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VNITRNI PRAVIDLA PRO POSKYTOVANI ODBORNEHO
SOCIALNIHO PORADENSTVI

Vnitini pravidla obsahuji zasady pro poskytovani kvalitnich sluzeb v souladu s principy,
které si sluzba stanovila tak, aby bylo napInéno jeji poslani. Vnitini pravidla jsou zdvazna, a to
jak pro obCany vyuzivajici sluzbu odborného socidlniho poradenstvi, tak pro zaméstnance

zajiSt'ujici tuto sluzbu.

OBSAH
1. JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU...........c.c.cooooiiiieeeeeeeeeeeeeee et 1
2. REALIZACE SLUZBY ...ttt es e en s 2
3. POSKYTOVANE SLUZBY : ...t ee ettt ee s en e 3
3.1 Zprostiedkovani kontaktu se spoleenskym prostiedim....................ccccoveinnnnnn. 3
3.2 Pomoc pri uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pri obstaravani osobnich
ZALCZITOSTE .....ovvveii it 3
3.3 Socialné terapeutické CINNOSE ..............cccooviiiiiiiiiiii 3
3.4 Cinnosti poskytujici podporu pe€ujicim a &innosti, které spo¢ivaji v nacviku
dovednosti pecujicich osob pro zvladani péce o osoby zavislé na jejich pomoci. ....... 4
4. PRAVA UZIVATELE ........cocooooiiieieeeeeeeee et n st n st s s sen s 4
5. POVINNOSTI UZIVATELE ..ottt 4
6. PRAVA POSKYTOVATELE SLUZBY ........oiiieiiieeeeeeeeeeeeeeee et 5
7. POVINNOSTI POSKYTOVATELE SLUZBY .........cocooviiiiiiiieeeeeeeeeee e 5
8. DOKUMENTACE O POSKYTOVANI ODBORNEHO SOCIALNIHO
PORADENSTV L ..ttt ettt sttt ettt n s sttt 5
9. INDIVIDUALNIT PLANOVANI ..ottt 6
11. PODAVANI STIZNOSTI........ooviviviiieeeeceeeeee ettt 7
12. UKONCENI POSKYTOVANI SLUZEB ...........cocoovivivieeirieseseeeeseseesesenss s 8
13. ZVYSOVANI KVALITY SLUZBY OSP .......cocooviiiviiieireeeeseeeeeee e en s 8

14. ZAVERECNA USTANOVENT c.ocoe oo e e 9



1. JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU

Zakon o socialnich sluzbach vymezuje zakladni socialni poradenstvi takto: ,,Zakladni socialni
poradenstvi poskytuje osobdm potiebné informace pfispivajici k feSeni jejich nepfiznivé
socidlni situace. Zakladni socidlni poradenstvi je zdkladni ¢innosti pfi poskytovani vSech druhti
socialnich sluzeb; poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou vzdy povinni tuto ¢innost zajistit.” (§

37 odst. 2 zékona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdé¢jsich predpist).

V kontextu poskytované socialni sluzby je zakladni socidlni poradenstvi poskytovano
zajemcim o socidlni sluzbu, kteti nespadaji do cilové skupiny poradny. Takovym zdjemctiim
jsou piedany informace o institucich (organizacich, aj.), kde je mozné efektivné fesit jejich
situaci.

Napt.: zajemce o sluzbu pozaduje zprostiedkovani manzelské terapie. Poradce pieda kontakt

na Poradnu pro rodinu.

Odborné socialni poradenstvi je poskytovano zajemcim o sluzbu, ktefi:
» spadaji do cilové skupiny odborného socidlniho poradenstvi (cilovad skupina je
definovéana ve vefejném zavazku)
» 7zadaji poskytnuti socialni sluzby v garantovaném rozsahu
Spolupréce je dobrovolnd a zajemce je motivovan Kk feSeni své nepiiznivé socialni situace,

pricemz Poskytovatel ma dostate¢nou kapacitu na poskytnuti sluzby

Jednani se zdjemcem probiha formou komunikace, nejcastéji osobné a stné. Je moZné vyuZzit
konzultace po telefonu. Pfi prvotnim kontaktu a zjisténi situace u uzivatele, informuji
pracovnici a moznostech sluzby poradny a pomoci, pifipadné sjednavaji schiizku, na které
mohou byt ptitomni dal$i osoby, jeli to pro ob& strany vhodné (rodinny piislusnici, blizké
osoby). V ptipad¢ potieby pracovnici poradny komunikuji s uzivatelem pisemné (email) a
telefonicky. Pokud jsou splnény podminky socidlni sluzby (cilova skupina) a poradna je
schopna poskytnout nebo zprostiedkovat pomoc, je uzaviena Gstni smlouva 0 poskytovani
socidlni sluzby.

