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1. VEREJNY ZAVAZEK — POSLANI, CILE A ZASADY
POSKYTOVANI SLUZBY

1.1 Identifikace socialni sluzby

Nazev poskytovatele: Lukostfelecky klub Victoria Bochoy, z. s.

ICO: 092 04 121

Nazev a typ socialni sluzby: NZDM klub Victorka — nizkoprahové zafizeni pro déti a
mladez dle § 62 zakona ¢. 108/2006 Sb.

Adresa poskytovani sluzby: nam. Miru 32, 364 71 Bochov

Forma poskytovani sluzby: ambulantni a terénni

1.2 Poslani sluzby

Poslanim socidlni sluzby NZDM klub Victorka je poskytovat détem, dospivajicim
a mladym dospélym, ktefi se nachdzeji v nepfiznivé socialni situaci nebo jsou
ji ohrozeni, bezpeény, dostupny a nizkoprahovy prostor a odbornou podporu, ktera
pfispiva ke zlepseni jejich zivotni situace, posiluje jejich schopnost feSit obtize vlastnimi
silami a pfedchazi socialnimu vylouceni.

Sluzba je poskytovana tak, aby podporovala samostatnost, odpovédnost a socialni
zaclenovani uzivatel(l a zaroven respektovala jejich vék, vyvojové potreby a individualni
moznosti.

1.3 Cilova skupina

Sluzba je uréena détem a mladym lidem ve véku 6-26 let, ktefi:

e se nachazeji v nepfiznivé socialni situaci nebo jsou ji ohrozeni,

e travivolny ¢as bez dostate¢ného dohledu nebo podpory dospélych,

e Celi obtiZzim v oblasti rodiny, Skoly, vztah(, zdravi nebo socialniho zac¢lenéni,
e jsou vystaveni rizikovym vlivim nebo chovani,

potfebuji podporu pfi feSeni béZznych Zivotnich situaci.

Sluzba neni uréena osobam mimo stanovené vékové rozmezi ani osobam, jejichz potfeby
vyzaduji dlouhodobé jiny typ odborné péce (napf. intenzivni zdravotni nebo
psychiatrickou péc&i). V téchto pfipadech pracovnici poskytuji zdkladni poradenstvi
a informace o ndvaznych sluzbach.



1.4 Uzemni plisobnost sluzby

Socialni sluzba NZDM klub Victorka je poskytovana vyhradné détem a mladym lidem s
vazbou na nasledujici obce:

e Bochov

e DlouhaLomnice
e Cihana

e Javorna

e Rybni¢éna

o Nové Kounice

e Kozlov

e Udrg

e Polom

e HerstoSice

e Zlata Hvézda

e DlouhaVes
Sluzba neni poskytovana plosné v okolnich obcich, pokud nejsou vyslovné uvedeny v
tomto vyctu.

1.4.1 Vyjimky z izemniho vymezeni — krizova pomoc

Sluzba je primarné uréena détem a mladym lidem s vazbou na obce stanovené v kapitole
1.4. V pfipadé akutni krizové situace ohrozujici zivot, zdravi nebo bezpecéi
ditéte/mladého clovéka (napf. sebevrazedné jednani, akutni domaci nasili, uték z
domova s rizikem ohroZeni) bude sluzba poskytnuta i osobé bez vazby na vymezené
uzemi v rezimu krizové pomoci.

V takovém pfipadé postupuji pracovnici NZDM Victorka takto:

e Pracovnici sluzby poskytnou okamzitou krizovou intervenci vedouci k zajisténi
bezpeci osoby (postupuji dle Knihy krizového fizeni, obecnych zédsad sluzby a
zédkonnych povinnosti).

e Pozazehnani akutni krize vyhotovi zaznam udalosti jako mimoradné udalosti /
krizové pomoci.

e Neprodlené informuji vedouci sluzby za respektovani zasady nejprve zazehnam
akutni krizi, nasledné informuiji.

e Jsou napomocniv koordinaci dalsiho postupu s pfislusnym OSPOD (pfedani
pfipadu do spadové oblasti ditéte).

Tento postup neni povazovan za zahajeni dlouhodobé spoluprace se sluzbou a nezaklada
akutné postizenému narok na dalSi ambulantni nebo terénni podporu mimo vymezené
uzemi.



1.5 Vymezeni nepfriznivé socialni situace

Za nepfiznivou socialni situaci ve smyslu této sluzby jsou povazovany zejména situace,
kdy je dité nebo mlady ¢lovék omezen ve svych moznostech vést bézny zplsob Zivota
odpovidajici jeho véku, a to napfiklad v dtsledku:

e komplikovanych rodinnych vztah(i nebo nedostatec¢né podpory v rodiné,
e problémU ve Skole (neprospéch, absence, konflikty, Sikana),

e vztahovych obtizi s vrstevniky, socialniizolace,

e chudoby nebo materialniho znevyhodnéni,

o kontaktu s rizikovym prostfedim ¢&i rizikovym chovanim,

¢ nestabilniho nebo nevyhovujiciho bydleni,

e dalSich faktor( ohroZujicich zdravy vyvoj ditéte nebo mladého ¢lovéka.

1.6 Cile sluzby

Hlavnim cilem sluzby je podpora uzivatele pfi zvladani jeho nepfiznivé socialni
situace a posileni jeho schopnosti Fesit obtize vlastnimi silami.

Diléi cile sluzby jsou:
e poskytovat bezpecny prostor pro smysluplné traveni volného ¢asu,
e rozvijet osobni a socialni dovednosti uZivateldl,
e posilovat schopnost orientace v moznostech pomoci,
e podporovat odpovédnost za vlastni rozhodnuti,
e snizovatrizika spojena s rizikovym chovanim,
e podporovat vzdélavani a socialni za¢lenovani.

Cile sluzby jsou napliiovany prostfednictvim individualni a skupinové prace s uzivateli,
volnocasovych, preventivnich a vzdélavacich aktivit a spoluprace s navaznymi
institucemi.

1.7 Zasady poskytovani sluzby

Sluzba je poskytovana v souladu s témito zasadami:

¢ Nizkoprahovost— minimalni bariéry pfistupu ke sluzbé (bezplatnost,
dobrovolnost, moznost anonymity).

e Dobrovolnost- uzivatel vyuzivd sluzbu z vlastni vlle; pracovnici motivuiji,
ale nenuti.

¢ Respekt a rovny pristup — sluzba je poskytovana bez diskriminace, s respektem
k distojnosti kazdého uzivatele.

¢ Individualni pfFistup- mira podpory odpovidd potfebdm a schopnostem
uzivatele.

e Bezpeci-dlraz na bezpecny prostor pro uzivatele i pracovniky.

e Ochrana prav a mléenlivost- zachovani ddvérnosti informaci s vyjimkou
zakonnych povinnosti.

e Podpora samostatnosti - cilem neni zavislost na sluzbé, ale posileni kompetenci
uzivatele.



2. OCHRANA PRAV UZIVATELU, PREVENCE STRETU
ZAJMU A ETICKE ZASADY

2.1 Ugel kapitoly

Tato kapitola vymezuje zéasady ochrany prav uzivatelll socidlni sluzby NZDM klub
Victorka, postupy prevence jejich porusovani a pravidla predchazeni stfetu zajmu pfi
poskytovani sluzby.

Cilem je zajistit, aby socialni sluzba byla poskytovana:
e dustojné,
e bezpectné,
e transparentng,
o vsouladu s platnou legislativou a etickymi principy socialni prace.

2.2 Legislativni a hodnotové vychodisko

Ochrana prav uzivatelll vychazi zejména z téchto pravnich a etickych norem:

Zakladni pravni predpisy
e zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
o vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadi zakon o socialnich sluzbach
e zakon €. 359/1999 Sb., o sociadlné-pravni ochrané déti
o Listina zdkladnich prav a svobod (ustavni zdkon ¢. 2/1993 Sb.)

Mezinarodni dokumenty
o Umluva o pravech ditéte (¢. 104/1991 Sb.)
e Evropska umluva o ochrané lidskych prév a zakladnich svobod

Etické ramce
e Eticky kodex pracovnik(l v socialnich sluzbach (je soucasti vlastnich internich
smérnic NZDM Victorka)

2.3 Prava uzivatel( socialni sluzby

Kazdy uzivatel socialni sluzby ma pravo zejména na:
e dustojné arespektujici zachazeni,
e rovny pfistup ke sluzbé bez diskriminace,
e ochranu soukromi a dlivérnosti sdélovanych informaci,
e informovanost o poskytované sluzbé a jejich pravidlech,
o dobrovolnost vyuzivani sluzby,
e moznost spolurozhodovani o pribéhu spoluprace,
e moznost urdit si vlastni cile spoluprace,
e moznost podat stiznost bez rizika sankce nebo znevyhodnéni,
e moznost kdykoli sluzbu ukongit.



Prava uzivatelll jsou zvefejnéna v prostorach zafizeni a vysvétlovana uzivatelim pfi
prvnim kontaktu i prtibézné béhem poskytovani sluzby, zplisobem pfimérenym jejich
véku a schopnostem porozumeéni.

2.4 Ochrana prav v praxi

Prava uzivatelll jsou chranéna zejména témito postupy:
e jasné stanovenymi a srozumitelnymi pravidly sluzby,
o dobrovolnosti spoluprace a moznosti volby,
e individualnim pfistupem pracovnikd,
e oddélenim prostor pro skupinové a individualni rozhovory,
e dodrzovanim mlcéenlivosti,
e dostupnym a funk&nim systémem podavani stiznosti,
e pribéznym vyhodnocovanim kvality sluzby.

Pracovnici jsou povinni aktivné pfedchazet situacim, které by mohly vést k poruseni prav
uzivatell, a v pfipadé zjisténi pochybeni situaci bezodkladné fesit.

V souladu se zdkonem ¢&. 359/1999 Sb., o socialné-pravni ochrané déti (SPOD):
Pracovnici plni oznamovaci povinnosti pfi ohrozeni ditéte. Podrobnosti upravuje
samostatna vnitfni smérnice o spolupraci s OSPOD.

2.5 Prevence zavislosti na sluzbé

Sluzba NZDM je poskytovana tak, aby:
e neposilovala zavislost uzivatele na zafizeni nebo pracovnicich,
e podporovala samostatnost a odpovédnost uzivatele,
e vedla k vyuzivani béznych verejnych sluzeb a pfirozenych zdroj podpory.

Pracovnici:
e motivuji uzivatele k vlastni aktivité,
e postupné snizuji miru podpory, pokud to situace umoznuje,
e podporuji uzivatele v navazovani kontaktd mimo sluzbu,
o reflektuji riziko zavislosti pfi individualnim planovani.

2.6 Stfet zajmU — vymezeni a prevence

Stietem zajmU0 se rozumi situace, kdy by osobni, rodinné, finan¢ni nebo jiné zajmy
pracovnika mohly ovlivnit nestrannost, objektivitu nebo kvalitu poskytované socialni
sluzby.
Zarizikové situace jsou povazovany zejména:

e poskytovani sluzby osobam blizkym,

e osobnifinan¢ni nebo materialni vyhody plynouci z prace s uzivatelem,

e nadstandardni osobni vztahy s uzivateli,

e zneuziti informaci ziskanych pfi vykonu prace.
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2.7 Opatreni k prevenci stfetu zajm(

Prevence stfetu zajmd je zajiSténa zejména témito opatfenimi:
e jasnym vymezenim roli pracovnik,
e povinnosti oznamit rizikovou situaci vedoucimu sluzby,
e moznosti zmény klicového pracovnika,
e tymovou reflexi situaci na poradach a supervizich,
dUslednym dodrzovanim etickych zasad.
Konkrétni postupy feSeni stietu zajm0 jsou feSeny internimi pracovné-pravnimi
dokumenty a nejsou soucasti této metodiky.

