informaci a situaci zajemce o sluzbu.

Misto jednani: V prostorach sluzby, nebo v domacim prostredi uzivatele.

Obtizné situace pfi jednani se zajemcem o sluzbu:

Agrese: pracovnik uZivatele taktné upozorni na jednoho nevhodné chovani a
seznami jej stim, co mlze nasledovat — dle okolnosti je pfivolan dalsi
pracovnik — pokud se agrese opakuje, jsou pfi jednani pozdéji jiz s uzivatelem
vzdy dva pracovnici. V krajnim pripadé muze dojit k preruseni jednani ze
strany pracovnika. Pri ohroZzeni na Zivoté €i zdravi: pracovnik privola Policii
CR, pfipadné zdravotni zachrannou sluzbu.

Zajemce nedovede vyjadrit své potreby: zajemci je predlozena nabidka
¢innosti, pracovnik zajemci naznacuje, jak by mohlo poskytovani sluzby v jeho
pripadé probihat, Zjistuje jeho porozuméni, (otazka typu ,Rozumél jste vSemu
Z toho, o ¢em jsme spole¢né hovorili*).

Antipatie — ze strany zajemce: zajemce ma moznost vyzadat si pro jednani
jiného pracovnika sluzby. Pokud se situace s novym pracovnikem opakuje,
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fesi se situace formou naslechu nadfizeného pracovnika na schlzce se
Zajemcem.

- Ze strany pracovnika: pracovnik ma moznost vydavat si naslech na schuzce
se zajemcem, situaci feSi konzultaci s odbornikem, pfipadné v ramci
supervize. Pokud situace trva, je 2zajemci nabidnut kontakt s jinym
pracovnikem sluzby.

Davody odmitnuti zajemce:

- Hrubé chovani pfitomnych osob v prabéhu schizky (uzivatel sluzby nebo dal$i
osoby pfitomné na osobnim jednani pouzivaji hrubé ¢i nedlstojné vyjadrovani
vuci osobé socialniho pracovnika, vyhroZovani, nadavky, osoba je pod viivem
navykovych latek).

- Pokud poskytovatel zajemci, ktery 2ada o sluzbu, vypovédél v dobé kratsi nez
6 mésicu smlouvu z davodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze smilouvy.

- Pokud pracovnik nemlze zajemce z kapacitnich duvodu pfijmout, zapise jej
do Evidence odmitnutych zajemcu o sluzbu. Kdyz se kapacita sluzby uvolni, je
zajemce kontaktovan s nabidnou poskytnuti sluzby.

- Jestlize dojde k ohroZzeni zdravi pracovnika socialni sluzby v prubéhu setkani
(napr. nezajistény pes, navykove latky, agresivita).

- V pripadé, kdy nebude pracovnikovi sluzby umozZnén bezpecfny pristup do
domacnosti, ve které by mél provést socialni Setfeni.

8.2. Motivace a zapojovani klientu do sluzby:

Pracovnik motivuje a vede uzivatele k aktivité a samostatnosti pfi stanoveni cilu
a rfeSeni své nepriznivé socialni situace. Pracovnik dava uzZivateli dostatecny
prostor pro vyjadreni vlastnich potreb a rozhodnuti. UZivatel rozhoduje, ktery cil
je pro néj nejvyznamnéjsi, pracovnik mu pomaha pri jeho formulaci a upfesnuje
uzivateli moznosti sluzby. Pracovnik poskytuje pozitivni, realistickou zpétnou
vazbu, nabizi podporu pfi planovani cili a hledani spravné cesty. K tomu, aby
motivace a podpora pracovnika byla pfijimana je dulezité, aby mezi pracovnikem
a uzivatelem vznikl dobry vztah, tedy vztah davéry.

Zakladni otazky pro tvorbu cile:
Ceho ma byt dosazeno
Jake zdroje uzivatele Ize vyuzit
Jaké postupy je mozné vyuzit
Kdy ma byt cile dosazeno
Jak se pozna, ze bylo cile dosazeno

Kritéria dobre formulovaného cile: /cile jsou pravidelné konzultovany/
- Je pro uzivatele vyznamny
- Je dosazitelny v predstavitelné dobé
- Je konkrétni a zaméreny na jednani
- Je realisticky
- Postupuje krok po kroku
- Podporuje usili uzivatele

Obsah Individualniho planu:
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- Jmeéno a prijmeni uzivatele

- Jmeéno klicového pracovnika

- Adresu uZivatele

- Opis soucasné situace uzivatele a dulezité informace (zejména potieby
uZivatele, dale napr. stézejni informace k rodinné anamnéze, informace o
zapojenych Skolskych a jinych zafizenich, situace bydleni, finanéni situace,
Zameéstnanost, mira socialniho zaclenéni/vylouceni aj.)

- Hlavni a dilci cile

- Kritéeria hodnoceni (znaky, ktere osvédci miru dosazeni cile)

- Datum stanoveni

- Podpis uzivatele a podpis klicového pracovnika (z davodu zddraznéni
partnerstvi a urcité zavaznosti postupu pfi poskytovani socialni sluzby). Pozn.
Podpis neni nutny, pokud se uzivatel predevsim ze zdravotnich duvodu
nemuze podepsat.

