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Interni smérnice €. 1

Pravidla pro jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Klientem poradny mtize byt jednotlivec, par, manzelsky par, rodi¢ s ditétem, rodina, skupina.

Pracovnici poradny se vénuji kaZdému nové prichozimu klientovi, ktery dosud nebyl
s poradnou v kontaktu a nebyl ani objednan v zavislosti na prostorové a ¢asové kapacite.
V piipadé volné kapacity se klientovi vénuji ihned - viz prvni osobni setkani s klientem.
V piipad¢ plné kapacity objednaji klienta na nejbliz§i mozny termin s ohledem na potieby
klienta.

Pfi prvnim telefonickém kontaktu s klientem:

1.

2.

Pracovnik se predstavi, vyslechne Zadost klienta a v pfipad¢ jeho zajmu odpovi na
jeho dotazy, tykajici se pravidel poskytovani sluzby.

Pracovnik se s klientem dohodne, kdo se na konzultaci dostavi, najde pro klienta
prijatelny termin a sdéli jméno pracovnika poradny, ktery se bude klientovi vénovat.
Informuje dle z4jmu o umisténi poradny, ptipadné doporuci zpiisob dopravy.

Pokud neni klient schopen cesty do poradny, projednd pracovnik poradny moznost
konzultace v domacim prostiedi klienta (napf. imobilni klient) nebo sjedna s klientem jiné
misto, kde konzultace bude probihat. Pracovnik poradny miize nabidnout klientovi
kontakty na jina zafizeni s terénni sluzbou, ktera pottebnou ¢innost provadéji a mohou ji
klientovi zprostiedkovat.

P¥i prvnim osobnim setkani s klientem:

1.

2.

Pracovnik poradny se predstavi s jasnym uvedenim svého prijmeni a trovné
dosaZeného vzdélani v konkrétnim oboru.

Pracovnik poradny poda Kklientovi zakladni informace o zarizeni a seznami jej
s podminkami poskytovani sluzby (bezplatnost, moznost anonymity, davérnost,
mlcenlivost a vyjimky zni, mozny rozsah sluzby, kvalifikace pracovniki poradny,
zpusob podéani piipadné stiznosti). Déale seznami pracovnik klienta s pravidly vedeni
a archivace dokumentace a vyzadad si od klienta pisemny souhlas s poskytnutim
osobnich udaj.

Prvni kontakt probihd pfevazné se socialni pracovnici a pouze v piipadé jeji
nepfitomnosti se ithned v tvodu klientovi vénuje psycholog. Na zakladé klientem stru¢né
vyslovené zakazky je pracovnici vyhodnoceno, zda je tfeba popsanou problematiku fesit
v ramci poskytnuti odborného socidlniho poradenstvi nebo zda se jednd o Cinnost
poskytovanou poradnou na zdklad¢ ziskané¢ho povéfeni k socialné-pravni ochrané déti
(seznam c¢innosti z povéfeni k SPO a jejich obsah je definovan v Interni smérnici ¢.25).
V piipadé€ zjisténi, Ze do procesu spoluprace budou zahrnuty dalsi subjekty (OSPOD) je o
tomto klient informovan a pfipadnd spoluprace se odehrava na zakladé jeho pisemného
souhlasu s podanim zpravy prislusné instituci. Pokud je piipad v kompetenci socialni
pracovnice, klient zlstava v kontaktu se socidlni pracovnici a spoluprace probiha dal dle



pravidel uvedenych v bod¢ 4. Jedna-li se vSak o problematiku spadajici do kompetenci
psychologa, pak socialni pracovnice seznami klienta s poradcem, ktery se timto stane
odpovédnym pracovnikem v konkrétnim ptipadu.