2.8 Prijimani dar(
Pracovnici NZDM:

e nepfijimaji dary od uzivatell sluzby ani jejich blizkych,

e nepfijimaji zadné finan¢ni nebo vécné vyhody v souvislosti s vykonem své prace.
Dary uréené organizaci jako celku jsou FeSeny samostatnou vnitini smérnici
poskytovatele a nejsou predmétem této kapitoly.

2.9 Kontrola dodrzovani prav uzivatelll

Dodrzovani prav uzivatelu je pravidelné sledovano prostiednictvim:

e tymovych porad,

e supervizi,

¢ vyhodnocovani stiznosti,

e zpétné vazby od uzivateld,

e pravidelné revize metodiky.
Zjisténa porusSeni prav jsou bezodkladné feSena a slouzi jako podklad pro zvySovani
kvality sluzby.
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3. JEDNANI SE ZAJEMCEM O SOCIALNI SLUZBU

3.1 Ugel kapitoly

Tato kapitola upravuje postupy pfi jednani se zajemcem o socialni sluzbu NZDM klub
Victorka od prvniho kontaktu az po rozhodnuti o zahajeni spoluprace nebo odmitnuti
sluzby.

Cilem je zajistit:

rovny a nediskriminacni pfistup k zajemctm,
srozumitelné a pravdivé informace o sluzbé,
respektovani prav a potfeb zajemce,
transparentni a zdokumentovany postup.

3.2 Vymezeni pojml

Prvokontakt

Prvni kontakt pracovnika se zdjemcem, jehoz cilem je seznameni se se sluzbou,
zjisténi zakladni zakazky a rozhodnuti o dalSim postupu.

Zajemce o sluzbu

Je osoba, ktera projevi zadjem o vyuzivani socialni sluzby NZDM, at jiz osobné,
telefonicky, prostfednictvim terénni prace nebo zprostfedkované.

Uzivatel sluzby

Uzivatelem sluzby se zajemce stane uzavienim smlouvy nebo dohody
o poskytovani sluzby mezi nim a NZDM za podminek stanovenych v takovém
dokumentu.

Depistaz

Aktivnivyhledavani a oslovovani potencialnich uzivatell sluzby v jejich pfirozeném
prostfedi v ramci terénni prace.

3.3 Obecné zasady jednani se zajemcem

Pracovnici pfi jednani se zajemcem:

jednaji s respektem, oteviené a srozumitelng,

prizpUsobuji komunikaci véku, schopnostem a situaci zadjemce,
neposuzuji, nehodnoti a netlaci zdjemce ke spolupraci,
poskytuji pouze pravdivé a ovéfené informace,

respektuji dobrovolnost a anonymitu.
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3.4 Prvokontakt

Prvokontakt m(iZze probihat:
¢ vambulantni ¢asti NZDM,
e Vvterénu,
e telefonicky nebo jinou vhodnou formou.

Obsah prvokontaktu:
o zakladni pfedstaveni sluzby (poslani, cilova skupina, forma sluzby),
e vysvétleni principu nizkoprahovosti,
e seznamenis pravy a povinnostmi uzivateldl,
e seznameni se zdkladnimi pravidly klubu,
o ZjiSténi zakladni zakazky zajemce (individualni potfeby a z nich vychazejici cile),
e informace o moznostech a limitech sluzby.

Prvokontakt je veden pfiméfené véku a porozuméni zajemce, u déti jednoduse a
konkrétné.

3.5 Depistaz

Depistaz je realizovana zejména v ramci terénni prace a slouzi k:
e navazani kontaktu s détmi a mladezi ohrozenymi socialnim vylouc¢enim,
e informovani o existenci a nabidce sluzby,
e podpore dobrovolného vstupu do sluzby.

Depistaz je vzdy:
e« dobrovoln3,
e nenatlakova,
e respektujici soukromi a distojnost oslovenych osob.

3.6 Informace poskytované zajemci

Zajemci jsou poskytovany zejména tyto informace:
e komu je sluzba uréena a komu nikoli,
o jaké ¢innosti sluzba nabizi,
o kde akdy je sluzba poskytovana,
o jakajsou zakladni pravidla a limity sluzby,
e jakym zplUsobem lze podat stiZznost,
e jakje nakladano s osobnimi udaji.

Informace jsou poskytovany Ustné a dle potieby doplnény pisemnymi materialy.
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3.7 Informace zjiStované o zajemci

V ramci jednani se zdjemcem pracovnici zjiStuji pouze:
e informace nezbytné k posouzeni, zda zajemce spada do cilové skupiny,
e zakladni zakazku nebo dlivod zajmu o sluzbu.

Zjistovani udajl respektuje anonymitu zajemce a rozsah informaci je vzdy pfiméreny
ucelu.

3.8 Rozhodnuti o dalSim postupu

Na zakladé prvokontaktu muize nastat:
o pokradovani spoluprace a pfechod k uzavieni smlouvy o poskytovani sluzby,
e odlozeni spoluprace,
e odmitnuti zajemce.

Rozhodnuti je vzdy zdjemci srozumitelné vysvétleno.

3.9 Odmitnuti zadjemce o sluzbu

Zajemce muze byt odmitnut pouze z dlivod(i stanovenych zékonem ¢. 108/2006 Sb.,
zejména pokud:

e nespada do cilové skupiny sluzby,

e pozaduje sluzbu, kterou NZDM neposkytuje,

o kapacita sluzby je naplnéna,

e zdravotni nebo jiny stav znemozinuje bezpecné poskytovani sluzby.

Odmitnuti je provedeno:
e citlivé a srozumitelné,
e bezhodnoceniosoby,
e sinformacio jinych vhodnych sluzbach, pokud je to mozné.

3.10 Evidence jednani se zajemcem

O prvokontaktu a jednani se zajemcem je veden pfiméfeny zaznam v interni evidenci
sluzby. Zaznamy vede sluzba pfevazné elektronicky v informacnim systému sluzby.

Rozsah evidence:
e neobsahuje zbyte¢né osobni udaje,
e respektuje anonymitu,
o slouzi pro vyhodnocovani dostupnosti a kvality sluzby.
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4. UZAVIRANI SMLOUVY O POSKYTOVANI SOCIALNI
SLUZBY

4.1 Ugel kapitoly

Tato kapitola upravuje postup uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby v NZDM
klub Victorka a vymezuje jeji formu, obsah a zplsob ukonceni.
Cilem je:

o zajistit srozumitelné a dobrovolné vstoupeni uzivatele do sluzby,

o respektovat princip nizkoprahovosti,

¢ naplnit zakonné poZzadavky pfi zachovani anonymity uzivatele.

4.2 Forma smlouvy

Smlouva o poskytovani socialni sluzby v NZDM muze byt uzaviena:
e ustné,
e pisemné, atovsouladu s §91 zakona ¢. 108/2006 Sb.
Forma smlouvy je volena s ohledem na:
e vékuzivatele,
o charakter poskytované podpory,
e potfebu ochrany prav uzivatele,
e miruindividualni prace.
Vzhledem k povaze nizkoprahové sluzby jeudstni smlouva povazovana
za plnohodnotnou formu. O Ustné uzaviené smlouve sepisuji pracovnici sluzby dohodu.

4.3 Okamzik uzavreni smlouvy

Smlouva je uzaviena ve chvili, kdy:
e je zajemci srozumitelné vysvétlena nabidka sluzby,
e zajemce vyjadii souhlas s cerpanim sluzby,
e zajemce pfijme zakladni pravidla sluzby.
Uzavieni smlouvy je mozné:
e pfii prvnim vstupu do sluzby nebo kdykoliv v pribéhu dalsi spoluprace.

4.4 Obsah smlouvy

Smlouva o poskytovani socialni sluzby obsahuje zejména:

e oznaceni poskytované socialni sluzby,

e vymezeni okruhu poskytovanych ¢innosti,

e misto a formu poskytovani sluzby (ambulantni/ terénni),

e prava a povinnosti uzivatele,

e pravidla ochrany osobnich udajd a mléenlivosti,

e moznost azpusob ukoncéeni sluzby.
Obsah smlouvy je uzivateli vzdy vysvétlenjazykem odpovidajicim jeho véku
a porozumeéni.
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4.5 Uzavirani smlouvy s nezletilymi

U nezletilych uzivatell:
e je sluzba poskytovana i bez aktivniho zapojeni zakonného zastupce,
o jerespektovano pravo ditéte na pfistup k socialni sluzbg,
e pracovnici posuzuji schopnost ditéte porozumét obsahu sluzby.

V pfipadech, kdy pracovnik hodnoti situaci (napf. pfi intenzivni individualni praci, riziku,
nutnosti sdilet Udaje atd.) pro uzivatele jako pfinosnou, mize s jeho souhlasem navazat
kontakt se zakonnym zastupcem nebo dalSimi institucemi.

4.6 Evidence smluv

Evidence smluv je vedena:
e pfiméfené charakteru sluzby,
e vrozsahu nezbytném pro provoz sluzby a vyhodnocovani kvality,
e sdlrazem naochranu osobnich udaju.
U ustnich smluv je evidovano:
e datum zahajeni Cerpani sluzby,
o forma smlouvy (Ustni),
o zakladni vymezeni spoluprace.
Smlouvy jsou vedeny pfevazné elektronicky v informaénim systému NZDM Victorka.

4.7 UkonCeni smlouvy ze strany uZivatele

Uzivatel maze ukoncit Cerpani sluzby:

e kdykoliv,

e bezudaniddvodu,

e Ustné nebo mlcky (pfestanim sluzby vyuzivat).
Toto pravo je nedilnou soucasti principu dobrovolnosti.

4.8 UkonCeni smlouvy ze strany poskytovatele

Poskytovatel m{ize ukoncit smlouvu zejména v téchto pfipadech:

e uzivatel opakované a zavazné porusuje pravidla sluzby,

e uzivatel nespada do cilové skupiny sluzby,

o doslo k naplnéni kapacity sluzby,

e uzivatel svym chovanim ohroZuje sebe nebo ostatni.
Ukonc&eni smlouvy je vzdy:

e uzivateli srozumitelné vysvétleno,

e pfiméfené jeho véku a situaci,

e zdokumentovano vinterni evidenci.
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4.9 Vztah smlouvy a krizové pomoci

Ukonc¢eni smlouvy nebo omezeni vstupu do sluzby neomezuje moznost poskytnuti
krizové podpory.
Pokud se uzivatel nachazi:

e vohroZenizdravi,

e VvKkrizové situaci,

e v akutni potfebé pomoci,
pracovnici poskytuji pfiméfenou podporu nebo zprostiedkuji kontakt na krizové sluzby,
a to bez ohledu na trvani smluvniho vztahu.

4.10 Vypovédni lhlty

4.10.1 Vypoved ze strany uZzivatele

Uzivatel maze ukoncit smlouvu:
o okamzité,
e bezvypovédni lhity,
e bezudanidivodu.

Ukoncéeni mlze probéhnout:
e Ustné,
e pisemng,
e nebo mléky (pfestanim sluzby vyuzivat).

Tento postup odpovida principlm dobrovolnosti a nizkoprahovosti.

4.10.2 Vypoved ze strany poskytovatele

Poskytovatel m(ize smlouvu vypovédét:
e bezvypovédni lhity,
pokud:
e uzivatel zavaznym nebo opakovanym zplsobem porusuje pravidla sluzby,
e uzivatel svym chovanim ohroZuje sebe, ostatni uzivatele nebo pracovniky,
e uzivatel nespada do cilové skupiny sluzby,
o dojde k objektivni nemoznosti poskytovani sluzby (napf. kapacita, bezpeénost).

