Mésto HORNI BRIZA

Méstsky urad Horni Bfiza, odbor pecovatelské sluzby
U Vrbky 637, 330 12 Horni Bfiza, IC: 00257770, tel.: 603 821 888, e-mail: pecovatelky@hornibriza.cz

Uvod

Socialni poradenstvi je bezplatna, divérnda a nestranna pomoc lidem pfi zvladani jejich
obtizné Zivotni situace. Zakladnim principem je, aby lidé netrpéli neznalosti svych prav a povinnosti,
neznalosti dostupnych sluzeb nebo neschopnosti vyjadfit své potfeby ¢i hajit své opravnéné zajmy.
Socialni poradenstvi je v podstaté kratkodoba, v nékterych ptipadech jednordzova sluzba, pfi které
je uzivateli poskytnuta zdkladni podpora a informace umozniujici feSeni jeho situace.
Zakladni socialni poradenstvi je vedeno pod odborem pecovatelské sluzby, jejimz zfizovatelem
je mésto Horni Bfiza.

Legislativa

Socialni sluzbou lze v souladu se zakonem pojmenovat ¢innost nebo soubor ¢innosti, jejichz
smyslem je zajistit pomoc ¢i podporu osobdm v nepfiznivé socialni situaci za Ucelem jejich socidlniho
zaclenéni nebo prevence socialniho vylouceni.

v

Socialni poradenstvi se fidi dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach § 37 a dale
vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterad ustanoveni zdkona o sociélnich sluzbach.

Socialni poradenstvi zahrnuje:

Zakladni socialni poradenstvi

- zdkladni socialni poradenstvi poskytuje osobdam potfebné informace ptispivajici k feseni jejich
nepriznivé socialni situace. Zakladni socialni poradenstvi je zakladni ¢innosti pfi poskytovani
vsech druhd socidlnich sluZeb; poskytovatelé socialnich sluzeb jsou vidy povinni tuto ¢innost
zajistit.

Odborné socidlni poradenstvi

- odborné socidlni poradenstvi je poskytovano se zamérenim na potieby jednotlivych okruh
socialnich skupin osob v obc&anskych poradnach, manzZelskych a rodinnych poradndch,
poradnach pro seniory, poradnach pro osoby se zdravotnim postizenim, poradnach pro obéti
trestnych ¢ind a domdciho nasili a ve specialnich lGZkovych zdravotnickych zafizenich
hospicového typu; zahrnuje téZ socialni praci s osobami, jejichZz zplsob Zivota mlze vést
ke konfliktu se spolec¢nosti.

Sluzba obsahuje tyto 3 zékladni ¢innosti:

- zprostfedkovani kontaktu se spole¢enskym prostfedim
- socialné terapeutické ¢innosti
- pomoc pfi uplatfiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zaleZitosti.
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Zakladni socialni poradenstvi

Zakladni socidlni poradenstvi je zakladni C¢innosti pfi poskytovani vSech druh(l socidlnich sluzeb
a poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou vidy povinni tuto Cinnost zajistit. Dle vyhlasky MPSV se pfi
poskytovani socidlnich sluzeb zajistuje rozsah téchto ukonu:

- poskytnuti informace smérujici k feSeni nepfiznivé socialni situace prostfednictvim socidlni
sluzby

- poskytnuti informace o moznostech vybéru druhu socidlnich sluZzeb podle potfeb osob
a o jinych formach pomoci, naptiklad o davkach pomoci v hmotné nouzi a davkach socidlni
péce

- poskytnuti informace o zdkladnich prdvech a povinnostech osoby, zejména v souvislosti
s poskytovanim socialnich sluZeb, a 0 mozZnostech vyuzivani bézné dostupnych zdrojl pro
zabranéni socialniho vylouceni a zabranéni vzniku zavislosti na socidlni sluzbé

- poskytnuti informace o moznostech podpory ¢lenl rodiny v pripadech, kdy se spolupodileji
na péci o osobu.

Verejny zavazek

Verejny zavazek seznamuje vefejnost s poslanim, cili a zdsadami poskytovani socialni sluzby
a také definuje okruh osob, pro které je socialni sluzba uréena.