4. Poradce se predstavi klientovi a po zjisténi tématu, se kterym klient prichazi, za¢ne
pracovat s klientem na stanoveni cile a zakazky. Pracovnik uzavie s klientem ustni
smlouvu (kontrakt), shodnou se na definici cile (pracovnik dba, aby definovany cil byl
pro klienta vyznamny, realizovatelny, konkrétni a jeho dosazeni bylo kontrolovatelné),
dohodnou se na rozsahu a zpisobu poskytnuti sluzby. Prace na formulaci cile, zakazky a
individualniho planu mtize trvat i1 vice sezeni. Uzaviené smlouvy jsou zdokumentovany
ve spise vramci zapisi z konzultaci, kde je uvedeny konecny cil, zakazka
a predpokladany casovy harmonogram.

Pri dalSich setkanich 1ze smlouvu o poskytovani socialni sluzby podle aktualniho vyvoje
situace ménit. Vzdy je vSak nutné o tom ucinit zdznam do dokumentace.

Poskytovani odborného socialniho poradenstvi ¢i ¢innosti poskytovanych poradnou na
zakladé ziskaného povéreni k socidlné-pravni ochrané déti je v poradné vykonavano
podle provozni kapacity. Klient je informovdn o objednaci dob&. Pokud neni mozné se
domluvit s klientem na pro ného cCasové pfijatelném terminu zahdjeni spoluprace, jsou mu
nabidnuty kontakty na dal§i navazné organizace. Volba klienta je zaznamendna do
dokumentace a pfedanim jiné navazné organizaci spoluprace klienta s poradnou konci.

V ptipad¢, ze klient potfebuje okamzitou pomoc v nepifitomnosti odpovédného pracovnika,
krizovou konzultaci poskytne jiny momentéalné piitomny odbornik poradny nebo zprostfedkuje
pomoc Vv jiném zatizeni. Tento pracovnik o tom ucini zépis do spisové dokumentace.

O vedeni ptipadu je vedena Fadna dokumentace, kterd je v souladu se zakonem €. 101/2000
Sb., O ochrané osobnich udaji v platném znéni.

Konzultaci s klientem miize byt piitomna dal§i osoba (praktikant VS & VOS, reflektujici tym
apod.) pouze v ptipadé prokazatelného souhlasu klienta ¢i klientd. Souhlas klienta musi byt
uc¢inén pisemné. Tyto osoby se svym podpisem zavazuji dodrzovat povinnost mlcenlivosti
o skutecnostech, které se v souvislosti s vykonem praxe dozvi.

V ptipadé, Ze se na poradnu obrati zajemce se smyslovym postizenim ¢i jinym komunikacnim
omezenim, které by znemoznovalo ¢i vyrazné ztézovalo poskytovani sluzby, lze v zajmu
zajemce o sluzbu ¢i klienta navazat spolupraci s organizacemi, které poskytuji tlumocnické
sluzby:
- u osob se sluchovym postizenim napi. Centrum dennich sluzeb pro sluchové
postizené, Vodova 35, 612 00 Brno;
- u osob se zrakovym postizenim napi. TyfloCentrum Brno — regiondlni pracovisté
Vyskov, Osvobozeni 56, 682 01 Vyskov;
- u osob hluchoslepych napt. o.s. LORM — spolecnost pro hluchoslepé, Kienova 67,
659 58 Brno.

V piipadé, ze se na poradnu obrati nezletilé dit¢ a pracovnik tuto skutecnost zjisti az béhem
prvniho jednani, je mu poskytnuta zdkladni psychologickd pomoc a nezletilé dité¢ je
informovdno o nezbytnosti projednat moznost dal§i psychologické prace s jeho zdkonnymi
zastupci. Dalsi prace s détmi muze byt pouze na zéklad¢ dohody s jeho zdkonnym zastupcem a
probihd v souladu se standardy kvality SPO. VSe zdokumentovano v zaznamovém archu
ptipadu.



V ptipadé, Ze se na konzultaci dostavi klient se svym nezletilym ditétem, je ucinén pokus o
separaci ditéte od rodice umisténim ditéte do herni mistnosti, v pfipad¢ separacni tizkosti se
ditéti vénuje zpravidla socialni pracovnice. Socialni pracovnice zpétné udéla zapis z pozorovani
chovani ditéte béhem doby, kterou s nim stravila. Dit¢ je pfitomno konzultaci s dospélym
pouze vyjimeéné a konzultujici odbornik dba, aby probirana témata byla viic¢i ditéti neutralni.

