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VZAJEMNE
soOUZITi
v Obecné prospéina
Vzajemné souziti o.p.s., Tym Hnizdo - Ciriklano Kher spolegnost
Bieblova ul. 6, 702 00 Ostrava

Standardy kvality poskytovani socialni sluzby

~Socialné aktivizacni sluzby
pro rodiny s détmi"

upravené vydani pro Sirsi verejnost
vhodné pro rodice /zakonné zastupce/

ale i déti
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Podporujeme nasi zasadu:
,Dité patri do rodiny"

Zpracovala: Mgr.Bc. Helena Jedindkova, v Ostravé 28.4.2019
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Mili,

dostava se Vam do rukou upravené vydani standard( kvality poskytovani socialni sluzby
»,socidlné aktivizacni sluZby pro rodiny s détmi”

Na strankach tohoto dokumentu najdete prehled standard( kvality pro ¢innosti, které
vykonavame.

K ¢emu vlastné standardy slouzi?
Jedna se o soubor pravidel, podle kterych pracovnici organizace pracuji. K témto pravidlim

dale patfi tzv. metodické materialy a tzv. vnitfni predpisy organizace.

Standardy v pIném a platném znéni jsou Vam k dispozici k nahlédnuti
na nasem pracovisti. Rovnéz Vam vse radi osobné vysvétlime.

Nebojte se na nas obratit.

Hrozi Vam, Ze Vase dité skondi v Ustavu?
Kamen tumenge telel tumare cavhore andro ustavos?

Ocitli jste se v tézké situaci a obavate se, co bude dal?
Daran tumen nadzanen so tekerel?

Cekate, nebo se Vam narodilo détatko a bojite se, jak se o néj postarat?
UzZaren ¢avhore the daran, sar pes pal leste tekerel?

Maiji Vase déti problémy ve Skole nebo s chovanim a uz je toho na Vas moc?
Nasunen tumen tumare cavhe, napiren andre skola,hin pre tumende but?

UZ jsou Vase déti v Ustavu a nevite, jak je ziskat zpét?
Imar hine tumare cachr andro ustavos, the kamen len?

Nebudte na to sami, pfijdte za nami.
Na aven pe oda korkore, the aven pala mende.




Desatero pro défti

Chces zpét do své vlastni rodiny a nevis jak na to?
Pokud bude$ chtit, pomuzeme ti.

Pokud ti to ve $kole nejde, miZeme ti pomoci
s doucovanim.

Chces se vénovat néjakému krouzku a neviS jak na to?
MiZeme se pokusit ti jej zajistit.

MiZeme se pokusit na tvé Skole zorganizovat besedu
na rdznd témata.

VsSe co s ndmi budes reSit, nikomu jinému nerekneme,
pokud si to nebudes prat.

PomiiZeme ti najit lékare.

Chces se setkat s bratrem, nebo sestrou a nevis jak
na to? Zeptej se nas.

Pokud si nebudes védét rady se svymi problémy,
poradime ti.

Chtél/a bys jet s ostatnimi détmi na tabor?

Pokud bude$ chtit, nabidneme pomoc i tvym rodiéim.

O pomoc nas mize$ poZddat i telefonem, nebo e-mailem ©



Kde nds najdes? Najdete?

Telefonicky: 596 111 840, 775 761 192
hnizdo@vzajemnesouziti.cz

Pondéli - streda

8:00 - 16:00

Ctvrtek - patek

kdyZ se domluvime.

Adresa:

Vzdjemné souziti o.p.s.
Hnizdo - Ciriklano Kher
Bieblova 6 (vchod z Bieblova 8)
702 00 Moravska Ostrava
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Radi Vam vse Ustné vysvétlime. Pokud jste Rom/ka a lépe hovofite
a rozumite romsky, neostychejte se, u nas se domluvite i romsky

‘é“si se na Vas a SpOIUPréci.

R0 Tjmu Hizo


mailto:hnizdo@vzajemnesouziti.cz

Standard ¢. 1
Nase poslani, zasady, cile, cilova skupina
a rozsah c¢innosti

podporovat a doprovazet rodiny s détmi ve véku od 0-18 let v Ostravé a
spadovych oblastech Moravskoslezského kraje, které se ocitly v obtizné situaci a v dané chuvili
ji nemohou zvladnout vlastnimi silami. Tym Hnizdo ve spolupraci s rodinou, mnohdy za
spoluprdce organu socialné pravni ochrany déti usiluje o zachovani, posilovani ¢i navraceni
spolecného souiiti rodiny a zdravého vyvoje déti v podminkach funkéni biologické

rodiny . {!