Pokud to situace dovoluje:

e pracovnici uzivatele predem upozorni na moznost ukonceni spoluprace,
o vypovéd je srozumitelné vysvétlena s ohledem na vék a schopnosti uzivatele.
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4.10.3 Vztah vypovédi a krizové podpory

Vypovéd smlouvy ani docasné omezeni vstupu do sluzbynevyluéuje moznost
poskytnuti krizové pomoci.

Pokud se uzivatel nachaziv:
e akutnim ohrozeni,
e krizové situaci,
e stavu vyzadujicim neodkladnou podporu,
pracovnici:
o poskytuji zakladni stabiliza¢ni podporu,
e nebo zprostfedkuji kontakt na krizové sluzby, a to nezavisle na platnosti
smlouvy.

4.11 ZpUsob evidence a kédovani anonymnich uZivatelll

4.11.1 Zasady anonymity

NZDM klub Victorka umozniuje Cerpani sluzby:

e anonymné,

e bez povinnosti sdélovat osobni udaje,

e vsouladu s principem nizkoprahovosti a ochranou soukromi.
Osobni udaje jsou zjiStovany pouze tehdy, pokud:

e stim uzivatel souhlasi,

e jeto nezbytné pro individualni planovani,

e nebo to vyZzaduje zakonna povinnost.

4.11.2 Koédovani anonymnich uzivatelt
Pro ucely evidence je anonymnim uzZivatelim pfidélovan jedineény identifika¢ni kéd,
ktery:

e neobsahuje jméno anijiné pfimé identifikatory,

e umoziuje sledovani kontinuity spoluprace,

e chraniidentitu uzivatele.

Struktura kodu (doporuceny model):
e typ sluzby (A-ambulantni/T-terénni),
e rok prvniho kontaktu,
e poradové Cislo uzivatele vdaném roce.
e volitelné prezdivka

Priklad:
A-2026-014 (pfezdivka)
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4.11.3 Evidence kodu

Kéd je pridélovan pfi prvnim evidovaném kontaktu.
Jeden uzivatel ma po celou dobu spoluprace stejny kéd.
Evidence je vedena v zabezpecené dokumentaci sluzby.
Pfistup k evidenci maji pouze opravnéni pracovnici.

4.11.4 Propojeni anonymity a individudlni prace

PFi anonymni spolupraci:
o lzevéstindividualni plan i zakazky pod kédem,
e lze zaznamenavat cile, pribéh a vyhodnoceni spolupréce,
e neninutné znat identifikaéni Udaje uzivatele.

4.12 Stopka — doCasné omezeni vyuzivani sluzby

Stopka je doGasné omezeni poskytovani socialni sluzby NZDM, které slouzi k:
e ochrané bezpeci uzivatele,
e ochrané ostatnich uzivateld,
e ochrané pracovnikl sluzby,
e zachovani bezpeéného a respektujiciho prostfedi klubu.

Stopka neni trest, ale ochranné opatfeni.

Kdy mize byt stopka uplatnéna
Stopka mUze byt uplatnéna zejména v pfipadech, kdy uzivatel:
e opakované nebo zavazné porusuje pravidla sluzby,
e ohroZuje sebe nebo ostatni (napf. agresivnim chovanim),
e Umyslné ni¢i majetek zafizeni,
e pfichazi pod vlivem alkoholu nebo jinych navykovych latek,
e nereaguje na domluvu a pfedchozi upozornéni pracovniku.

Jak stopka funguje
o Stopka je Casové omezena.
o Jejidélka odpovida zavaznosti situace a je vzdy:
o uzivateli srozumitelné vysvétlena,
o zaznamenana do dokumentace sluzby.
o Uzivatel je informovan:
o od kdy stopka plati,
o hajakdlouho,
o coje potieba kjejimu ukoncéeni.



4.12.1 Stopka vs Krizovy reZim a ohroZeni uZivatele

Pokud je uzivatel:
e« vohrozeni zdravi nebo Zivota,
o vkrizové situaci,
o vystaven nasili, zneuzivani, zanedbavani,
e nebo se nachaziv jiné vazné zivotni tisni,

stopka se neuplatiuje!

V téchto pfipadech:
e ma uzivatel pravo pfrijit do zafizeni nebo kontaktovat pracovniky sluzby,
e sluzba mUze byt poskytnuta v krizovém rezimu,
e pracovnici se zamérfuji pfedevsSim na:
o zajisténi bezpedi,
o krizovou podporu,
o zprostfedkovani dalsi pomoci.

Toto pravidlo je dulezité proto, aby stopka nikdy nebranila pomoci v situaci ohrozeni.

4.12.2 Ukonceni stopky

Stopka je ukoncena:
e uplynutim stanovené doby,
e rozhovorem s pracovnikem,
e domluvou na dalS§im fungovani v klubu.

Cilem ukonceni stopky je:
e navrat uzivatele do sluzby,
e obnoveni spoluprace,
e nastavenijasnych a srozumitelnych pravidel.
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5. Individualni planovani a prace s cili uzivatele

5.1 Smysl individualniho planovani

Individualni planovani je zplsob spoluprace mezi uzivatelem sluzby a pracovnikem
NZDM, jehoz cilem je:

e podporovat uzivatele v feSeni jeho nepfiznivé socialni situace,

e posilovat jeho samostatnost, odpovédnost a aktivni zapojeni,

e pracovat s tim, co uzivatel sam povazuje za dulezité.

Individualni planovani vychazi z principu:
e dobrovolnosti,
o respektu k uzivateli,
e partnerstvi,
e nizkoprahovosti.

5.2 Zapojeni uzivatele do planovani

Uzivatel:

e se aktivné podili na formulaci svych cilll,

e rozhoduje o tom, s é¢im chce pomoc,

e muze kdykoli cile zménit, upravit nebo spolupréaci ukondit.
Pracovnik:

o vytvarfi bezpeény prostor pro rozhovor,

e podporuje uzivatele v pojmenovani jeho potfeb,

e pomaha cile zpfesnit a strukturovat.

5.3 Stanoveni cill uzivatele

Cile spoluprace:

o vychdazeji z potfeb, pfani a situace uzivatele,

e jsourealné, srozumitelné a dosazitelné,

e jsou formulovany pfimérené véku, schopnostem a moznostem uzivatele.
Cile mohou byt:

o kratkodobé (napf. zvladnout konkrétni situaci),

e dlouhodobé (napf. zlepsSeni vztah(, Skolni dochazky, orientace v institucich).
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5.4 Hranice cill a zakazky sluzby

Stanovené cile:
e nesmibytvrozporu s poslanim a principy NZDM,
¢ nesmiodporovat plathym pravnim pfedpistim,

e nesmiohrozZovat bezpeci uZivatele, ostatnich osob ani pracovnik.

Pokud uzivatel pfichazi s cilem, ktery:
e pfesahuje moznosti sluzby,
e neodpovida jejimu zaméfeni,
pracovnik:
e tuto skutecnost uzivateli srozumitelné vysvétli,
e nabidne alternativni moznosti feseni,
e pfipadné zprostfedkuje kontakt na jinou vhodnou sluzbu.

5.5 Prlibéh individualni prace

Individualni prace probiha:
e formou rozhovord,
e pfibézném kontaktu v klubu nebo v terénu,

e vsamostatném, klidném a dtvérném prostiedi, pokud to situace vyzaduje.

Spoluprace je:
e pribézné vyhodnocovana,
e prizplsobovana aktualnim potfebam uzivatele,
o flexibilniv Caseiintenzité.

5.6 Evidence individualniho planovani
Individualni planovani je:
e zaznamenavano v dokumentaci sluzby,
o vedeno pod identifikaénim kédem uzivatele v pfipadé anonymity,
e chranéno v souladu s pravidly ochrany osobnich udajd.
Zaznamy obsahuji zejména:
e domluvené cile,
e postup spoluprace,
e pribézné vyhodnoceni.

5.7 Ukonceni individualni spoluprace

Individualni planovani muze byt ukonceno:
e dosazenim cile,
e zménou potfeb uzivatele,
e rozhodnutim uzivatele,
e ukonéenim poskytovani sluzby.
Ukonceni spoluprace je:
o reflektovano spoleénym rozhovorem, pokud je to mozné,
e zaznamenano v dokumentaci sluzby.
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6. Prava a povinnosti uzivatelu sluzby

6.1 Prava uzivatelu sluzby

Kazdy uzivatel sluzby NZDM klub Victorka ma pravo:

e nadustojné, respektujici a bezpecné zachazeni ze strany pracovnikd,

e narovny pristup ke sluzbé bez ohledu na pohlavi, pavod, viru, zdravotni stav,
rodinnou situaci nebo socialni postaveni,

e naochranu soukromi a osobnich udaj,

e naanonymnivyuzivani sluzby, pokud povaha sluzby nevyzaduje jinak,

¢ nasrozumitelné informace o sluzbé, jejich pravidlech a moznostech,

o urcit si vlastni osobni cil nebo cile, se kterymi chce, aby mu sluzba pomahala,

e na podporu pfi napliovani téchto cilli pifimérené svym schopnostem a
moznostem sluzby,

¢ nazménu nebo ukonéeni spoluprace bez sankci, pokud o to sam pozada,

e navyjadreni nazoru, pfipominek a podnétu k poskytované sluzbé,

e na podani stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani sluzby bez obav z
postihu.

6.2 Osobni cile uzivatele

Osobni cile uzivatele:
o vychazeji z jeho vlastni potfeby a zakazky,
e jsourealné, srozumitelné a dosazitelné,
e mohou sev pribéhu spoluprace ménit nebo doplihovat.

Stanovené cile:
e nesmibytvrozporu:
o s poslanim a hodnotami NZDM klub Victorka,
o s pravidly sluzby,
o s platnymi pravnimi predpisy,
e nesmiohrozovat uzivatele ani jiné osoby.

Pracovnici podporuji uzivatele tak, aby:

e postupné posiloval samostatnost a odpovédnost,
e byl schopen své cile pojmenovat, vyvhodnocovat a upravovat.
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6.3 Povinnosti uzivatel( sluzby

Uzivatel sluzby je povinen:
o dodrzovat provozni fad a pravidla klubu,
¢ chovat se tak, aby:
o heohrozoval sebe ani ostatni,
o neomezoval prava jinych uzivateld,
e respektovat:
o pracovniky sluzby,
o ostatniuzivatele,
o vybaveni a prostory zafizeni,
e fidit se pokyny pracovnik(l v situacich, které se tykaji:
o bezpectnosti,
ochrany zdravi,
o feSenikrizovych nebo mimoradnych situaci.

6.4 Poruseni pravidel a jeho dlsledky

PF¥i poruSeni pravidel sluzby pracovnici:
e nejprve vyuzivaji domluvu a vysveétleni pravidel,
e podle zavaznosti situace mohou pfistoupit k:
o okamzitému vykazani z prostor zafizeni,
o docasnému omezeni poskytovani sluzby (stopce) dle kapitoly 4.
Uplatnéni stopky:
e jevzdy pfimérené situaci,
e je uzivateli srozumitelné vysvétleno,
e je Casové omezené.

V pfipadé ohroZeni uzivatele nebo krizové situaci plati postupy uvedené v kapitole 4
- stopka nebrani poskytnuti pomoci v krizovém rezimu.
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7. Ochrana osobnich tudaji a mléenlivost

7.1 Anonymita uzivatelu

Sluzba NZDM klub Victorka je poskytovana primarné anonymné.
o Uzivatel neni povinen sdélovat své osobni tidaje, pokud to neni nezbytné pro
feSeni jeho situace.
¢ Anonymita je respektovana zejména v oteviené klubové praci a v terénni praci.