Ukon¢eni spoluprace

1.

Klient poradny miiZe z vlastni viile ukoncit spolupraci kdykoliv. Klient neni povinen
uvadét divod svého rozhodnuti.

Poradce miize ukoncit nebo odmitnout spolupréci s klientem:

- pokud klient vyzaduje sluzbu, kterou poradna neposkytuje a/nebo kterd neni v souladu
s poslanim poradny;

- pokud poradce nemtize poskytnout kvalitni sluzbu z kapacitnich divodi;

- pokud klientiiv problém piesahuje pracovnikovy kompetence a kvalifikaci;

- pokud nemtize poskytnout kvalitni sluzbu z osobnich diivodi (rozpor ideovy, napf.
souvisejici s virou);

- na doporuceni supervizora (napf. pokud si pracovnik vytvoii ke klientovi takovy osobni
vztah, ktery negativné ovliviiuje terapeuticky proces);

- pokud ukoncuje terapeut svlij pracovni pomér v poradné;

- pokud se klient opakované (vice nez tfikrat) bez omluvy nedostavi na domluveny termin
konzultace;

- pokud se klient chova agresivné viici poradci nebo ho ptimo slovné ¢i fyzicky napadne;
- pokud se klient dostavi ke konzultaci pod vlivem navykové latky (alkoholu nebo jiné
psychotropni latky).

Pokud poradce ukon¢i kontakt s klientem z vySe jmenovanych divodi, doporuci klientovi
jiného odbornika nebo instituci, kterd by mu mohla v dané problematice pomoci.

Je vedena Evidence odmitnutych pripadi, ve které se zaznamena datum a divod
odmitnuti poskytnuti sluzby a doporuceni poradce, kam se obratit.

Pribéh 1 ukonceni spoluprace poradny s klientem je vzdy fadné zdokumentovan. Pokud je
ochoten klient po ukonceni spoluprice vyplnit anonymni ,,Hodnotici dotaznik*, je
mozné zpétné zjistit spokojenost klienta s poskytnutim sluzby 1 touto cestou.

Uzaviené a ukoncené pripady jsou archivovany dle Archivniho fadu poradny.
V archivu poradny jsou rovnéz uloZeny veSkeré pisemnosti, kde se vyskytuji osobni
data o klientovi.

Pravidla pro objednavani a preobjednani klienta

Klient je pri prvnim kontaktu informovan o zpiisobu objednavani a pieobjedndni
konzultaci. Do diafe spole¢ného pro odborné zaméstnance se napiSe Cas, ptijmeni klienta
a telefonické spojeni na n¢;.

Pokud chce Kklient zistat v anonymité, pracovnik poradny od ného vyzada pouze
telefonické spojeni a pseudonym, pod kterym bude klient v kontaktu s poradnou vystupovat.
Pracovnik poradny pouc¢i klienta o moznych omezenich, kterd z anonymniho kontaktu
vyplyvaji, napt. v ptipad¢ vypracovavani zpravy o vedeni piipadu.



e Pracovnik poradny miiZe s klientem domluvit jeden nasledny termin konzultace nebo
nékolik po sobé nasledujicich termint, které ma klient pro feSeni svého problému
k dispozici.

e Obé strany se zavazi k vzaijemnému informovani, pokud by se z vazinych divodu

domluvena Kkonzultace nemohla realizovat (oznami si to vzajemné telefonicky,
elektronickou postou, béZznou postou nebo osobng).

Schvalili:

Ve Vyskové dne ............

Mgr. Virginia Kocarova Mgr. Zden€k Leznar
vedouci Poradny pro rodinu, manzelstvi a mezilidské vztahy teditel Centra socialnich sluzeb Vyskov, o.p.s.