Odborné socidlni poradenstvi je poskytovano osobam, které na zakladé své svobodné viile
projevily zajem o tento typ sluzby. Zajemce miize kontaktovat socidlniho pracovnika poradny
nékolika zplsoby, a to napf. osobni navstévou ve vymezené Casy na adrese Filignerova 3523,
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276 01 Mé€lnik nebo telefonicky ¢i emailem. Zajemce muze byt do poradny objednan také
prostfednictvim jiné instituce. V ptipadé, kdy je zdjemce do poradny objednan jinou instituci,
je nutné, aby projevil aktivni zajem o spole¢nou spolupraci. V piipadé, ze se sluzbou zadatel
nesouhlasi, neni mozné pomoc zrealizovat. K zahajeni spoluprace nepotiebuje zdjemce zadné
doporuceni, pokud si pfeje zlstat v anonymité, je jeho prani respektovano.

Smlouva o poskytovani sociélni sluzby je uzavirana ustné. Smlouva je uzavirana zpravidla pii
prvnim osobnim jednani se zdjemcem o sluzbu. V pfipadé€, Ze o to zajemce o sluzbu projevi
zajem, je smlouva uzaviena pisemn¢. Jednd se o ambulantni formu poskytovani socidlni sluzby.
Nasi zasadou pti jednani se zadjemcem o sluzbu je predevsim respekt a ticta ze strany pracovnika

poradny, ktery poskytuje dostatek prostoru k vyjadieni piani, potieb a o¢ekavani zajemce.

Poskytovatel je povinen vést evidenci odmitnutych zadateld o socidlni sluzbu. Do této evidence
je povinen zaznamenat vyhradné zajemce o sluzbu, které odmitl z kapacitnich divodua. Tato

povinnost je pfimo stanovena v ust. § 88 pism. g) zdkona o socialnich sluzbach.

2. REALIZACE SLUZBY

Poradenstvi je poskytovano vzdy po ptfedchozi telefonické, e-mailové domluvé, a to ve vSedni
dny od 8:00 do 18:00 hodin.

Poradenstvi mize byt poskytnuto telefonicky ¢i osobné. Socialni pracovnice ma k dispozici
Zaznamovy list odborného socidlniho poradenstvi, do kterého c¢ini zapis z konzultaci

S uzivateli.

Odborné socialni poradenstvi zajist'uji:

Mgr. Jana Hostakova, DiS. — vedouci odborného socialniho poradenstvi
Mgr. Michaela Antosova — socialni pracovnice

Bc. Karolina Jirakova, DiS. — socialni pracovnice

Bc. Petra Kopecka. — socialni pracovnice

Mgr. Jakub Mula¢ — odborny konzultant, pravnik

Kontaktni Udaje
Adresa: Flignerova 3523, 276 01 M¢lnik
Telefon: +420 737 385 584, 315 630 040

Email: info@ssmm.cz



3. POSKYTOVANE SLUZBY:

3.1 Zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim

Odborni poradci maji ptehled o siti sluzeb v daném regionu a v pripad¢, kdy sluzba potiebnou
pomoc nenabizi, odkazuji a pfimo navazuji uzivatele na dalsi relevantni sluzby a instituce, z
fad aradd, piip. jinych subjekti, které se mohou podilet na feSeni nepfiznivé socialni situace
uzivatele. Odborny poradce mapuje mozné zdroje uzivatele, podnécuje uzivatele k aktivité,
vede jej k samostatnému jednani ve vSech oblastech, kde to v daném ptipad¢ je mozné. Odborny
poradce vysvétluje uzivateli veSkery postup v jeho piipadu jak v konkrétni, tak obecné roving,
informuje uZivatele o podminkach feSeni dané situace véetné lhit, kdy je dané feSeni moZné,
upozoriiuje uzivatele na rizikové oblasti, podporuje uzivatele v asném a samostatném jednani

se subjekty, jez mohou mit na jeho situaci vliv.

3.2 Pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstaravani osobnich
zalezitosti

Odborni poradci pomahaji uzivateli identifikovat neptfiznivou socidlni situaci, jeji pficiny
a dopady, vcetné rizik, kterd jsou spojena se zpusobem jeho zivota. Poskytuji informace
0 moznostech feSeni neptiznivé socialni situace v¢. konkrétnich kroka. Odborni poradci
podporuji uzivatele sluzby pti vyuzivani konkrétnich moznosti feseni jejich neptiznivé socialni
situace. Odborni poradci poskytuji pomoc a podporu pii jedndni na ufadech, pomoc
S pochopenim dokumentti a zajist'uji zprostiedkovani kontaktu na odborné I€karské vysetreni
V neurologické ¢i psychiatrické ambulanci. Pomahaji pecujicim osobam planovat jednotlivé
kroky péce 0 nevyléCitelné nemocného, snazi se pripravit je na ztratu svého blizkého

a nasledné vyrovnat se s ni.