Sluzba ,socidlné aktivizacni sluzby pro
rodiny s détmi“ ve vztahu k rodiné se Fidi
zasadami, které jsou zdvazné pro vSechny
pracovniky, dobrovolniky i studenty
praxi. Zakladni predpoklady a zasady jsou
nasledujici:

“ Nase sluzba nevylucuje a nediskriminuje nikoho, at
uz zhlediska rasy, etnické, narodnostni pfislusnosti, politického
¢i ndbozenského presvédceni, sexualni orientace apod.

Nas tym vnima clovéka jako jedinecnou bytost, kterd je rovna ve svych pravech a svych
povinnostech. Tym Hnizdo zdlrazriuje hodnotu kaZdého lidského Zivota, zcela akceptuje
jeho distojnost.

Zasada uplatnovani prava pro dité
Zasada pomoci a podpory

Zasada motivace

Zasada dobrovolnosti

Zasada individualniho pfistupu
Zasada daveéry

Zasada respektovani nazoru
Zasada nehodnoceni

r
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L Pomahdme kndvratu déti z ustavni vychovy (nebo ndahradni
rodinné péce) zpét do rodiny, a tim zaroven sniZzujeme pocet déti
umisténych v ustavni vychové

- napomahame k navdzani a posilenim kontaktl biologickych rodicu
/blizkych pribuznych/ s détmi, které jsou umistény v Ustavni vychové nebo v
nahradni rodinné péci

“ napomahdame ke sniZovani rizika umisténi ditéte do Ustavni vychovy ¢i péstounské
péce a snazime se, aby rodi¢ byl schopen samostatné uspokojovat potieby ditéte a
byt na nasi sluzbé nezavisli

Rodindm s détmi ve véku 0 — 18 let z Ostravy a spadovych oblasti
Moravskoslezského kraje, které se ocitly v obtizné situaci \
a nedokazou ji vlastnimi silami resit a:
v' vijejimZ disledku by mohlo dojit k umisténi ditéte

do ustavni vychovy

v' rodiée a pfibuzni déti umisténych do  —
ustavni vychovy nebo do nahradni rodinné
péce, ktefi usiluji o ndvrat déti zpét do své
péce

v" rodiée a pfibuzni déti umisténych do /
ustavni vychovy nebo do nahradni
rodinné péce, ktefi usiluji j posileni kontaktu
se svymi détmi, nebo nasledné o jejich navrat
zpét

/"

Pokud si myslite, Ze jste to pravé vy, neostychejte se nas pozadat

o spolupraci. /
Sirsi cilova skupina Kazdé dit&, které pozada o ochranu svého Zivota a dalSich svych
prav /byt tato pomoc muizZe spocivat pouze ve zprostifedkovani informaci organu socialné
pravni ochrany déti.




5 Sluzbu Vam nem(zeme poskytnout v pfipadé, kdy mame naplnénou kapacitu
k poskytnuti sluzby /65 — 80 rodin, pocet rodin je zavisly na sloZitosti a intenzité
poskytnuté podpory/. Mate moznost se zafadit do seznamu ¢ekateld, popfipadé Vam
pomUiZzeme zajistit jinou sluzbu. v pfipadé uvolnéni kapacity nas mlzZete opét oslovit.

L Své sluzby Vam nejsme schopni poskytnout v pripadé, pokud budete chtit zistat i pro
nas v Uplné anonymité a k zajisténi podpory budeme potifebovat Vase i Vasich
nezletilych déti osobni Ci citliva data. Mate ale mozZnost se rozhodnout, komu chcete
sva data poskytnout. VSe Vam pfi setkani vysvétlime.

b Své sluzby Vam neposkytneme v pripadé, pokud jsme jiz s Vami spolupracovali
a smlouvu jsme s Vami ukoncili pro hrubé porusovani Vasich
povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy. Sluzbu Vam
mulzeme opét nabidnout az po uplynuti 6 mésicud
od ukonéeni smlouvy.