7.2 Kédovani anonymnich uZzivatelll

Pro potfeby evidence, planovani prace a zajiSténi navaznosti sluzby jsou anonymni
uzivatelé vedeni pod kédem, ktery neumoznuje jejich pfimou identifikaci.
o Kod je pridélovan pracovnikem sluzby.
o Koédovani slouzi vyhradné pro:
o evidencikontaktd,
o individualni praci,
o vyhodnocovani poskytovaneé sluzby.
o Koéd nenahrazuje jméno ani jiné osobni tdaje a neni spojitelny s konkrétni
osobou mimo sluzbu.
Pokud uzivatel v pribéhu spoluprace souhlasi s poskytnutim osobnich udajd, je s nimi
nakladano v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy.

Popis tvorby kédu je uveden v ¢lanku 4.11. této metodiky

7.3 Nakladani s osobnimi udaji

Osobni udaje jsou:

¢ shromazdovany pouze v nezbytném rozsahu,

e vyuzivany vyhradné pro Ucely poskytovani socialni sluzby,

e chranény pfed zneuzitim, ztratou nebo neopravnénym pfistupem.
Uzivatel ma pravo:

o védét, jaké udaje jsou o ném vedeny,

e pozadat o jejich opravu nebo vymaz, pokud to pravni pfedpisy umoznuiji.

7.4 Ml&enlivost pracovnik(

Pracovnici NZDM jsou povinni zachovavat mléenlivost o vS§ech skute¢nostech, které se
dozvédéli v souvislosti s poskytovanim sluzby.
Mléenlivost se vztahuje zejména na:
e o0sobni situaci uzivatele,
e jehorodinné, Skolni nebo zdravotni zalezitosti,
e obsah individualnich rozhovorl a planovani.
Vyjimkou z mléenlivosti jsou pfipady, kdy:
¢ vznika ohrozeni zivota nebo zdravi uzivatele nebo jiné osoby,
e pracovnik ma zadkonnou oznamovaci povinnost.
O téchto vyjimkach jsou uzivatelé informovani srozumitelnym zplisobem.
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7.5 Sdileni informaci s dalSimi subjekty

Informace o uzivateli mohou byt sdileny s dalSimi institucemi (napf. OSPOD, Skola,
zdravotnické nebo socialni sluzby) pouze:

o se souhlasem uzivatele (pfipadné jeho zakonného zastupce),

e nebo v pfipadech stanovenych zdkonem.
Sdileni informaci vzdy sleduje zajem a bezpeci uzivatele.

8. NAVAZNOST SLUZBY NA DALSI ZDROJE

(VEREJNE SLUZBY A NAVAZNE SOCIALNI SLUZBY)

8.1 Ugel kapitoly

Tato kapitola stanovuje postupy pracovnik(i NZDM klub Victorka pfi:
e rozSifovani povédomi uzivatelll o moznostech pomoci mimo NZDM,
e podporovani uzivatell ve vyuzivani bézné dostupnych verejnych sluzeb,
o zprostfedkovani navaznych sluzeb v situacich, kdy zakazka pfesahuje moznosti
NZDM,
o posilovani samostatnosti uzivatele pfi FeSeni jeho nepfiznivé socialni situace.

8.2 Zakladni zasady navaznosti

Pracovnici pfi navazovani na dalsi zdroje dodrzuji zejména tyto zasady:

o Samostatnost uzivatele: pracovnik podporuje uzivatele tak, aby postupné
zvladal bézné kroky sam (vyhledani kontaktu, telefonat, objednani, vyplnéni
formulafe apod.).

o Dobrovolnost: vyuziti jiné sluzby je doporuc¢eno, nikoliv vynucovano (s vyjimkou
situaci, kdy vznika ohrozeni a pracovnik plni zakonné povinnosti).

o Pfimérenost: mira podpory odpovida véku, schopnostem a aktualnim
moznostem uzivatele.

o Bezpedi: v pfipadé rizika ohrozeni postupuje pracovnik prioritné podle pravidel
krizového feSeni a ochrany prav uzivatele.

e Ochrana soukromi: sdileni informaci s navaznymi sluzbami je mozné jen
se souhlasem uzivatele, pfipadné v mezich zakonnych povinnosti.

8.3 Kdy pracovnik navrhuje navaznou sluzbu nebo jiny zdroj

Pracovnik navrhne vyuziti navazné sluzby nebo vefejného zdroje zejména tehdy, kdyz:

e pfi individualnim planovani vyjde najevo potfeba, kterou je vhodnégjsi feSit mimo
NZDM,

e zakazka uzivatele presahuje odborné kompetence pracovnik(i NZDM,

e problémvyzaduje specializovanou podporu (napf. dluhova problematika, bydleni,
zavislosti, zdvazné psychické obtize),

« uZivatel potfebuje kontakt s instituci (§kola, OSPOD, UP, PCR, soudy apod.),

e situace vyzaduje viceoborovou spolupraci.
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8.4 Typické oblasti navaznosti

Pracovnici se v praxi nej¢astéji setkavaiji s potfebami v oblastech:

¢ bydleni a stabilita domacnosti,

e zadluzenost a financni tisen,

e zameéstnani a brigady,

o zdravi (somatické i psychické), zavislosti,

o kontakt se $kolou, OSPOD, soudy, Policii CR,

¢ nasili, zanedbavani, zneuzivani, ohrozeni.
V téchto situacich pracovnik uzivatele neodkazuje ,,jen tak”, ale nabizi konkrétni kroky a
podporu dle bodu 8.6.

8.5 Zdroje pro vyhledavani kontakt(

Kontakty na navazné sluzby a instituce pracovnici vyhledavaji zejména:

e nawebovych strankach instituci a sluzeb,

e vrepublikovych a regionalnich adresarich poskytovateld socialnich sluzeb,

e vinterni databazi kontaktl NZDM,

e prostfednictvim zkuSenosti tymu (porady, intervize, supervize).
Interni databaze kontaktl je prabézné aktualizovdana a je dostupnad opravnénym
pracovnikam.

8.6 Formy podpory pfi navazani na dalsi zdroje

Podpora ze strany NZDM m(Ze mit podle potieb uzivatele tyto formy:

o poskytnutiinformace (kdo co déla, jak funguje objednani, jaké jsou moznosti),

¢ vyhledani a pfedani kontaktu,

 nacvik/modelova situace (co fict v telefonu, jak napsat e-mail),

e spolecné vyplnéni formulare / pfiprava podkladi,

e zprostifedkovani kontaktu (napf. spolecny telefonat, domluveni schlizky),

o doprovod (pokud je to pfiméfené a uzivatel o to stoji),

e podpora po navratu (reflexe, co se povedlo/neudalo, dalsi krok).
Pracovnik vzdy zvazuje, co ma byt cilem podpory: ,,udélat to za uzivatele“ neni cilem,
cilem je zvySovat jeho kompetence zvladnout to sam.
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8.7 Postup pracovnika krok za krokem

1. Zachyceni zakazky- uzivatel popiSe situaci, pracovnik zjiStuje zakladni
informace v nezbytném rozsahu.

2. Vyhodnoceni, zda je zakazka v moznostech NZDM - pokud ne, pracovnik
vysvétli pro¢ a nabidne alternativy.

3. Navrh navazné sluzby- pracovnik nabidne 1-3 konkrétni moznosti
(instituce/sluzby) a strué¢né vysvétli rozdily.

4. Dohoda na mife podpory- informace / zprostfedkovani / doprovod; vzdy
pfiméfené schopnostem uzivatele.

5. Realizace kroku - uzivatel provede krok s podporou pracovnika (podle zvolené
formy).

6. Zapis do dokumentace - zaznam o doporucéeni, kroku a vysledku spoluprace (u
anonymnich uzivatell pod kddem dle kap. 4.11).

7. Vlyhodnoceni- co to pfineslo, co je dalSi krok, pfipadné Uprava individualniho
planu.

8.8 Spoluprace s havaznymi sluzbami a sdileni informaci

Kontakt a spoluprace s navaznymi institucemi probiha:
e se souhlasem uZivatele, pfipadné zdkonného zastupce, pokud je to pfimérené a
potfebné,
e nebo v mezich zdkonnych povinnosti (napf. oznamovaci povinnost, situace
ohrozeni ditéte).

O predani informace je uzivatel informovan srozumitelné pfedem. Pracovnik sdili pouze
Udaje nezbytné pro FeSeni situace.

8.9 Dokumentace a evidence navaznosti

O navaznosti sluzby pracovnik provadi zaznam v dokumentaci:
e strucné, vécné, bez nadbytec¢nych osobnich udaju,
e suvedenim doporucené instituce/sluzby a domluvenych krokd,
o véetné vysledku (navazal / nenavazal / odmitl/ ¢eka na termin apod.).

U anonymnich uzivatell je zaznam veden pod identifikacnim kddem dle kapitoly 4.11
(kédovani anonymnich uzivatela).
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9. PERSONALNI A ORGANIZACNI ZAJISTENI SOCIALNI
SLUZBY

9.1 Ugel kapitoly

Tato kapitola vymezuje:
e personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby NZDM klub Victorka,
e role a odpovédnosti jednotlivych pracovnikd,
o zakladni pravidla organizace prace tymu,
e minimalni standardy pfitomnosti pracovnikd pti poskytovani sluzby.

Cilem je zajistit:
o bezpecné, odborné a kontinualni poskytovani socialni sluzby,
e jasné vymezeni odpovédnosti,
e transparentni fungovani tymu.

9.2 Organizacni struktura sluzby

NZDM klub Victorka je provozovano poskytovatelem Lukostfelecky klub Victoria Bochov,
z.s.

Za chod sluzby odpovida:
o vedouci socialni sluzby,
ktera zajistuje:
o odborné vedeni sluzby,
e personalni a organizacni fizeni,
e dohled nad dodrzovanim metodik a vnitinich smérnic,
o komunikaci s vedenim organizace a externimi subjekty.

DalSi role v ramci sluzby:
o socialni pracovnik / metodik sluzby,
e pracovniciv socialnich sluzbach (terénni a ambulantni forma),
e pfipadné stazisté a dobrovolnici (vZdy pod dohledem pracovnik().

Konkrétni personalni obsazeni je uvedeno v samostatné pfiloze metodiky a je priibézné
aktualizovano.
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9.3 Kvalifika¢ni predpoklady pracovnikd

Pracovnici NZDM splnuji kvalifika¢ni pfedpoklady dle:
e zakona ¢.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
e vyhlasky €. 505/2006 Sb.
Sluzbu poskytuiji:
e socialni pracovnici,
e pracovniciv socidlnich sluzbach, ktefi maji odpovidajici vzdélani a odbornou
zpusobilost.
Stazisté a dobrovolnici:
e se nepodileji na samostatném poskytovani socialni sluzby,
o vykonavaji ¢innost vzdy pod pfimym dohledem pracovnika,
e jsou seznameni s pravidly ml¢enlivosti a ochranou prav uzivatel(.

9.4 Role a odpovédnosti pracovnikd

Kazdy pracovnik NZDM:
e poskytuje sluzbu v souladu s platnou metodikou,
e respektuje prava a potieby uZivateld,
o dodrzuje etické zdsady socialni prace,
¢ chranidtvérnost informaci,
e spolupracuje s tymem.
Vedouci socialni sluzby:
e zajiStuje odborné vedeni pracovnikd,
e organizuje porady, supervize a vzdélavani,
e feSimimoradné a krizové situace,
o odpovida za aktualizaci metodiky.
Socialni pracovnik / metodik:
e podili se natvorbé, revizi a vykladu metodik,
e poskytuje metodickou podporu tymu,
e podili se na reseni slozitéjsich pfipadu,
e podporuje kvalitu individualni prace.