3.3 Socialné terapeutické ¢innosti

Odborni poradci poskytuji poradenstvi a pomahaji s orientaci v jednotlivych socialnich
systémech (socidlni pojisténi, davky SSP, socidlni sluzby, davky hmotné nouze, kompenzacéni
pomticky apod.), v oblasti vzdélavani (edukace v oblasti péce o nevylécitelné nemocné a 0soby
v paliativnim stadiu), a v oblasti psychologické. Zajistuji pravidelna setkani svépomocné
skupiny pro pecujici, kde mohou ziskat informace o tom, jak pecovat o ¢lovéka s demenci, jak

vyfesit individudlni pfizptisobeni bytu pro osobu s demenci, v paliativnim stadiu nebo
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nevylécitelné nemocné ale i o sebe. Odborni pracovnici vytvafeni bezpecny prostor pro
predavani zkuSenosti, které s sebou pfindsi zivot s ¢lovékem, ktery onemocnél demenci nebo je
v paliativnim stadiu péce. Poskytuji informace, které pusobi proti syndromu vyhoteni
pecujicich osob. Odborni poradei preddvaji informace o specialnich technologiich napf.

seniorska obalka, aplikace zachranka, tisniova linka-tisfiova péce.

3.4 Cinnosti poskytujici podporu pecujicim a &innosti, které spoéivaji v nacviku
dovednosti pecujicich osob pro zvladani péce o osoby zavislé na jejich pomoci.

Jedna se o poskytovani uzite¢nych informaci o moznostech péce a podpory. Odborni poradci
poskytuji téZ emocionalni podporu pecujicim, ktefi se mohou citit vyCerpani a pietizeni.
Zaroven je vytvaren prostor pro setkavani pecujicich osob, kde mohou vzajemné sdilet své
zkuSenosti a podporovat se. Dochdzi ke koordinaci s dalSimi sluZzbami, naptiklad se jedna o
spolupraci s dalsimi profesionaly, jako jsou lékafi, psychiatii, socialni pracovnici a terapeuti,

aby dochazelo ke komplexni péci o zavislé osoby.

4. PRAVA UZIVATELE

e Uzivatel ma pravo na bezplatné zakladni a odborné poradenstvi.

e Uzivatel ma pravo na piistup ke své dokumentaci.

e Uzivatel ma pravo na zachovani anonymity.

e Uzivatel ma pravo na ohleduplnou a odbornou podporu pracovniki.

e Uzivatel ma pravo na ukonceni sluzby kdykoliv a bez udani dvodu.

e Uzivatel ma pravo prizvat do konzultaci i osobu blizkou.

e Uzivatel ma pravo na respektovani jeho rozhodnuti a distojné zachazeni.

e Uzivatel mé pravo podat pochvalu ¢i stiznost, podnét, navrh, dale ma pravo na

nestranné posouzeni stiznosti a feseni situace.

5. POVINNOSTI UZIVATELE
e Seznamit se s vnitinimi pravidly sluzby.

e Aktivné spolupracovat a podilet se na feSeni nepfiznivé socidlni situace.
e Jednat s pracovniky v ramci etickych zasad.

e DodrZovat provozni dobu sluZby ¢i sjednané terminy.



8. DOKUMENTACE O POSKYTOVANI ODBORNEHO SOCIALNIHO

Socialni pracovnice vedou dokumentaci o uzivatelich v pisemné elektronické podob¢ podle §
88 pism. f) Zakona o socialnich sluzbach. Tato dokumentace je ptisluSnym zptisobem chranéna,
pravo nahlizet do spist uzivateli maji pouze opravnéné osoby, véetné uzivatele. Dokumentace

je vedena v Zaznamu z odborného socialniho poradenstvi. Jedna se o list sestaveny pro

6. PRAVA POSKYTOVATELE SLUZBY

Préavo ukoncit poskytovanou sluzbu v ptipad€ poruseni povinnosti uzivatele a
nedodrzeni vnitinich pravidel OSP.

Pravo neposkytnout sluzbu v pripad¢ nedostatecné kapacity.

Pravo neposkytnout sluzbu v pripad¢, kdy je pozadavek uzivatele mimo rozsah

¢innosti odborného sociélniho poradenstvi.