Poslanim zakladniho socidlniho poradenstvi v mésté Horni Bfiza je pomoci lidem v jejich
nepriznivé zivotni situaci, do které se dostali. Zakladni socidlni poradenstvi umoziiuje poskytnuti rady
ohledné reSeni své nelehké situace a psychické podpory tak, aby se osoba mohla vratit k béZnému
zpUsobu Zivota.

Cilem sluzby je:

- poskytnout podporu a feseni Zivotni situace tak, aby byly osoby schopny si pomoci vlastnimi
silami, dle svych mozZnosti a uvédomily si tak vlastni odpovédnost

- pomoci uZivatelm sluzby v uplatiiovani zakladnich prdv, ale také v pInéni povinnosti, napf.
pfi sepisovani rdznych zadosti, poddani, navrhd, odvolani, stiznosti apod.

- informovat uZivatele o moZnostech vyuzivani mistnich instituci a bézné dostupnych sluzeb,
poskytnout pomoc, pfi kontaktu s Ufady a institucemi

- psychicka podpora je nabidnuti takové moznosti uzivateli, aby se méli komu svéfit se svymi
problémy, uZivatele vyslechnout, aby citil, Ze neni na své problémy sam.

Sluzby zakladniho socidlniho poradenstvi jsou poskytovany bezplatné a anonymné.

Zasady poskytovani sluzby:

- zachovani diskrétnosti - vytvareni davéry mezi pracovnikem a uZivatelem sluzby, zachovani
mlcéenlivosti

- nestrannost pfi jednani s uzivateli - k uZivateldm pristupujeme bez predsudkd z ddavodu
rozdilu rasy, ndrodnosti, etnické mensiny, sexuadlni orientace ¢i odliSného sociadlniho
postaveni, pfi dodrZovani zasady rovné prilezZitosti

- individualni pfistup - k uZivateli pfistupujeme dle jeho prani, potieb, schopnosti, moznosti
a s respektovanim jeho osobnosti



- prava volby - uZivatel si sdm stanovy osobni cil a vybere si postup Ci variantu feSeni své
situace

- zachovani lidské dlstojnosti vSech zucastnénych osob - pfi jednani dodrzujeme zasady
slusného chovani, bez urazek a agrese. Respektuji se zdkladni lidska prdva jako pravo
na ochranu soukromi a ochrana osobnich udaju.

Jednani se zajemcem

Jednani se zajemcem je podstatou a zakladem poradenské cCinnosti. Pravidla jednani jsou
zavazna pro obé zucastnéné strany.

V dvodnim rozhovoru je zajemce sezndmen s pravidly, zdsadami zdkladniho socidlniho
poradenstvi a pravy obou stran - zajemce a poskytovatele poradenstvi. Zakladni socidlni poradenstvi
je zaloZeno na dobrovolnosti a anonymité zajemce. DuleZité je také nastaveni a udrzeni hranic.

Opravnéna osoba:

- je pouze ta osoba, kterad je k tomu urcena.

- konzulta¢ni hodiny jsou domlouvany individudlné. Pokud se zdjemce dostavi mimo
dohodnuty cas, je zahdjen poradensky rozhovor nebo je se zdjemcem dohodnut termin
jednani. V pripadé, Ze poradce neni pfitomen, preda zajemci letak s kontakty na pfislusné
pracovniky za ucelem sjednani schiizky.

Misto jednani:

- zdkladni socialni poradenstvi je poskytovdano ambulantné v kanceldfi pecCovatelské suzby
- U Vrbky 637, Horni Bfiza (vchod C), nebo terénné. Jednani se zdjemcem, ktery se osobné
dostavi do objektu na uvedené adrese, probihd v kancelati vedouci pecovatelské sluzby.
Z davodu zajisténi ochrany soukromi probiha jednani se zdjemcem bez pfitomnosti dalSich
osob. Terénni poskytnuti zakladniho poradenstvi je poskytovano v domdcnosti zajemce.