9.5 Organizacni zajisténi provozu sluzby

Prace tymu je organizovana tak, aby:

¢ byla zajiSténa kontinuita sluzby,

e byla dodrzena bezpecnost uzivatell i pracovnikd,

o bylarespektovana nizkoprahovost sluzby.
Zakladni formy prace:

e ambulantni prace v klubu,

e terénniprace v urcéenych obcich,

o administrativa a pfiprava prace,

o porady, pfipadové prace, supervize.
Rozvrzeni pracovni doby a konkrétni rozpisy smén jsou feSeny samostatnymi internimi
dokumenty a nejsou soucasti této metodiky.
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9.6 Minimalni personalni zajisténi pfi poskytovani sluzby

PFi pfimém poskytovani sluzby plati nasledujici zasady:
e vambulantniformeé jsou pfitomni pracovnici v po¢tu odpovidajicim bezpecénosti
a charakteru prace,
e vterénni praci pracovnici vyhodnocuiji rizika a pfizpasobuji zptisob prace
konkrétni situaci,
e pracovnici nejsou vystaveni praci, ktera by ohroZovala jejich bezpeci nebo zdravi.
V pfipadé mimoradné situace:
e pracovnici mohou sluzbu do¢asné omezit,
e postupuji dle krizovych postupt sluzby,
o informuji vedouci socialni sluzby.

9.7 Spoluprace v tymu a pfedavani informaci

Pfedavani informaci mezi pracovniky probiha:
e pribézné pfi béZném provozu,
e napravidelnych poradach tymu,
e vramci pfipadovych setkani a supervizi.
Pracovnici:
o sdileji pouze informace nezbytné pro poskytovani sluzby,
e respektuji anonymitu uzivatell (pfi evidenci pod kédem dle kap. 4.11),
e dbaji na ochranu citlivych udajq.
Zapisy z porad:
e jsouvedenyv pfiméfeném rozsahu,
o slouzi k organizaci prace a zvySovani kvality sluzby,
e jsou dostupné opravnénym pracovnik(im.

9.8 Vzdélavani, supervize a profesni rozvoj

Poskytovatel podporuje:
e prlbézné vzdélavani pracovnikd,
o odborny rozvojv oblasti prace s détmi a mladezi,
o reflexi prace prostfednictvim supervizi.
Formy podpory:
e tymové aindividualni supervize,
e pfipadové prace,
o odborna Skoleni a kurzy.
Supervize slouzi k:
e prevenci syndromu vyhofteni,
e zvySovani kvality prace,
e feSeni etickych a naro¢nych situaci,
e posilovani tymové spoluprace.
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9.9 Zastupnost a feSeni nepfitomnosti

V pfipadé nepfitomnosti pracovnika:
e je zajiSténa zastupnost v ramci tymu, pokud je to mozné,
o vedoucisluzby rozhoduje o organizac¢nich opatfenich,
e vkrajnich pfipadech muze dojit k omezeni sluzby.

O omezeni sluzby jsou uzivatelé informovani srozumitelnym zplisobem a vcéas, pokud to

situace dovoluje.
9.10 Personalni minimum pfi poskytovani socialni sluzby

9.10.1 Obecné zasady persondlniho minima

Personalni zajisténi sluzby NZDM klub Victorka je nastaveno tak, aby:
e byla zajiSténa bezpecnost uzivatelll i pracovnikail,
e byla zachovana kvalita a kontinuita poskytované sluzby,
e odpovidalo charakteru nizkoprahové prace a rizikim spojenym s cilovou
skupinou.
Personalni minimum je stanovovano:
¢ s ohledem na formu poskytovani sluzby (ambulantni / terénni),
¢ sohledem na aktualni situaci a miru rizika,
e nazakladé odborného vyhodnoceni pracovniku.
Personalni minimum neni neménnym Cislem, ale odbornym standardem, ktery
pracovnici priibézné vyhodnocuji.

9.10.2 Personalni minimum v ambulantni formé sluzby

V ambulantni formé NZDM plati nasledujici zasady:
e V béZném provozu je pfitomen minimalné jeden pracovnik.
e Vsituacich se zvySenym rizikem (napft. vy$si pocet uzivatell, konflikty, prace s
mladsimi détmi, o¢ekavané rizikové chovani) je pfitomno vice pracovniku.
e Pocet pracovnikl je vzdy pfizplsoben:
o poctu pfitomnych uzivateld,
o jejichveéku,
o aktualni atmosfére a dynamice skupiny.
Pracovnik je opravnén:
e docasné omezit vstup dalsSich uzivateld,
e upravit program nebo rezim sluzby,
pokud by nebylo mozné zajistit bezpecné prostredi.

32



9.10.3 Personalni minimum v terénni formé sluzby

Terénni prace je povazovana za potencialné rizikovou formu prace, a proto podléha
prisnéjsSim pravidlm.
Zakladni zasady:
e Terénniprace je vykonavana:
o minimalné jednim pracovnikem,
o sdlrazem na pribézné vyhodnocovani rizik.
o V pfipadé zvySeného rizika je terénni prace vykonavana:
o ve dvojici pracovnikl,
o nebo je prace éasové, mistné ¢i obsahoveé omezena.
Rizikové faktory v terénu mohou zahrnovat zejména:
e vyskyt agresivniho chovani,
e pracive vecernich hodinach,
e izolovana nebo nepfehledna mista,
e pracis intoxikovanymi osobami,
e praciv prostfedi s vy$Sim vyskytem kriminality,
e pracis mladSimi détmi bez doprovodu dospélych.

9.11 Vyhodnocovani rizik pfi terénni praci

9.11.1 Prabézné hodnocent rizik

Pracovnici jsou povinni:

e pred zahajenim terénni prace vyhodnotit mozna rizika,

e béhem prace priibézné sledovat zmény situace,

e po ukonéeni prace reflektovat rizikové momenty.
Hodnoceni rizik zahrnuje zejména:

e misto vykonu terénni prace,

e Casovyramec,

o slozeni cilové skupiny,

e pfredchozi zkuSenosti z dané lokality.

9.11.2 Opréavnéni pracovnika pti vyhodnoceni rizika

Pokud pracovnik vyhodnoti situaci jako nebezpeénou:
e ma pravo terénni praci nepokracovat,
e miUZe:
o zménit misto vykonu prace,
o zkratit Casvterénu,
o praciukoncit.
Toto rozhodnuti:
e neni povazovano za pochybeni,
e je povazovano za odborné rozhodnuti v zajmu bezpecnosti.
O vyznamnych rizikovych situacich pracovnik:
o informuje vedouci socialni sluzby,

e pfipadné provede zapis do interni dokumentace.



9.12 Bezpecnostni pravidla pfi rizikové praci v terénu

9.12.1 Zékladni bezpecnostni pravidla

PFi terénni praci pracovnici:
e nenavstévuji uzaviené prostory bez moznosti Uniku,
e nezasahuiji do fyzickych konfliktd,

e nepracuji s uzivateli pod silnym vlivem névykovych latek bez vyhodnoceni rizika,

e udrzuji profesionalni odstup.
Pracovnici:
e nevystavuji sebe ani kolegy zbyte¢nému ohrozeni,
e neslibuji ochranu nebo mléenlivost nad ramec zakona.

9.12.2 Komunika¢ni a organizac¢ni bezpecnost
PFi terénni praci je zajisténo:
e informovanitymu o:
o misté vykonu prace,
o pfiblizném ¢asovém ramci,
e moznost telefonického kontaktu s kolegy nebo vedouci sluzbou.
V pfipadé ohrozeni:
e pracovnici mohou:
o kontaktovat Policii CR (158),
o vyuzittisfovou linku 112,
e bezpecnost pracovniki ma vzdy prednost pred poskytovanim sluzby.

9.13 Rizikova prace a krizovy rezim sluzby

Rizikova prace v terénu muze prejit do krizového rezimu, pokud:
e je ohrozen zivot nebo zdravi uzivatele,
¢ dochazi k nasili, zneuzivani nebo zanedbavani,
e je nutné neodkladné reagovat.
V krizovém rezimu:
e se ménicil prace z dlouhodobé podpory na okamzitou stabilizaci,
e pracovnici:
o poskytuji krizovou podporu,
o zprostfedkovavaji navazné sluzby,
o spolupracuji s IZS nebo OSPOD dle zakona.
Krizovy rezim:
e muze byt uplatnén bez ohledu na stopku nebo smluvni vztah,

e nikdy nesmi byt odmitnut z dlvodu personalniho nebo organizacniho pohodli.
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9.14 Dokumentace rizikovych situaci

O vyznamnych rizikovych situacich pracovnici:
e pofizuji pfiméfeny zaznam,
e zaznamenavaji:
o charakterrizika,
o pfijata opatfeni,
o vysledek situace.
Zaznamy slouzi:
e kprevenci opakovani,
o ke zvySovani bezpecénosti sluzby,
o jako podklad pro tymovou reflexi a supervizi.

10. KRIZOVE SITUACE A KRIZOVE POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY

10.1 Ugel kapitoly

Tato kapitola upravuje:
e rozpoznani krizovych situaci,
e postupy pracovnikll NZDM klub Victorka pfi praci s uzivatelem v krizi,
e vymezeni krizového rezimu sluzby,
e spolupraci s ndvaznymi institucemi a slozkami IZS.
Cilem je:
e« ochrana zdravi a Zzivota uzivatelu,
e ochrana pracovnikd,

o zajisténi odborného, rychlého a jednotného postupu v situacich ohrozeni.

10.2 Vymezeni krizoveé situace

Krizovou situaci se rozumi stav, kdy:
e je ohrozen zivot nebo zdravi uzivatele,
e je ohrozena bezpecénost okoli,
e uzivatel neni schopen zvladat situaci vlastnimi silami,
o bézné postupy socialni prace nejsou dostacujici.
Za krizové situace jsou povazovany zejména:
o silna psychicka krize (panické stavy, rozpad, disociace),
e sebeohrozZujici chovani nebo hrozba sebeposkozeni,
e pokus o sebevrazdu nebo jeho oznameni,
e vazna intoxikace alkoholem nebo jinymi navykovymi latkami,
o fyzické napadeni nebo hrozba nasili,
e podezfeni na tyrani, zneuzivani nebo zanedbavani ditéte,
e nahly zdravotni kolaps,
e ztrata bezpetného zazemi (vyhozeni z domova, Utek).
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10.3 Krizovy rezim sluzby

Krizovy rezim je doéasna forma poskytovani socialni sluzby, ktera:
e se aktivuje v pfipadé krizové situace,
e ma prednost pfed béznymi pravidly sluzby (napf. stopka, kapacita),
e je zaméfena na okamzitou stabilizaci a zajiSténi bezpedi.
V krizovém rezimu:
¢ neni podminkou platna smlouva o poskytovani sluzby,
¢ neni prekazkou stopka ani omezeni vstupu,
e jerespektovana potfeba rychlé pomoci.

10.4 Zasady prace s uzivatelem v krizi

Pracovnici pfi krizové praci:
e jednaji klidné, srozumitelné a podpUirné,
e zachovavaji respekt k uzivateli a jeho dlistojnosti,
e zameéfuji se na tady a ted, nikoli na dlouhodobé cile,
o neposkytuji odborné sliby nad ramec kompetenci sluzby,
 nehodnoti, nebagatelizuji a nezlehd&uji situaci.
Zakladni principy:
o bezpeci ma prednost pred pravidly,
e Zivot a zdravi maji absolutni prioritu,
e pracovnik neni na krizi sam - vyuziva tym a navazné sluzby.