> Pokud mate problémy takového
charakteru, ktery nasim pracovnikiim ——
znemoziuje navdzani kontaktu a praci
s Vami /zdravotni i psychicky stav je
aktudlni prekazkou/, v takovém pripadé
pracovnik Vam mUiZe pouze zprostfedkovat
kontakt na jiné odborniky.

& Sluzbu Vam nemuizZeme poskytnout, pokud poZadujete sluzbu, na kterou nemame
registraci. Nejste nasi cilovou skupinou. V takovém pripadé Vam poskytneme jen
zakladni poradenstvi a odkazeme Vas na vhodné socialni sluzby.

v

Tym Hnizdo poskytuje své sluzby vsouladu s § 65 zakona ¢. 168/2006 Sb., zdkona o
socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisa.
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Vychovné, vzdéldvaci a aktiviza¢ni ¢innosti
> podpora a nacvik domdci pripravy déti
na vyucovani za pfitomnosti a aktivni
Ucasti rodice
> podpora, pomoc pfi zajistovani/zprostfedkovani
doucovani ditéte

> podpora, pomoc, pfi zprostiedkovani
vyhleddvani vhodného typu dalSiho vzdélavani
ditéte

> podpora, pomoc pfi zprostfedkovani zapisu
déti do skolky/skoly

> pomoc pfi zprostfedkovani vhodnych krouzkd,
volnocdasovych aktivit

> podpora a nacvik pfi zapojeni déti do ¢innosti souvisejicich s chodem
domadcnosti

/pf.: rozdéleni povinnosti, traveni volného casu, harmonogram dne, pomoc v roding,
sourozenci ..

nacvik a upeviovani psychickych socidlnich a motorickych dovednosti a schopnosti ditéte
s ohledem na jeho vék a zralost /napf. podpora péce o vlastni osobu: hygiena ditéte,
oblékani, strava, podpora spolecensky pfijatelného chovani: pozdravy, podékovani...,
nacvik a upevnovani motoriky: Gchopy pastelek, hracek, jizda na kole, béh...../

podpora a nacvik rodicovské zodpovédnosti, rodiCovského chovani /napf. vstavani
k détem, doprovody déti do Skoly, vyfizeni prikazek a dalSich dokladd pro déti, vedeni
a udrZovani domadacnosti, vytvoreni podnétného prostiedi pro dité jako napf.: hraci
koutek, hracky, misto pro soukromi ditéte apod...... /

podpora a ndacvik pti hospodareni s penézi

podpora a nacvik kompetenci rodi¢h pfi péci nezletilych déti /napf.: koupani, vhodna
strava, oblékani ditéte.../

podpora a nacvik kompetenci rodi¢d pfi vychové nezletilych déti /odmény, tresty,
chovani doma, ve skole, na verejnosti, vystupovani, vyjadfovani, vzory.../

podpora a ndcvik socidlnich kompetenci rodi¢t pfi jednani /napf.: na Ufadech, CEZ,
INNOGY, pfi komunikaci se Skolou, zdravotnickym zatizenim, pracovnikem OSPOD,
soudem apod./

Zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostiredim

> doprovody déti do skoly a zpét

b doprovody déti na zajmové aktivity a zpét

> doprovody rodicd sdétmi do zdravotnického =zafizeni /napf.: pediatr, zubafr,
neurolog../

doprovody rodic¢h s détmi k odborniklim /napft.: psycholog, psychiatr.../

doprovody rodi¢l k soudu

doprovody rodicl za détmi umisténé v ndhradni vychové ¢i péci

rrr
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doprovody rodicd s détmi k dalsSim odbornikim /napf.: pedagogicko-psychologicka
poradna, vychovna komise, kurator, organ socialné pravni ochrany déti, skola../
doprovody rodi¢tl do jinych navaznych sluzeb /napt.: na ufady, RWE, CEZ, majitelé
ubytoven, bytl..../a jiné

Socialné terapeutické ¢innosti

L

obnovovani a posilovani narusenych socidlnich vztahd prostfednictvim psychologické
intervence nebo zajisténi jiného odbornika pf. mediace, podpora rodiny v moznosti
Ucasti pripadovych, rodinnych konferenci

podpora a pomoc pfi kontaktech mezi zdkonnym zastupcem ditéte a ditétem,
v pfipadé, kdy napf.: rodice jsou v kolizi a dité je svéfeno jednomu z rodi¢l a druhy
rodic ma uréené dny kontaktu s ditétem a rodice Zadaji o pfimou asistenci, tzv.
asistovany kontakt