Ve formulari Cile je dale specifikovano:

- Pojmenovani cile

- Jednotlivé kroky k dosazeni cile

- Datum jejich stanoveni

- Vyuzitelné zdroje

- Kdo je odpovédny za napinéni a do kdy

- Termin prehodnoceni

- Vlastni hodnoceni

Formulare Individualniho planu a Cilu tvofi nedilnou soucast dokumentace
individualniho planovani. Rozpis cilu umozZnuje zaméreni na jednotlivy cil a
prubéznou aktualizaci situace a potreb uzivatele a dale postupu pro dosahovani
cile.

8.3. Zpusob vyrizovani stiznosti klientu

Stiznost je vyjadirena nespokojenost s kvalitou a zpusobem poskytovani sluzeb,
s organizaci a rizenim prace. O stiznost se jedna vZdy, pokud stéZovatel kontaktuje
sluzbu s tim, Ze ma stiznost, bez ohledu na obsah jeho stiznost.

Kazdy, kdo bude uzivat sluzby SAS pro rodiny s détmi ve Vrchlabi, si muze stézovat
na kvalitu sluzby nebo zpUsob jejiho poskytnuti aniz by tim byl ohrozen.

Na co je pravo si stézovat:
- Napr. na chovani pracovnika
- Na neposkytnuti sluzby
- Na zpusob jejiho poskytnuti

Jak si stézovat:

Je mozné si vybrat, zda si stézovat anonymné nebo s uvedenim jména. Stiznost
muze byt podana ustné osobné, nebo uzivatelem povéfeno osobou, dale pisemné,
elektronicky-e-mailovou postou.

- Kniha prani a stiznosti. Je umisténa ve vchodu sluzby, muzete zapsat
jakeékoliv pripominky, pfani nebo stiznosti tykajici se postupu SAS ¢i kvality
poskytovanych sluzeb. VVase stiznost muze byt anonymni. Do 30 dnu od data
podani podnétu musi stéZovatel obdrzet pisemné vyjadreni. V pripadé podani
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podnétu anonymni formou najdete pisemné vyjadreni v knize prani a stiznosti,
v pripadé, kdy stiznost nebyla anonymni, bude vyjadreni zaslano postou.
Zaznamy v knize jsou 1x tydné kontrolovany.

Osobni projednani stiznosti s pracovnikem sluzby. Jestlize jsou
pripominky k pracovnikovi Ci kvalité poskytované sluzby, je mozZne stiznost
resit pfimo s pracovnikem. Odpoved pak musi byt vyfizena a odeslana do 30
dnu od data podani.

S vedouci sluzby. Jestlize jsou pfipominky k jednani pracovnic ¢i kvalité
poskytovanych sluzeb, je mozné predat stiznost primo vedouci sluzby.
Stiznost maze byt jak ustni, tak pisemna. Jeji vyfizeni také musi byt do 30 dnu
od data podani.

S feditelem strediska. Pokud neni podnét vyfizen podle predstav
stézovatele, muze se stéZovatel obratit na reditele strediska. K osobnimu
rozhovoru je nutné se predem telefonicky objednat.

Stézovat si je mozné ke spravni radé strediska Svétlo

Stézovat si je mozné k dozorci radé strediska Svétlo

S feditelem Diakonie CCE. Pokud budou vyéerpany predchazejici zpusoby
stiznost a stézovatel nebude spokojen s jejich vyfizenim, muze se obratit na
feditele celé Diakonie CCE v Praze.

Stézovat si je mozné pochopitelné i elektronickou cestou. Je mozné si
stézovat prostrednictvim e-mailovych adres a to k rukam vedouci sluzby nebo
k rukam freditele stfediska Svétlo. StéZovatel obdrzi oznameni o prijeti
stiznosti a nabidku osobniho setkani. Dle povahy stiznosti ji pracovnici
stézovateli odpovi na stejny e-mail, ze kterého stiznost prisia.

Jestlize se nepodarilo probléem, ktery vznikl v souvislosti s poskytnutim socialni
sluzby vyresit vy$e uvedenymi zplUsoby, muze dojit ke konzultaci
s nezavislym odbornikem.

Dale je mozneée si stéZzovat k rukam registratora sluzby (Odbor socialnich véci,
Kralovéhradecky kraj, Liberecky kraj

U verejného ochrance prav

Cesky helsinsky vybor

O tom, jakym zpusobem si mozZnou uzivatelé (Ci jimi povéreni lidé) stéZovat
jsou informace na webovych strankach strediska Svétlo.

Evidence stiznosti:

1. Stiznost oznaci eviden¢nim Cislem dle spisoveho radu.

2. Stiznosti jsou ukladany dle platneho spisového a skartacniho radu.

3. Evidence stiznosti je vedena (zapsana, viepena, viozena) v sesitu Stiznosti.
Evidence je uloZena

u reditelky stfediska a ma k nim pristup vedouci sluzby.