Postup pfi jednani:

- otevieni rozhovoru - pfedstaveni, ¢asové ohraniceni, prava, zasady a povinnosti

- prazkum situace zajemce - vtéto fazi se zjistuje prani zajemce a konkrétni informace,
aby poradce mohl zdjemci pomoci s jeho problémy

- formulace - poradce a zajemce na zakladé poptavky a nabidky stanovy cil, ktery chce zdjemce
fesit, poradce vede zdjemce k tomu, aby problémy vyfesil pomoci vlastnich sil.

Uzavieni smlouvy:

v

- zakladni socidlni poradenstvi neuzavird smlouvu a to vzhledem k zdkonu ¢. 108/2006 Sb.
§37, odst. 2
- spoluprace se zajemcem je dohodnuta pouze Ustné.



PFistup k zajemci:

-k zajemci pfistupujeme vidy podle zasad formulovanych ve vefejném zavazku, dale etického
kodexu, a podle obecnych zasad slusného chovani. Pfedevsim nepouZivame autoritativni
pfistup, manipulativni jednani ani nepouzivdme ochranitelsky pfistup. Dale je tfeba
se oprostit od pfriliSné citové zainteresovanosti, hlubokému soucitu, redukovat zaporné
emoce a pristupovat k uZivateli bez predsudk(. DuleZitou soudasti je také hovorit klidné
a nic neslibovat. Nadéji na zlepSeni situace uzivateli nevymlouvame.

Odmitnuti zajemce o zadkladni socidlni poradenstvi:

- ze zakona je poskytovatel opravnén odmitnout poskytnuti sluzby v souladu s ustanovenim
§ 91 odst. 3 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

- jinymi divody, kdy ma poradna pravo odmitnout poskytnuti socidlni sluzby ¢i ukondit
poskytovani sluzby okamzitym ukonéenim spoluprace (bez vypovédni lhlty), mohou byt
nasledujici:

o zajemce Ci uzivatel sluzby se chova agresivné (verbalné i neverbalné), urdzi a napada
pracovnika

o zajemce Ci uzivatel sluzby vyviji neptriméreny natlak na poskytovatele sluzeb, chova
se diskriminacné

o zajemce Ci uZivatel sluzby je opakované pod vlivem alkoholu ¢i jinych omamnych
latek.

Ukoncéeni spoluprace:

- v pfipadé, Ze doslo k naplnéni osobniho cile, uZivatel tak ziskal potfebné informace, jeho
problém byl vyreSen, byla mu poskytnuta pomoc a z dané zakdzky a cile nevyplyvaji zddné
dalsi ukony

- ze strany poskytovatele lze ukoncit spolupraci i z dlvodu opakovaného poruseni
¢i nedodrzeni dohody o dalsim postupu, kdyZz uzivatel sluzby odmitd spolupracovat,
nedodrzuje dohodnuty postup, ale také nerespektuje pravidla slusného chovani, je agresivni,
urazi poradce, jednd pod vlivem alkoholu ¢i jinych omamnych latek

- uzivatel mazZe ukoncit spolupraci s dlvodu, kdy neni spokojen s poskytovanou sluzbou,
s chovanim a vystupovanim poradce, na kterého si mlze stéZzovat

- v pfipadé dohodnuti spoluprace Ustné je mozné, aby si uZivatel zazadal o pisemné ukonceni
poradenstvi.

Ochrana prav:

- prdavo na svobodné rozhodovani a moznost volby
- pravo na ochranu soukromi

- pravo na ochranu osobnich udaju

- pravo na dlstojné zachazeni

- pravo si stéZovat.

Podavani a vyfizovani stiznosti:

- viz. webové stranky mésta Horni Bfiza - odbor pecovatelské sluzby
- https://www.hornibriza.eu/urad-477/odbor-pecovatelske-sluzby/pravidla-pro-podavani-a-
vyrizovani-stiznosti/
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Prijimani dar(:

- ve vnitfnich pravidlech poskytovatele sluzby je stanoveno, jak postupovat v pfipadé
poskytnuti daru v souvislosti s poskytovanou sluzbou a to v souladu s platnou legislativou.