Pomoc p¥i uplatnovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezZitosti

Ly
Ly
Ly
Ly
Ly
Ly
Ly
Ly

L
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Mas pravo na zachovani Zivota

Mas pravo na rozvoj / volny ¢as, vzdélani/

Mas pravo na ochranu

Mas pravo na Ucast /vyjadfit svj nazor

Mas pravo na oba rodice, pokud tomu neni jinak
Mas pravo na soukromi

Mas pravo na dlstojnost

Mas pravo na ochranu pred zneuZzivanim,
zanedbavanim a tyranim

podpora a pomoc pfi obnoveni/upeviovani kontaktd zakonnych zastupc s détmi
umisténymi v nahradni vychové i péci / détska centra, péstoun..../, napf.: pomoc
s vyfizovanim dovolenek, pomoc s pisemnostmi..., pomoc pfi komunikaci, nacvik
rodi¢ovského chovani

pomoc, podpora pfi vyhledavani, zprostfedkovani zaméstnani zakonného zastupce
ditéte

pomoc, podpora pfi zajisténi/zprostfedkovani vhodného bydleni pro rodinu

podpora a pomoc pfi obstaravani osobnich zaleZitosti a béinych zaleZitosti /napf.
doklady vyfizovani narokovych davek, pomoc s formulafi.../

podpora, pomoc se zajisténim a zprostfedkovanim zdravotnické péce /napr. pediatr,
zubafr, psycholog, psychiatr, neurolog, zdravotni pojistovny.../

pomoc, podpora pfi zprostfedkovani odbornych sluzeb /napf.: pedagogicko-
psychologickd poradna, vychovna komise, kurator, psycholog, organ socidlné pravni

ochrany déti, zdravotni pojistovny a jiné /

zprostredkovani pravni poradenstvi

Standard ¢. 2
Ochrana prav

Mas pravo na ochranu osobnich a citlivych dat /



rrrrorr

\ Mdte pravo na

rodinny

Zivot \ —rodinny
Zivot \ spociva v udrZzovani a
rozvijeni vzajemnych, citovych, moralnich a
socialnich vazeb mezi nejblizSimi osobami

Mate pravo na soukromi — to je ukotveno v Zakladni listiné prav a svobod

Mate pravo na poskytovani potifebnych a relevantnich informaci pro feseni situace
Mate prdvo na ochranu osobnich a citlivych udajt

Mate pravo na pomoc pfi feSeni vasi situace

Mate prdvo na zachovani dlistojnosti, respektu, svobody a mysleni

Mame vypracovany postupy pro predchazeni situacim, kdy by mohla byt porusena prava
Vase nebo Vaseho ditéte. K blizSimu nahlédnuti pfimo v prostorach Vzajemného souZiti
0.p.s., tymu Hnizdo.

Standard ¢. 3
Jednani se zajemcem o sluzbu

Pokud nas navstivite,

L

L

r

budeme se snazit od Vas zjistit Vase prani, potieby, pozadavky ocekavani, osobni cil.

vV

sluzbé, podminkach.
V opacném pripadé Vam poradime, na jakou sluzbu se mizZete obratit.

Pokud se dohodneme, mizeme pristoupit k uzavieni smlouvy a nebo si nevyplnénou
smlouvu vzit dom0 k prostudovani a rozmyslet se.

Pokud nebude plna kapacita, pockame radi na Vas tfi mésice.

Standard ¢. 4
Smlouva o poskytovani socialni sluzby
»Socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi”

Smlouva obsahuje niZze uvedené naleZitosti

a) oznaceni smluvnich stran

b) druh socidlni sluzby

c) rozsah poskytovani socialni sluzby

d) misto a ¢as poskytovani socidlni sluzby

10



e) vysi Uhrady za sociadlni sluzby - bezplatné

f) ujedndani a dodrZovani vnitfnich pravidel stanovenych poskytovatelem pro poskytovani
socialnich sluzeb

g) vypovédni dlvody a vypovédni Ihaty

h) doba platnosti smlouvy
Znéni a podminky smlouvy Vam v klidu vysvétlime. Budeme dbat na to, abyste
smlouvé dobie rozuméli. AZ spolecné probereme celou smlouvu, teprve pristoupime
k podpisu.