10.5 Postup pracovnikU pfi krizové situaci

10.5.1 Zékladni kroky

Pracovnik:
1. Vyhodnoti miru ohrozeni (uzivatel / okoli / pracovnik),
2. Zaijisti zakladni bezpeci (oddéleni od rizika, klidné misto),
3. Zuastava s uzivatelem, pokud to situace dovoluje,
4. Kontaktuje dalSi pomoc, pokud je to nutné,
5. Informuje vedouci socialni sluzby, pokud situace vyzaduje.

10.5.2 Ptivolani odborné nebo krizové pomoci

Pracovnik je povinen pfivolat pomoc zejména tehdy, pokud:
e je ohrozen zivot nebo zdrauvi,
e uzivatel neni schopen spoluprace,
e situace presahuje kompetence NZDM.
Mozné kontakty:
e Zdravotnicka zachranna sluzba - 155
e Policie CR-158
e Integrovany zachranny systém-112

e OSPOD -v pfipadech ohrozeni ditéte 353 151 111 (klapka odboru SPOD)

Pfivolani pomoci:
¢ neniporusenim mléenlivosti,
e je povazovano za odborny a zakonny postup.
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10.6 Specifické krizové situace a postupy

10.6.1 Sebeposkozovani a suicidalni chovani

Pracovnik:
e bere kazdé sdélenivazné,
e zjiStuje aktualni miru rizika,
e nezlstava na situaci sam,
o zajistuje kontakt na odbornou pomoc.

¢ neslibuje mléenlivost,
e nesnizuje vyznam situace,
e nepfebird odpovédnost za Zivot uzivatele.

10.6.2 Intoxikace navykovymi latkami

Pracovnik:
¢ vyhodnocuje zdravotni stav,
o zajiStuje dohled nebo pfivolani ZZS,

e neumoznuje uzivateli setrvat v klubu, pokud je to nebezpecné.

10.6.3 Podezieni na tyrani, zneuzivani nebo zanedbavani
V pfipadé podezieni:
e pracovnik jedn4 citlivé,
e informace si ovéfuje v ramci moznosti,
e postupuje v souladu se zakonnou oznamovaci povinnosti,
e spolupracuje s OSPOD.
Bezpecdi ditéte ma vzdy pfednost pfed pfanim mléenlivosti.

10.7 Dokumentace krizové situace

O krizové situaci je proveden:
e pfiméfeny avécny zaznam,
e bezhodnoceniaosobnich soudu.
Zaznam obsahuje zejména:
e datum adas,
e struény popis situace,
e pfijata opatfeni,
e zapojené instituce,
o vysledekfeseni.
Zaznam slouzi:
e kochrané uzivatele,
e kochrané pracovnikd,
¢ kvyhodnoceni kvality sluzby.
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10.8 Navaznost na dalsi kapitoly metodiky

Tato kapitola je Uzce provazana zejména s:
o kapitolou 4 - Uzavirani a ukonéovani smlouvy (véetné stopky),
o kapitolou 9 - Personalni minimum a rizikova prace v terénu,
e kapitolou 11 - Podéavani stiznosti a podnétd (nasledujici kapitola).

11. PODAVANI, VYRIZOVANI A EVIDENCE STIiZNOSTI,
PODNETU A PRIPOMINEK

11.1 Ugel kapitoly

Tato kapitola upravuje jednotny postup pfi:
e pfijimani stiznosti, podnétl a pfipominek,
e jejich vyfizovani a evidenci,
e ochrané uzivatell pfed znevyhodnénim,
e vyuzZivani zpétné vazby ke zvySovani kvality sluzby.
Cilem je:
e zajistit bezpecény a dostupny zplsob vyjadieni nespokojenosti,
e chranit prava uzivateld,
e posilovat davéru v socialni sluzbu,
o systematicky zlepSovat poskytovani sluzby NZDM.

11.2 Vymezeni pojm(

Stiznost

Vyjadreni nespokojenosti uzivatele (nebo jiné osoby) se zplsobem nebo kvalitou

poskytované socialni sluzby, chovanim pracovnikd nebo nastavenim pravidel.
Podnét / pfipominka
Navrh, nazor nebo upozornéni, které:
e nesmeéfuje k feSeni poruseni prav,
e muze prispét ke zlepSeni sluzby.
Pro ucely této metodiky se postupy vztahuji na oba typy vyjadreni.

11.3 Kdo mUiZe podat stiznost

Stiznost muize podat:

e uzivatel socialni sluzby,

e byvaly uzivatel,

e zakonny zastupce uzivatele,

e blizkd osoba uzivatele,

e jind osoba, ktera se o stiznosti dozvédéla se souhlasem uzivatele.
Stiznost muze byt:

e anonymni,

e Uustni,

e pisemna,

o elektronicka.
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11.4 Zasady prace se stiznostmi
P¥i pfijimani a vyfizovani stiznosti pracovnici:
o respektuji pravo uzivatele vyjadfit nespokojenost,
¢ nehodnoti ani nezpochybnuji motivaci stézovatele,
e zachovavaji mléenlivost,
e chrani uzivatele pfed znevyhodnénim nebo sankci.
Zakladni princip:
Podani stiznosti nesmi mit negativni dopad na poskytovani sluzby uzivateli.

11.5 ZpUsoby podani stiznosti

Stiznost lze podat:
e o0sobné kterémukoli pracovnikovi sluzby,
e Ustné pfirozhovoru,
e pisemné (dopisem),
e prostfednictvim schranky dlvéry,
¢ elektronicky (e-mail),
e prostfednictvim jiné osoby.
Pracovnici:
e pomahaji uzivateli se sepsanim stiznosti, pokud o to pozada,
e pfizplsobuji komunikaci véku a schopnostem porozuméni uzivatele.

11.6 Informovani uZivatelll o moZnosti podat stiznost

Uzivatelé jsou o moznosti podat stiznost informovani:

e pfi prvnim kontaktu se sluzbou,

e pribézné vramci poskytovani sluzby,

e prostfednictvim srozumitelnych informaci v prostorach zafizeni.
Informace jsou:

e podany jednoduchym jazykem,

e pfizplsobeny détem a mladym lidem,

e dostupnéivanonymni podobé.

11.7 Postup pfi pfijimani stiznosti
Pracovnik, ktery stiznost pfijima:

1. vyslechne stéZzovatele bez hodnoceni,

2. ujisti ho, ze stiznost je legitimni,

3. vysvetli dalsi postup,

4. zaznamena stiznost nebo ji pfeda odpovédné osobé.
Pokud je stiznost podana ustné:

e pracovnik ji sepiSe do pisemné podoby,

e umozni stézovateli se k zapisu vyjadfit.
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11.8 Vyfizovani stiznosti

Za vyfizovani stiznosti odpovida:

o vedouci socialni sluzby,

e nebojind povéfend osoba poskytovatele.
Vyfizovani stiznosti zahrnuje:

e posouzeniobsahu stiznosti,

e rozhovory se zu¢astnénymi osobami,

e pfijeti opatfeni k napravé, pokud je stiznost opravnéna.
Stiznost je vyfizena:

e bezzbyte¢ného odkladu,

e pfiméfené zavaznosti a povaze podnétu,

e srozumitelnym zplisobem.

11.9 Informovani o vysledku

StéZovatel je:

¢ informovan o vysledku vyfizeni stiznosti,

e seznamen s pfipadnymi pfijatymi opatfenimi.
U anonymnich stiZznosti:

o jevysledekfeSeni zaznamenan interng,

e nenimozné pfimé zpétné informovani.

11.10 Evidence stiznosti

O stiznostech je vedena:

¢ samostatna evidence,

e Vvzabezpecené dokumentaci sluzby.
Evidence obsahuje zejména:

e datum podani,

e formu stiznosti,

e stru¢ny popis obsahu,

e zpusob vyfizeni,

e pfijata opatfeni.
Evidence:

e neslouzi k hodnoceni uzivateld,

e jevyuzivana vyhradné pro fizeni kvality sluzby.

11.11 Moznost obratit se na dalsi instituce

Uzivatel ma pravo obratit se se stiznosti také mimo poskytovatele sluzby, zejména na:
e zfizovatele / statutarni organ poskytovatele,
o pfislusny krajsky urad,
e vefejného ochrance prav,
e organy socialné-pravni ochrany déti (v pfipadé nezletilych).
O této mozZnosti jsou uZivatelé informovani srozumitelnym zplsobem.
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11.12 Vyuziti stiznosti ke zvySovani kvality sluzby

Stiznosti, podnéty a pfipominky:
e jsou pravidelné vyhodnocovany,
o slouzi jako podklad pro Upravu metodiky,
e jsouvyuzivany pfi tymovych poradach a supervizich.
Cilem neni hledani vinika, ale zlepSovani kvality a bezpecnosti socialni sluzby.

12. NAVAZNOST SOCIALNIi SLUZBY NA DALSI ZDROJE

A SPOLUPRACE S INSTITUCEMI

12.1 Ugel kapitoly

Tato kapitola vymezuje:
e principy navaznosti socialni sluzby NZDM klub Victorka na dalSi sluzby a
instituce,
e postupy spoluprace s externimi subjekty,
e pravidla zprostiedkovani navazné pomoci uzivateliim.
Cilem je:
e zajistit kontinuitu podpory uzivatele,
e predchazetizolovanému pusobeni sluzby,
o posilovat schopnost uzivatele orientovat se v siti pomoci,
e podporovat pfirozené zdroje podpory v okoli uzivatele.

12.2 Zasady navaznosti sluzby

Navaznost sluzby je zaloZena na téchto zdsadach:
o dobrovolnost - uzivatel rozhoduje, zda a s kym chce spolupracovat,
e informovanost - uzivatel rozumi ddvodim a moZnostem navazné pomoci,
o respekt k autonomii — pracovnici nenuti uzivatele ke kontaktu s institucemi,
e ochrana soukromi-informace jsou sdileny pouze v nezbytném rozsahu,
o bezpecéiuzivatele — v ohroZujicich situacich ma ochrana ditéte pfednost.
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12.3 Typy navaznych sluzeb a instituci

NZDM klub Victorka spolupracuje nebo mize spolupracovat zejména s témito typy
subjektd:
Socialni sluzby

e OSPOD,

e socialni poradny,

e terénnisocialni prace,

o azylové domy, nizkoprahové sluzby,

e krizova centra.
Skoly a $kolska zafizeni

o matefské, zakladni a stfedni Skoly,

o Skolni poradenska pracovisté,

o pedagogicko-psychologické poradny,

e specialné pedagogicka centra.
Zdravotnicka a poradenska zafizeni

o prakticti lékafi pro déti a dorost,

o adiktologické sluzby,

e psychologové, psychiatfi,

o krizové linky.
Dalsi instituce

« Policie CR,

e Probac¢ni a mediacni sluzba,

e neziskové organizace,

e volnoCasova a komunitni zafizeni.
Vycet neni uzavieny a reaguje na aktualni potfeby uzivateld.

12.4 Zprostfedkovani navazné sluzby

Zprostifedkovani navazné sluzby znamena:

e poskytnutiinformaci o jiné vhodné sluzbé,

e pomoc s orientaciv moznostech pomoci,

e podporu pfi prvnim kontaktu.
Zprostfedkovani maze zahrnovat:

e pfedani kontaktu,

e pomoc s objednanim,

o doprovod uzivatele,

e podporu pfijednani s instituci.
Zprostiedkovani je vzdy:

e provadéno se souhlasem uzivatele,

e pfizplsobeno jeho véku a schopnostem,

e zameéfeno na posileni samostatnosti.



12.5 Kontaktovani instituci ve prospéch uzivatele

Kontakt s institucemi ve prospéch uzivatele:
e probiha zasadné s jeho védomim,
e idealné za jeho pfitomnosti,
e vrozsahu nezbytném pro feSeni situace.
Bez souhlasu uzivatele mohou byt informace sdileny pouze:
e v pfipadech stanovenych zakonem,
e pfiohroZeni zivota nebo zdravi,
e pfi podezfeni na tyrani, zneuzivani nebo zanedbdvani ditéte.