7. POVINNOSTI POSKYTOVATELE SLUZBY

Zachovani ml€enlivosti o evidovanych udajich

Ochrana osobnich tdajti uzivateld sluzby

Poskytnuti informaci uzivateli o0 moznosti nahlizet do zaznamu z jednani
Poskytovat uzivateli odborng, kvalitni a bezplatné poradenstvi

Seznamit uzivatele s jeho pravy a s moznosti zlistat v anonymité

Seznamit uzivateli s moznosti podani stiznosti a pfijmout stiznost na poskytovani sluzby

PORADENSTVI

provadéni zapisu z konzultaci.

Tento dokument obsahuje:

Osobni udaje o uzivateli (jméno, piijmeni, adresa trvalého bydlisté, kontaktni udaje)

Jméno socialniho pracovnika, ktery vede poradenstvi

Datum jednani

Forma intervence (osobni, telefonickad)

Cil spoluprace (cil uzivatele)

Zé&znam z jednani (samotny pribéh poskytovani poradenstvi)
Rozsah poskytované intervence

Vyhodnoceni intervence

Osobni Udaje o uZivatelich (viz. bod 1), nejsou povinné a socialni pracovnik je nemusi



vypliovat, pokud si uzivatel pieje ziistat v anonymite.

ZéznamoVy list z odborného socialniho poradenstvi je ptilohou SQ 5.

9. INDIVIDUALNI PLANOVANI
Zajemce o sluzbu ptichazi do poradny zpravidla s néjakym konkrétnim poZzadavkem, ptipadné

ocekavanim. Cilem poradenstvi je tedy stanoveni cile spoluprace, ¢eho chce uzivatel dosahnout,
jakou situaci ¢i problém potiebuje vytesit. Cil spoluprace si stanovuje uzivatel sam, s podporou
socialniho pracovnika. Cil spoluprace musi byt v souladu s moZnostmi poskytovani sluzby
odborného sociélniho poradenstvi.

V ptipad¢, Ze uzivatel definuje zakazku, uzavie se zpravidla Gstni smlouva a stanovi se dalsi
postup a intervence ze strany organizace smérem k uzivateli.

V piipad€ osobni i telefonické komunikace mezi socidlnim pracovnikem a uzivatelem je nutné
vést o téchto konzultacich zaznamy. Pribéh konzultaci je zaznamenavan v Zdznamovém listu
z odborného socialniho poradenstvi.

Socialni pracovnik v pribéhu konzultace/ci pribézné hodnoti s uzivatelem naplnéni
vymezenych krokt, popiipadé méni pritbéh poradenstvi s ohledem na cile spoluprace, potieby,

schopnosti a pozadavky uzivatele a moznosti poradny.

10. NOUZOVE A HAVARIJNI SITUACE

Nouzové a havarijni situace jsou nenadalé udalosti, kterym se neda zcela zabranit. Pracovnici
poradny musi byt pfipraveni tyto situace spravné a rychle fesit.

Nouzova situace je nebezpecna, nepiedvidatelna situace, vyzadujici co nejrychlejsi ukoncent,
jednd se napf. o situaci, uraz uzivatele apod.

Havarijni situace je nahla udalost, ktera vznikla v souvislosti s technickym provozem a ktera
hrozi zptsobit Skody na lidském zdravi, Zivoté, majetku nebo na Zivotnim prostiedi (napf.
povoden, prasklé potrubi, apod.).

Pro zabezpec¢i nejucinnéjSiho a nejrychlejSiho feSeni nouzovych a havarijnich situaci jsou
stanovena pravidla pro feSeni téchto situaci, podle kterych postupuji vSichni pracovnici.
Pracovnici byli seznameni s témito postupy feSeni nouzovych a havarijnich situaci a dodrzuji

je v praxi.



TiSNOVA VOLANI
Je-li pracovnik svédkem udalosti, pti které mize dojit nebo uz doslo k ohrozeni zivota nebo
zdravi osob, vzniku velkych materialnich Skod ¢i ohroZeni Zivotniho prostiedi a je ziejmé, Zze u
této udalosti nezasahuji zachranné slozky, vola ihned ¢islo tisnového volani:
150 — Hasi¢sky zachranny sbor CR: PoZary, havarie, Gniky $kodlivin, zachrana ve vyskach a
hloubkach
155 — Zdravotnicka zachranna sluzba: VSechny stavy ohrozujici lidsky Zivot
158 — Policie CR: Dopravni nehody, trestné ¢iny, naruseni vefejného pofadku, nalezy
podezielych predméth
156 — Méstska policie

Nouzové a havarijni situace jsou zpracovany v ramci SQ 14.