Standard ¢. 5
Individualni planovani

PFi uzavirdni smlouvy se spole¢né dohodneme na Vasem cili, ktery budete chtit docilit.
Spole¢né vytvorime individualni plan, do néhoZz budeme spole¢né zaznamenavat urcité
kroky, které postupné budeme plnit, az dojdeme k Vasemu vydefinovanému cili.

Rodi¢e, vezméte déti s sebou, dité, pokud bude mit zdjem, ma moinost se zapojit a
vyslovovat své nazory, potieby.

Klicovy  pracovnik

s Vami bude pribézné hodnotit Vase cile,
jednotlivé kroky. Hodnoceni je soucasti zapisti ve
spisové dokumentaci. Pokud budete chtit cil zménit, ukoncit, sdélte tuto skutec¢nost svému
klicovému pracovnikovi a zaznamenejte si spolu do planu.

Jestli-Ze spolupracujete se socidlnim pracovnikem organu socialné pravni ochrany déti —a my
o této skutecnosti nevime, sdélte nam, prosim, tuto skutecnost, plan budeme tvofit vsichni
spole¢né.

Schéma stanovovani osobniho cile rodiny

PRANI #E"::> “ OSOBNI CiL H

PREKAZKA 1 }l/ PREKW$ZKA 2 PREKAZKA3 | Ppitrici7ia «
7 S \L J =
\% v 7 e
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> PR uzavirani spoluprace Vam
. Pro bude pridélen pracovnik,
tzyv. dité klicovy  pracovnik,  ktery
- sVami bude po
celou dobu
spolupracovat.
> V pribéhu
spoluprdce mate prdvo na
zménu klicového
pracovnika, pokud tomu
nebrani  provoz  sluzby,
stejné pravo ma ale i
klicovy pracovnik.
b BlizSi informace Vam
budou predany pfi setkani.

Standard ¢. 6
Spisova dokumentace

O pribéhu nasi spoluprace s Vami budeme
vést zdznamy. Tyto povedeme v tzv. Spisové
dokumentaci. O vécech, o kterych se o Vis
dozvime, zachovavame mlicenlivost.
Pracovnik mlze mléenlivost porusit jen
v pfipadech, kdy:
Y pracovnik skute¢nost sdéluje pouze
s Vasim souhlasem
> pracovnik byl této povinnosti zprostén
nadrizenym organem v dlleZitém statnim zajmu
v pfipadé oznamovaci povinnosti OSPOD

U&elem ziskavéani a zpracovani osobnich/mnohdy i citlivych Gdajil je zajisténi poskytovani
sluzeb na co nejvyssi Urovni — lépe tak mOZeme s Vami spolupracovat, snaze mlzete
docilit svého cile.

> zdznam o prvnim kontaktu
- > smlouva o  poskytovani  pomoci
s pfilohami
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ukonceni smlouvy

Individualni plan rodiny, nebo individualni plan na ochranu ditéte
v pfipadé potfeby zpravy pro OSPOD

zapisy z pfimé prace

kopie listin souvisejicich s praci na pfipadu

Udaje soustfedéné v dokumentaci jsou informacemi diivérného osobniho
charakteru, se kterymi jsou opravnéni seznamit se jen:

L
L

T

feditel organizace

pracovnici, ktefi se podileji na pfimé spoluprdci - feditelka Useku, socidlni
pracovnik/terénni asistent, dobrovolnik se splnénou kvalifikaci

osoby, které maji Vas souhlas - na pozadani poskytovatele

kontrolni komise v ramci realizace projektt napf.:,v rdmci realizace projektu, KU MSK,
MPSV, UP a dal$i dondtofi s Vasim souhlasem a na pozadani poskytovatele

osoby, které prokazou splnéni stanovenych zakonnych podminek /OSPOD, Policie,
soud.../ - na pozadani poskytovatele

Vy mate pravo nahlédnout do své spisové dokumentace, pofizovat si z ni kopie, popfipadé

Sl

délat vlastni poznamky /ucinit vypisy/.