Odvolani

Stézovatel ma pravo se proti vyrizeni stiznosti odvolat.

Odvolani je mozné do 15 dnu ode dne doruceni vyfizeni stiznosti.

Odvolani je mozné podat ustné i pisemné, a to nejcastéji u clenu spravni rady
stfediska €i u ¢lenu dozorci rady strediska. Kontakty na né jsou soucasti informaci
pro osobu, ktera stiznost podavala. Klienti se téZ mohou obratit na ustredni
diakonickou kancelar.
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- Ustni podani odvolani je zaznamenano pisemné tim, kdo odvolani prijal.

- Doba pro odvolaci fizeni je 30 dni. Reseni dovolani je shodné s postupem feseni
stiznosti.

- Kazdy ma pravo se se svou stiznosti kdykoliv obratit i na nezavislé instituce:

8.4. Podminky ukonceni poskytovani sluzby

K ukonéeni sluzby SAS muze dojit v pripadé naplnéni zvolenych individualnich cila:

- Dovrseni 18-ti let véku nejmladsiho ¢lena rodiny.

- Uplynutim doby platnosti smlouvy o poskytovani SAS.

- Kdykoli podanim pisemné Zadosti ze strany uzivatele.

- V pripadé, ze se neuskutecni 3 po sobé jdouci sjednané schuzky bez predchozi
omliuvy.

- Pfipadné, Ze ze strany uzivatele (rodiny) dojde opakované k porusovani povinnosti
plynoucich z uzavieni Smiouvy o poskytovani SAS.

Zpusob ukonéeni smlouvy:

1) pisemnou Dohodou o ukonéeni smlouvy — v pfipadé domluvy obou zucastnénych
stran

2) pisemnou Vypovédi smlouvy ze strany uzivatele

3) pisemnou Vypovédi smlouvy ze strany poskytovatele — divod vypovédi je uveden
na Dokumentu

8.5. Materialné technické zabezpeceni sluzby:

SAS sidli v ulici Doleni ¢p. 41, 514 01 Jilemnice. K dispozici je kancelar, ze ktere
bude poskytovana ambulantni i terénni forma. Soucasti pronajimanych prostor je
pristup ke kuchynce a na toalety. Soucasti vybaveni kancelare jsou:

Kancelarske stoly, 2idle, notebooky, tiskarna s kopirkou a scanem, pristup
k internetu, uzamykatelna skrin, ulozné prostory. Sluzba ma k dispozici mobilni
telefony a sluzebni automonbil.

8.6. Casovy rozsah poskytovani sluzby v ramci dne a tydne:

Dny v tydnu Ambulance Terénni
Pondéli 8.00 - 14.00 7.30 - 16.00
Utery 7.30 - 16.00
Streda 8.00 - 14.00 7.30-16.30
Ctvrtek 7.30 - 16.00
Patek 7.30 - 16.00
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8.7. Popis personalniho zajisténi poskytovanych socialnich sluzeb

Personalni zajisténi sluzby

kontaktni pracovnici projektu:
Socialni pracovnik VS 3 uvazky

Struktura se muze béhem pinéni ménit v pomeéru poctu uvazkl socialnich pracovniku
a pracovniku v socialnich sluzbach. Vzdy bude dodrzen celkovy pocet 3 uvazky.

administrativni a ostatni pracovnici
Reditelka 0,2 uvazku
Ekonom projektu 0,16 uvazku

8.8. Evaluace dosahovani cilt pInéni zakazky
Kvalita sluzby:

Sluzba je realizovana a prirozeném prostredi uzivatele, nebo v prostorach SAS.
Sluzba je prevazné terénni. Pracovnici se snaZi od pocatku sluzby o navozeni
duavéry, ktera je pro praci s rodinou dulezita. S uzivatelem je jednano vzdy trpélive,
srozumitelné, pravdivé a primo. Pracovnici sluzby s uzivatelem jedna vzdy
s respektem a uctou. Kvalita sluzby je vyhodnocovana v prubéhu celé spoluprace.
UzZivatel spolurozhoduje o formé, zpusobu a rozsahu sluzby vramci uzavirani
Smlouvy o poskytnuti SAS a individualniho planovani. Uzivatel muze v prubéhu
sluzby pozadat o zménu klicového pracovnika, je zapojen do procesu hodnoceni
poskytované sluzby, ma moznost podavat podnéty na zlepseni a;.

V prubéhu roku dochazi k hodnoceni toho, zda sluzba napliuje své poslani a cile.

Cile sluzby:
- stabilizovat ¢i zastavit zhorSujici se situaci v rodiné
- predejit, zmirnit ¢i eliminovat priciny ohrozeni ditéte v rodiné
- zvysovat prirozené kompetence rodicu v péci o jejich déti
- podporovat prohloubeni vztahu mezi rodici a détmi
- setrvani ditéte v rodiné

Veskeré udaje v popisu sluzby jsou pravdivé a jsem si védom(a) pripadnych
nasledku, které by pro mne z nepravdivych udaju vyplyvaly.

Evropska unie
Evropsky socialni fond
Operacni program Zameéstnanost