12.6 Role pracovnikd NZDM pfi spolupraci s institucemi

Pracovnici NZDM:
o vysveétluji uzivateli roli jednotlivych instituci,
e pomahaji odbouravat obavy a nedavéru,
e podporuji uzivatele v aktivnim zapojeni,
o dbaji na zachovani profesionalnich hranic.
Pracovnici:
e nevystupuji jako zastupci uzivatele bez jeho souhlasu,
e nepfebiraji odpovédnost, ktera nalezi jinym institucim,
e respektuji kompetence spolupracujicich subjekt.

12.7 Spoluprace s OSPOD

Spoluprace s organy socialné-pravni ochrany déti probiha:
e vsouladu se zadkonem ¢. 359/1999 Sb.,
e sdlrazem na nejlepsi zajem ditéte.
Pracovnici:
e informuiji uzivatele o povinnosti spoluprace s OSPOD, pokud je relevantni,
e snhazi se o transparentni komunikaci,
e podporuji dité v porozuméni situaci.
V pfipadé ohrozeni ditéte:
e ma ochrana ditéte pfednost pfed principem anonymity,
e pracovnici plni zakonnou oznamovaci povinnost.

12.8 Evidence navaznosti a spoluprace

O navaznosti sluzby a spolupraci s institucemi jsou vedeny zaznamy:

e pfiméfené rozsahu spoluprace,

o vedené pod identifikaénim kédem uzivatele,

e chranéné v souladu s pravidly ochrany osobnich udaja.
Zaznamy slouzi:

o kzajisténi kontinuity prace,

o kvyhodnocovani efektivity spoluprace,

o ke zvySovani kvality sluzby.
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12.9 Vyhodnocovani spoluprace

Spoluprace s navaznymi sluzbami je:
o pravidelné reflektovana na tymovych poradach,
o vyhodnocovana z hlediska pfinosu pro uzivatele,
e upravovana podle aktualnich potfeb cilové skupiny.
Cilem neni mnoZzstvi kontakt(, ale smysluplna, bezpe¢na a funkéni podpora uzivatele.

13. MISTNI A CASOVA DOSTUPNOST SOCIALNI
SLUZBY

13.1 Ugel kapitoly

Tato kapitola vymezuje:
e zpUsob zajisténi mistni a casové dostupnosti socialni sluzby NZDM klub
Victorka,
e principy pfizpisobeni sluzby potfebam cilové skupiny,
e postupy pfi omezeni nebo pferuseni poskytovani sluzby.
Cilem je zajistit, aby sluzba byla:
o redlné dostupna cilové skupinég,
e poskytovana v ¢asech odpovidajicich jejich zivotni situaci,
e pfedvidatelna a transparentni.

13.2 Mistni dostupnost sluzby

Socialni sluzba NZDM klub Victorka je poskytovana:
e vambulantniformé v prostorach zafizeni,
e vterénniformév pfirozeném prostiredi uzivateld.
Vybér mista poskytovani sluzby vychazi z:
o koncentrace cilové skupiny,
o dostupnosti pésSky nebo béznou dopravou,
o bezpecnosti prostredi,
o znalosti lokality pracovniky.
Terénni prace probiha zejména:
e vobcich uvedenych v kapitole 1.4 této metodiky,
e v mistech, kde se cilova skupina bézné pohybuje,
e bez narusovani soukromi a dlistojnosti uzivateld.
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13.3 Casové dostupnost sluzby

Casové rozlozeni sluzby:
e navazuje na Skolni dochazku a volny ¢as déti a mladeze,
o reflektuje denni rytmus cilové skupiny,
o zohlednuje sezénni a lokalni specifika.
Sluzba je poskytovana:
e pfevazné v odpolednich hodinach v ambulantni formé,

o vdopolednich a odpolednich hodinach v terénni formé dle potfeby.

Konkrétni provozni doba:
e je stanovena provoznim fadem sluzby,
e je uzivatellm dostupna viditelnou a srozumitelnou formou,
e neni soucasti této metodiky.

13.4 Flexibilita poskytovani sluzby

Pracovnici sluzby:

e reaguji na aktualni potfeby cilové skupiny,

e pfizpUsobuji ¢as a misto kontaktu individualni situaci uZivatele,

o zohlednuji mimoradné udalosti (napf. prazdniny, akce v obci).
Flexibilita:

e nesmiohrozit bezpecnost pracovnikl ani uzivateld,

e jevzdyvsouladu s personalnim zajisténim sluzby,

e je projednavanavtymu.

13.5 Informovani o dostupnosti sluzby

Uzivatelé jsou o mistni a Casové dostupnosti sluzby informovani:
e pfiprvokontaktu,
e pribézné béhem spoluprace,
e prostfednictvim viditelnych informacnich materiald,
e 0sobnim sdélenim pracovnikd.
Informace jsou podavany:
e srozumitelné,
e pfimérené véku uzivateld,
e v pfipadé zmén bez zbyte¢ného odkladu.
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13.6 Omezeni nebo preruseni poskytovani sluzby

Poskytovani sluzby mliZze byt do¢asné omezeno nebo preruseno:
e zdlvodu personalni nouze,
e ztechnickych nebo bezpecnostnich dlivod(,
e v mimoradnych situacich.
Postup pfi omezeni sluzby:
e uZivatelé jsou o omezeni informovani co nejdfive,
e pracovnicivysvétli dlivody a predpokladanou dobu trvani,
e v pfipadé potfeby je nabidnuta nahradni forma podpory (napf. terénni kontakt,
krizovéa podpora).
Omezeni sluzby:
e je dokumentovano vinterni evidenci,
e jevyhodnoceno z hlediska dopadu na cilovou skupinu.

13.7 Zajisténi dostupnosti pfi krizovych situacich

V krizovych situacich:
e je kladen daraz na dostupnost zakladni podpory,
e pracovnici postupuji dle krizovych postupt sluzby,
e UuZivatelé nejsou ponechani bez informaci.
Odkazy na krizové sluzby:
e jsou soucastiinformacnich materiald,
e jsou uzivatelim vysvétlovany osobné,
e nejsou zavislé na bézném provozu sluzby.

13.8 Vyhodnocovani dostupnosti sluzby

Dostupnost sluzby je pravidelné vyhodnocovana:
e naporadachtymu,
e prostfednictvim zpétné vazby uzivateld,
e vramcihodnoceni kvality sluzby.
Vyhodnocovani sleduje:
e zda sluzba odpovida potfebam cilové skupiny,
e zda Cas a misto poskytovani nejsou bariérou,
e moznosti Uprav a zlepSeni.
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14. NOUZOVE A HAVARIJNI SITUACE PRI
POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

14.1 Ugel kapitoly

Tato kapitola vymezuje:

postupy pracovnikdi NZDM pfi nouzovych a havarijnich situacich,

zpusob ochrany zdravi, bezpeci a prav uzivateld i pracovnik,
navaznost na dalSi interni pfedpisy organizace.

Cilem je:

minimalizovat rizika,

zajistit prehledné, jednotné a srozumitelné reakce pracovnikd,
zachovat bezpec€ny a nizkoprahovy charakter sluzby i v krizovych situacich.

14.2 VVymezeni pojm(

Nouzova situace
Situace netechnického charakteru, ktera:

ohrozuje bezpeci osob,
narusuje chod sluzby,
vyzaduje okamzitou reakci pracovnik(.

Typicky se jedna o:

agresivni chovani,
konflikty,

kolaps, zranéni,
krizovy stav uzivatele.

Havarijni situace
Situace technického nebo provozniho charakteru, ktera:

znemoznuje bézny provoz sluzby,
vyzaduje evakuaci nebo uzavfeni prostor,
vyzaduje zasah externich slozek.

14.3 Obecné zasady feSeni mimoradnych situaci

Pracovnici:

jednaji klidné, pfehledné a koordinované,
upfednostiuji bezpeci osob pfed provozem sluzby,
prizpUsobuji postup véku a schopnostem uzivateldl,
nepouzivaji sankce v afektu nebo pod tlakem situace.

Zakladni pravidla:

ochrana zivota a zdravi ma vzdy pfednost,
krizova intervence je pfimérena kompetencim pracovnikd,
kazda mimoradna situace je reflektovana a dokumentovana.
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14.4 Nouzové situace — postupy

14.4.1 Agresivni chovani uzivatele
Za agresivni chovani se povaZuje:

o fyzicka nebo verbalni agrese,

e vyhrozovani,

e nic¢eni majetku,

e chovani pod vlivem alkoholu nebo jinych navykovych latek.

Postup pracovniki:
o snaha o verbalni zklidnéni situace,
e zapojeni pouze nezbytného poctu pracovnikd,
e oddéleni ostatnich uzivatell od situace,
e jasné aklidné vymezeni hranic.
Pokud hrozi:
e bezprostiedni nebezpedi,
o selhani deeskalace,
pracovnici mohou pfistoupit k:
o vykazani uzivatele z prostoru,
o privolani Policie CR jako krajnimu feseni.

14.4.2 Krizova situace uzivatele

Krizova situace mlze zahrnovat:
e ohrozZeni zdravi nebo Zivota,
o sebeposkozovani,
e o0znameni nasili, zneuzivani, zanedbavani,
¢ silnou emoc¢ni destabilizaci.
Postup:
e zajiSténi bezpedi uzivatele,
o poskytnuti zakladni stabilizaéni podpory,
o nabidka krizového rezimu sluzby,
o zprostfedkovani kontaktu na odbornou pomoc.
Pracovnici:
e nepfekracuji své kompetence,
e postupuji dle zakonnych oznamovacich povinnosti,
¢ informuiji uzivatele o dalSich krocich.

14.4.3 Zranéni nebo zdravotni kolaps

PFi zranéni nebo kolapsu:
e jeden pracovnik poskytuje prvni pomoc,
e druhy pfivolava zdravotnickou pomoc,
e ostatni uzivatelé jsou odvedeni do bezpedi.
Po zvladnuti situace:
e jsouinformovanizakonni zastupci (je-li to relevantni),
e jeinformovano vedeni sluzby,
e situace je zaznamenana do dokumentace.
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14.5 Havarijni situace — postupy

Havarijni situace zahrnuji zejména:
e poZar,
e vypadek energii,
e zaplaveni prostor,
e technickou zavadu ohroZujici provoz.
Postup:
e okamzité pferuSeni provozu,
e zajiSténi bezpecného opusténi prostor,
o kontaktovani odpovédnych osob (spravce, vedeni),
e pfivolani slozek IZS dle situace.
Pracovnici:
o se fidi evakua¢nimi a bezpe€nostnimi plany organizace,
e neprovadéji zdsahy mimo své kompetence.

14.6 Personalni nouze

Personalni nouze nastava, pokud:

e neni zajis§téno minimalni personalni obsazeni,

o bydoslo k ohrozeni bezpeci nebo kvality sluzby.
Postup:

e omezeni nebo pferuseni provozu,

e informovani uzivatell srozumitelnym zptsobem,

¢ nabidnuti alternativni podpory, pokud je mozna.
Rozhodnuti:

e Cinivedouci sluzby nebo jim povéfena osoba,

e jezaznamenano vinterni evidenci.

14.7 Dokumentace mimoradnych situaci

Kazda nouzova nebo havarijni situace:

e jezaznamenana do interni dokumentace,

e obsahuje popis situace, postup a vysledek,

o slouzi k vyhodnoceni a prevenci opakovani.
Zaznam:

e neobsahuje zbyte¢né osobni udaje,

o respektuje anonymitu uzivatele,

e je pfistupny pouze opravnénym osobam.