Kdy:

— pokud budete chtit nahlédnout do své
dokumentace, pozadejte o tuto moznost
bud svého klicového pracovnika nebo
feditelku a dohodnete si spoleéné
termin. K tomuto ucelu mlzZete zmocnit i
osobu, tzv. zmocnitele  /Vaseho

pravnika/, v podepsaném tiskopisu musi vSak byt jasné a zfetelné vepsano, ke kterym
Ukonlm davate svlj souhlas ke zplnomocnéni.

Standard ¢. 7
Podavani a vyrizovani stiznosti

Pracovnici poskytujici sluzbu maji vypracovana ,Pravidla pro podavdni a vyfizovani stiznosti

na kvalitu nebo zpiisob poskytované sluzby”, podle
téchto pravidel postupuiji.

Pravidla obdrzite pfi uzavirani smlouvy.

- Mate pravo si stézovat na svého pracovnika, pokud si myslite, Ze sVami nejedna
spravné, prehlizi Vas, nedochazi k Vam dle dohody, je k Vam hruby, nesnazi se Vam
porozumét, pomoci, nebo mate dojem, Ze ho Vase problémy
nezajimaji, apod.
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> Nevite-li, jak mate stiznost podat, zeptejte se kohokoli
ze zaméstnancu tymu Hnizdo, radi Vam pomohou.

?;!

> Nechcete-li si sdm(a) stéZovat, stiznost za Vas muze
podat i ten, koho si sam(a) urcite, aby za Vas
stiznost podal, nebudeme patrat po dlvodu,

proc tak Cinite.

~_%

Pravidla stiZznosti jsou vyvésena na chodbé na nasténce, jsou pfistupna verejnosti.

StiZznost muzZete:

> Fici Gstné jakémukoli zaméstnanci Tymu Hnizda ~

> poslat postou

A

> sdélit telefonicky




> nebo vloFit do schranky diivéry, kterd je umisténa
na chodbé vTymu — Hnizdo (schrdnka divéry je B =5

= |
vybirdna denné. Kvybirani schranky je povéren
A

pracovnik. Na ndasténce u Pravidel stiZznosti
oznamime datum, kdy jsme Vasi stiznost obdrzeli,
vyvésime pisemny vysledek a uréime termin, do kdy
bude vysledek Setfeni viset na nasténce nejméné
vSak 30 dni nasledujiciho mésice od vyreseni stiznosti.

Pracovnici Vasi stiznost predaji feditelce uUseku, Helené
Jedindkové, ktera ji bude vyfizovat.

Jestlize si budete stéZiovat na freditelku, stiznost muzZete
pfimo fediteli organizace
Kumaru Vishwanathanovi

predat

> Stiznost budeme vyfizovat pisemné
a to do 30 dni od doby, kdy ji nam
dorucite. 323

> pokud stiznost nevyfidime do 30
dni, budeme Vas informovat o
dlvodu nedodrzeni Ihity.

> Nebudete-li spokojeni s vyfizenim stiznosti, pak stiznost mlZete postoupit do 15
kalendarnich dnli od doruceni vyfizeni stiznosti: fediteli organizace Mgr. Sri Kumar
Vishwanathan

Stiznost dale muzZete postoupit

> Odboru socialnich véci Krajského ufadu Moravskoslezského kraje (utohoto
spravniho organu mame zaregistrovanou nasi sluzbu), ul. 28. fijna Ostrava, 595 622
150

Pfipadné se obratte na dalsi spravni organy a nezavislé instituce:

Verejny ochrance prav (Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542542888)

na dalsi instituce

Stiznosti jsou brany jako mozny podnét pro rozvoj a zlepsovani kvality

L,
L,
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Protoze nasi sluzbu spolecné vyuzivaji i déti, pokud dité umi Cist a je
o schopno rozumoveé vnimat, mame vypracovana pravidla i pro déti.

¢ QO
L

> Pokud si myslis, Ze s Tebou pracovnik, ktery k Vam chodi domi a udi se
s Tebou, nebo se Ti vénuje, ale nejedna spravné, prehlizi Té, je k Tobé hruby
nesnazi se Ti porozumét, pomoci, pak se neostychej a neboj se to sdélit.