Dokumentace

Stanoveni pravidel pro vedeni dokumentace je jednou z povinnosti poskytovatele sluzeb
a je obsahem standardu kvality €. 6. Poskytovatel ma mit pisemné stanovena pravidla pro zpracovani,
vedeni a evidenci dokumentace o osobach, kterym je socidlni sluZzba poskytovana, véetné pravidel
pro nahlizeni do dokumentace, archivaci a uchovani dokumentl po ukoncéeni poskytovani sluzby.
Pokud se tyka poradenstvi, je soucasti dokumentace i evidence anonymnich uZivateld.

Pisemnd podoba:

- Uvod + karta uzivatele

- zdznam o jednani - zapisy s jednani

- individualni pan - samostatny formular

- dalSi dokumenty - napf. stiznosti, formuldre, navrhy, atd..

- ukonceni o poradenstvi na zdkladé ustniho souhlasu o poskytnuti.

Vedeni a zpracovani dokumentace:

-z kazdého poradenského pohovoru je sepsan zaznam, ve kterém jsou uvedeny udaje
k uzivateli, ddle popis situace, ve které se zajemce o sluzbu nachazi, véetné problému, ktery
by chtél fesit. V této souvislosti je se zajemcem o sluzbu sepsdna zakazka a stanoven
konkrétni cil. Dale je dohodnut s uzivatelem plan postupu a stanoveny jednotlivé kroky
smérujici k vyreseni problému. Soucasti tohoto zdznamu je pouceni o pravech uZivatele
a jeho souhlas se zpracovanim a pouzZitim osobnich Udaji. Zaznamy o poradenskych
pohovorech jsou zaloZeny v Sanonu podle kédu ,anonymni uZivatel”. Zaznam o jednani
sepisuje poradce pri kazdém kontaktu s uzivatelem. Poskytnuti zakladniho socidlniho
poradenstvi je dohodnuto se zajemcem Ustné, coZ je uvedeno v zaznamu o jednani.

Ochrana osobnich udaj:

- pfi zpracovavani, vedeni a evidenci spisové dokumentace postupuje poradce podle GDPR.
Poradce je zavazan k ml€enlivosti o osobnich udajich uZivatele.

Anonymni uzivatel:

- uzivatel je veden anonymné pouze v sloZce v pisemné podobé pod kddem. Kéd je sestaven
pomoci 3 zacateCnich pismen pfijmeni - mésic/rok. (napf.: FRO-5/2020). Veskeré kddy jsou
zapsany do ,tabulka kédd poradenstvi“.

NahliZzeni do slozky uZivatele:

- pravidla o nahlizeni do spisu jsou zakotvena ve standardech kvality poskytované sluzby,
a to ve standardu ¢. 6. UZivatel ma pravo poZadovat zménu udaji ve sloZce,
tak aby odpovidaly skute¢nosti.



Manipulace s dokumentaci:

- slozky jsou vedeny v pisemné podobé a ulozeny podle kéddu v Sanonech, v uzamykatelné
skfini v kancelati vedouci pecovatelské sluzby. Kli¢ od skfiné s dokumenty je uloZzen na mistég,
které je zndmo pouze vedouci pecovatelské sluzby.

Archivace, skartace:

- pisemné dokumenty - zaznamy z jednani, pripadné dalsi dokumenty souvisejici
s projedndvanou véci - jsou archivovany po dobu 10 let od ukonceni. Po uplynuti stanovené
doby probihd likvidace zaznam skartovanim. Po celou dobu archivace jsou dokumenty
pfistupné pracovniklm poradny, kontrolnim organim a inspektordm kvality za ucelem
inspekce kvality.

- slozky jsou po ukonceni poradenstvi automaticky zaklddany do archivu a jsou fazeny dle roku
ukonceni. Slozky jsou uloZzeny za uplynuly rok do archivacni krabice, ktera se zalepi a opatti
datem zalepeni. Krabice je opatfena terminem skartace (mésic a rok) Po skonceni doby
archivace provede vedouci sluzby likvidaci uloZzenych dokumentd jejich skartovanim a sepise
zaznam.