14.8 Reflexe a prevence

Nouzové a havarijni situace jsou:

o pravidelné reflektovany na poradach tymu,

e vyuzivany pro zvySovani kompetenci pracovnikd,

e podkladem pro Upravy metodiky a pracovnich postupd.
Cilem prevence je:

e snizovanirizik,

e posilovani bezpecného prostredi,

e ochrana uzivatel( i pracovnik(.

15. ZVYSOVANI KVALITY POSKYTOVANE SOCIALNI

SLUZBY

15.1 Ugel kapitoly

Tato kapitola stanovuje systematicky postup NZDM klub Victorka pfi:
o sledovani kvality poskytované socialni sluzby,
e zjiStovani spokojenosti uzivateld,
e vyhodnocovani prace pracovnikd,
e zapracovavani zjisténi do dalSiho rozvoje sluzby.
Cilem je:
¢ dlouhodobé zvySovani kvality sluzby,
e udrzeni souladu s potfebami uzivateldl,
e naplnovani poslani, cild a principd NZDM.

15.2 Zasady zvySovani kvality

ZvySovani kvality sluzby je zalozeno na téchto zasadach:
e pravidelnost - kvalita je sledovana pribézné, nikoli jednorazove,
e zapojeni uzivatel( — nazor uzivatele je klicovym zdrojem informaci,
e otevienost-zpétna vazba je vitdna a vyuzivana,
e transparentnost - vysledky jsou sdileny v tymu,
e propojenis praxi - zjiSténi vedou ke konkrétnim zménam.
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15.3 Zjistovani kvality sluzby u uzivateld

15.3.1 Pribézna zpétna vazba

Pracovnici:
e ZzjiStuji spokojenost uzivatell pfi béZném kontaktu,
o reflektuji nazory, pfipominky a podnéty v ramci individualni prace,
e podporuji oteviené vyjadiovani nazorl bez obav z nasledka.
Zjisténi:
e jsou sdilena na poradach tymu,
e mohou vést k okamzité Upravé postupd.

15.3.2 Strukturované zjiStovani spokojenosti

Zjistovani kvality sluzby probiha také cileng, zejména formou:

e dotaznik(,

e strukturovanych rozhovord,

e anonymnich zpétnovazebnich néastrojl.
Charakteristika Setreni:

e anonymni,

e« dobrovolné,

e pfimérené véku a schopnostem uzivateld.
Frekvence:

e minimalné 1x rocné,

e pfipadné Castéji dle potieb sluzby.

15.3.3 Schranka davéry a dalsi podnéty

Uzivatelé maji moznost:

o vkladat podnéty, pfipominky nebo navrhy anonymng,

e sdélovat své nazory pracovnikim nebo vedoucimu sluzby.
Obsah:

e je pravidelné kontrolovan,

e projednavan na poradach tymu,

¢ vyhodnocovan z hlediska dalSiho rozvoje sluzby.

15.4 Zjistovani kvality sluzby u pracovnikd

15.4.1 Sebehodnoceni a tymova reflexe

Pracovnici:

o reflektuji vlastni praci,

o sdileji zkuSenosti na poradach aintervizich,

e upozoriuji narizika a slaba mista sluzby.
Tymova reflexe slouzi k:

e sjednoceni pracovnich postupd,

e prevencichyb,

e posilovani odbornych kompetenci.
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15.4.2 Hodnoceni pracovniki

Hodnoceni pracovnik:

e probiha pravidelné (min. 1x ro¢né),

e provadijejvedouci sluzby,

e zahrnuje odborné, pracovni i etické aspekty vykonu prace.
Soucasti hodnoceni je:

e zpétna vazba pracovnikovi,

e stanovenirozvojovych oblasti,

e navrhvzdélavacich potfeb.

15.5 Prace se stiznostmi jako nastroj kvality

Stiznosti uzivatelu:
e jsouvnimany jako dulezity zdroj informaci,
e nejsou sankcionovany,
o slouzi ke zlepSeni sluzby.
Postupy feSeni stiznosti:
e jsou upraveny samostatnou vnitfni smeérnici,
o vysledky feSeni jsou reflektovany v tymu,
e pfijata opatfeni jsou vyhodnocovana.

15.6 Vyhodnocovani a zavadéni zmeén
Zjisténi ze:

e zpétné vazby uzivateld,

e hodnoceni pracovnikd,

e stiznosti,
e kontrol arevizi,
jsou:

e analyzovana vedenim sluzby,

e projednavana na poradach,

e vyuzivana pro Upravy metodiky, postupl a nabidky sluzby.
Zmeény jsou:

e zaznamenany,

e komunikovany pracovnik(im,

e postupné zavadény do praxe.

15.7 Revize metodiky

Metodika NZDM:
e je pravidelné revidovana (min. 1x ro¢nég),
e reaguje nazmény legislativy, praxe a potieb uzivateldl,
e je aktualizovana na zakladé zjisténi o kvalité sluzby.
Za revizi metodiky odpovida:
o vedouci socialni sluzby,
e ve spolupraci s tymem NZDM.

52



15.8 Zavérecna ustanoveni kapitoly

ZvySovani kvality sluzby je:
¢ nedilnou soucdasti kazdodenni prace NZDM,
e spole¢nou odpovédnosti celého tymu,
e kliCovym nastrojem pro udrzeni smysluplné, bezpecné a profesionalni sluzby.

15.9 Rocni cyklus a harmonogram hodnoceni kvality

Hodnoceni kvality sluzby probiha v roénim cyklu, ktery integruje vSechny zdroje uvedené
v této kapitole (zpétna vazba uZzivateld, hodnoceni pracovnikl, stiznosti, supervize,
statisticka evidence a mimofadné udalosti). Cyklus zajiStuje pravidelné vyhodnocovani
napliovani poslani, cilll a zadsad sluzby a vede k systematickému zlepSovani.

Orienta¢ni harmonogram (upravuje se dle potfeb sluzby, obvykle pro &tvrtletni reflexi):

e Leden: Vyhodnoceni statistik za predchozi rok (pocet kontakt(l, uZivateld,
intervenci, trendy v rizikovém chovani).

e Bfezen: Tymova reflexe (porada tymu - diskuse o zpétné vazbé uZivateld,
supervizich, stiznostech a hodnoceni pracovnikd).

o Cerven: Pr(ibézné vyhodnoceni (kontrola napliiovani planu zlepSeni
z pfredchoziho roku).

e ZaFi: Sbér strukturované zpétné vazby od uzivateld (anonymni dotazniky nebo jiné
nastroje dle 15.3).

e Prosinec: Finalni vyhodnoceni roku, pfiprava planu zlepSeni na dalSi rok
aintegrace do revize metodiky.

15.10 Vystupy, plan zlepSeni a odpovédnost

Vystupem ro¢niho cyklu je Plan zlepSeni kvality na dalsi rok, ktery obsahuje:

o Konkrétni opatfeni (na zakladé analyzy zjisténi).

e Terminy realizace.

e Odpovédnosti (pracovnici, vedouci sluzby).
Plan je projednan na tymové poradé, integrovan do provozu sluzby a archivovan pro
prokazatelnost pfiinspekci nebo kontrole. Vystupy (zpravy, zaznamy) mohou byt soucasti
Vyroc¢ni zpravy sluzby nebo samostatného interniho dokumentu.

Odpovédnost:
¢ Vedouci sluzby: Koordinuje cely proces hodnoceni, zajiStuje sbér dat, vede
tymovou reflexi, schvaluje Plan zlepSeni a zajistuje jeho naplriovani.
e Cely tym: Aktivné se podili na reflexi, poskytuje zpétnou vazbu a napliuje
opatfeni z planu zlepSeni.
e Socialni pracovnik/metodik: Podporuje metodicky (analyza dat, pfiprava
podkladt pro reflexi).
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15.11 Evidence hodnoceni

VSechny zaznamy z hodnoceni (protokoly z reflexi, statistické vystupy, plany zlepSeni)
jsou evidovany vedoucim sluzby v souladu s GDPR smeérnici a archivovany pro
prokazatelnost.

16. ZAVERECNE USTANOVENI METODIKY NZDM KLUB
VICTORKA

16.1 Zaveérecné shrnuti metodiky

Tato metodika socialni sluzby NZDM klub Victorka pfedstavuje uceleny soubor vnitfnich
smérnic a pracovnich postuptl, které upravuji odborny zplsob poskytovani socialni
sluzby nizkoprahového zafizeni pro déti a mladez v souladu s platnou legislativou a
Standardy kvality socialnich sluzeb.

Metodika vymezuje zejména:
e poslani, cile a zasady poskytovani sluzby,
e vymezeni cilové skupiny a nepfiznivé socialni situace,
e postupy ochrany prav uzivatelll a prevenci jejich porusovani,
e zpUsob jednani se zdjemcem o sluzbu,
e uzavirani, evidenci a ukonéovani smluvniho vztahu,
e pravidlaindividualni prace a planovani cil( uzivatele,
e zasady anonymity, ochrany osobnich udajd a mléenlivosti,
e navaznost sluzby na dalSi zdroje a instituce,
e personalni a organizacni zajisténi sluzby,
e postupy v krizovych, nouzovych a havarijnich situacich,
e systém profesniho rozvoje pracovnikd,
e mechanismy zvySovani kvality poskytované socialni sluzby.

Metodika je koncipovana tak, aby:
o reflektovala specifika nizkoprahové prace s détmi a mladezi,
e podporovala dobrovolnost, anonymitu a samostatnost uzivateld,
o vytvarela bezpeény a predvidatelny ramec pro uzivatele i pracovniky,
o byla prakticky vyuzitelna v kazdodenni praci,
¢ byla obhajitelna pfi inspekci kvality socialnich sluzeb.
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16.2 Vztah metodiky k dalSim dokumentiim

Tato metodika:
¢ nenahrazuje provozni fad sluzby,
¢ nenahrazuje pracovnépravni dokumenty,
 nenahrazuje eticky kodex organizace.
Na metodiku pfimo navazuji zejména:
e Provoznifad NZDM klub Victorka
o Pravidla klubu pro uzivatele (véetné verze pro déti a mladistvé)
e Smeérnice ke stiznostem
e Pracovni naplné a organizacni fad
e Eticky kodex pracovnikl
o DalSivnitfni smérnice poskytovatele
Vzajemna navaznost dokumentl zajistuje prehledny a funkéni systém fizeni kvality
sluzby.

16.3 Zavaznost a pouzivani metodiky

Tato metodika je:

e zAavazna pro vSechny pracovniky NZDM klub Victorka,

e soucasti systému fizeni kvality socialni sluzby,

e vyuzivana pfi zaskolovani novych pracovnikd,

o podkladem pro metodické vedeni, supervizi a hodnoceni kvality sluzby.
Pracovnici jsou povinni:

e se s metodikou seznamit,

e Fidit se ji pfi poskytovani socialni sluzby,

o aktivné se podilet na jejim napliiovani a rozvoji.

16.4 Revize a aktualizace metodiky

Metodika:
e je pravidelné vyhodnocovana,
e je aktualizovana zejména pfi:
o zméne legislativy,
o zmeéne podminek poskytovani sluzby,
o zjiSténich zinspekci, supervizi nebo hodnoceni kvality,
o vyznamnych zménach v cilové skupiné nebo koncepci sluzby.
Za aktualizaci metodiky odpovida:
vedouci socialni sluzby NZDM klub Victorka
ve spolupréaci s tymem pracovnikd a vedenim poskytovatele.

16.5 Uginnost metodiky

Tato metodika nabyva ucinnosti dnem: 2.1.2026
Metodika nahrazuje vSechny predchozi verze metodickych dokumentl upravujicich
odborné postupy sluzby NZDM klub Victorka.