11. PODAVANI STIZNOSTI

Kazdy uzivatel sluzby nebo obc¢an jednajici v jeho zdjmu je opravnén podat podnét, piipominku
nebo stiznost na kvalitu nebo zpiisob poskytovani sluzby. Stiznosti jsou ptijimany feditelem
organizace, pripadné jeho =zastupcem. Stiznosti je mozné podat ustné, pisemné
nebo v elektronické podobé v pracovni dny od 7 do 15 hodin. Za podani stiznosti nehrozi
stézovateli zadnd jma. Poskytovatel pfijima i anonymni stiznosti.

Stiznost bude vyfizena bez zbyteCnych pritahti, nejdéle do 30 kalendarnich dnti ode dne
jejiho predani teditelce CSSM. V piipadé, Ze nebude dodrzena Ilhita 30 dni
pro vyiizeni stiznosti, bude stézovatel o této skutecnosti a divodech informovan pisemné.

Pti vyfizovani stiznosti je respektovano soukromi a lidska prava stézovatele.

Pokud ma stéZovatel pocit, Ze jeho stiznost nebyla vyrizena k jeho plné spokojenosti, miize
se obratit napf. na:
1) Radni pro socialni oblast, M&U Mélnik, namésti Miru 51, 276 01 Mé&lnik,

e-mail: t.trejbal@melnik.cz

2) Krajsky tiad Stiredoceského kraje, odbor socialnich véci, Zborovska 11, 150 21, Praha 5,
tel: 257 280 111, e-mail: podatelna@kr-s.cz

3) Kancelai verejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel: 542 542 888,
e-mail: podatelna@ochrance.cz

4) Cesky helsinsky vybor, Stefinikova 21, 150 00 Praha 5, tel: 257 221 142, e-mail:



mailto:podatelna@ochrance.cz

poradna@helcom.cz
5) MPSV, Na Pofi¢nim pravu 1, 128 00 Praha, tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz

: poradna@helcom.cz

12. UKONCENI POSKYTOVANI SLUZEB

Ukonceni sluzeb odborného socialniho poradenstvi nastava ve chvili, kdy je problém ¢i situace,

kvali které uzivatel oslovi pracovnika poradny, vyfeSena nebo byly uzivateli poskytnuty

veSker¢ informace a pomoc, kterd by méla vést ke zlepSeni neptiznivé socialni situace.

Jednéd se o situace, kdy:

» Uzivatel jiz nepovazuje dalsi spolupraci na feSeni problému za svou prioritu (mtze

ukonc€it svoji spolupraci kdykoliv a bez udani divodu).

» Spoluprace je ukoncena dohodou mezi poskytovatelem a uzivatelem pii vyfeSeni

problému uzivatele, kdy uzivatel jiz nepotiebuje dalsi sluzby poskytovatele.

» Uzivateliv ptipad se vyvinul do podoby, kdy poskytovatel jiz nemize nabidnout zadné

feseni — v tomto piipadé toto poskytovatel uzivateli vysvétli, a pokud je to mozné,

doporuci, ptipadné zprostiedkuje, dalsi sluzby.

» Uzivatel nespolupracuje nebo jinym zavaznym zpusobem porusuje kontrakt nebo

narusuje stanovené hranice pracovniho vztahu.

13. ZVYSOVANI KVALITY SLUZBY OSP

» Pracovnici odborného socialniho poradenstvi se zaméfuji na zvySovani kvality

poskytovanych sluzeb. Dturraz je kladen na to, aby socidlni pracovnici, ktefi poradenstvi

poskytuji, byli dostatecné kvalifikovani a vzdélani v této oblasti. Sluzba je poskytovana

vzdy tak, aby byla v souladu s definovanym poslanim, zasadami a cili.

» Pracovnici poradny maji stanovené pravidelné porady, kde mimo jiné dochazi ke

zhodnoceni kvality jejich prace. Z téchto porad ¢ini pravidelné zapisy.

» Pracovnici poradny prubézn¢ hodnoti napliovani vefejného zavazku. Pribézné

hodnoceni vefejného zdvazku probiha 2x ro¢né, nasledné pracovnici poradny hodnoti

vefejny zavazek za cely rok.


mailto:poradna@helcom.cz
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14. ZAVERECNA USTANOVENI

Tato vnitini pravidla nahrazuji a rusi platnost vSech ptredchozich verzi tohoto dokumentu.

Aktualni znéni pravidel je platné a a¢inné od 1. 1. 2025.

PhDr. Drahomira Pavlikova
Reditelka CSSM
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