> Nejlepsi je, kdyz o nevhodném chovani pracovnika povis doma svym rodi¢dm a oni
podaji stiznost za Tebe. Nebo se pfimo obrat na
feditelku Useku, Helenu Jedindkovou, kterda stejné
bude Tvoji stiznost vyfizovat. MlzZeS ji zavolat na
telefon 775761192, nebo pfijit za ni osobné na
Bieblovu 6, Moravska Ostrava /kousek od tramvajové
zastavky, vystoupis na zastdvce Dul Jindrich/.

> Pokud bude moci stiznost vyresit ihned, spoleéné s Tebou navrhne nejlepsi mozné
reseni, se kterym budes spokojen/a. Pokud budes chtit pisemnou odpovéd, pak Ti
pisemné odpovi do 30 dnl od doby, kdy Tvou stiznost obdrzi. O vysledku stiZnosti
uvédomi i Tvé rodice.
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> Nebudes-li spolu srodi¢i spokojen/a s vyfizenim
stiznosti, pak spolu srodi¢i si mulzZe$ stézovat
nasemu panu fediteli Kumaru Vishwanathanovi.
Pan freditel je ve stejné budové jako Helena
Jedinakova.

> Neboj se vyjadfit svij nazor, podnét, pfipominku, stiznost
b VZadném pripadé informace od tebe nezlehéime nebagatelizuje. S informacemi

nakldddme tak, jako by stiznost podal dospély clovék.
[N

Podnéty, pfipominky, stiznosti bereme jako mozny podnét pro rozvoj
a zlepsSovani kvality své prace.

Standard ¢. 8
Navaznost a zprostredkovani jinych sluzeb

\ poskytovani  nasi

>  Vradmci
sluzby nenahrazujeme
sluzbu, kterou muzete
bézné vyuzivat. Nastupujeme tehdy, az nas
oslovite, popfipadé nas sVasim souhlasem oslovi OSPOD. Pfti spolupraci

L,

se snazime vytvaret pfrilezitosti, abyste Vy i vaSe déti mohli vyuzivat dalsi sluzby,
budeme vychazet z Vasich individudlnich potreb.

V pfipadé, kdy nejsme schopni rozsahem svych sluzeb nebo nasi odbornosti pokryt Vase
potreby, pak pro Vas rodice ale i pro Vas pro déti jsme schopni zprostiedkovat sluzby
dalsich odborniku, organizaci nebo instituci

Pracovnici Tymu Hnizda — kli¢ovi pracovnici - vétSinou zprostifedkovavaji pomoc v oblasti:

L,

rrr

Pravni — zprostifedkujeme pravnika v ramci organizace, popfipadé pravnika, kterého si
zvoli klient, ¢innosti za nasi asistence — navstévy u exekutorl, majitelt bytl, ubytoven,
cizinecké policie, MMO - doklady

Narokovych dévek — zprostfedkujeme navstévu na UP, DHN, CSSZ

Zaméstnani — zprostfedkujeme navitévu na UP, u budouciho zaméstnavatele, u NNO
Bydleni — zprostfedkovavame bydleni vazylovych domech, ubytovnach, najemnich
bytech a soukromé osoby

17



> Financi (dluh@) — zprostfedkovavame pomoc p¥i UP, UMOb, SSZ, bankovni, nebankovni
sektor, CEZ, Innogy

b Péce o dité a vychovy o dité — zprostfedkovavame OSPOD, soudy, détské domovy,
kojenecké ustavy, péstouny, lékafe, diagnostické ustavy, psychologa, pedagogicko
psychologického poradce, romského asistenta, Zafizeni pro déti vyzadujici okamzitou
pomoc , Klokanky” za spoluprace OSPOD apod.

|

Standard ¢. 9
Personalni a organizacni zajisténi sluzby

Tym fidi Feditelka Useku Hnizdo a mé také pozici socidlniho pracovnika. Reditelka je pfimo
podfizena fediteli 0.p.s., ktery ji jmenuje do funkce. Reditelka jmenuje svého zéstupce, ktery
pracuje na pozici vedouciho - socidlniho pracovnika. V nepfitomnosti reditelky ji v plném
rozsahu zastupuje. Socialni pracovnici se v plném rozsahu zodpovidaji feditelce Useku nebo
vedoucimu socidlnimu pracovnikovi. V tymu pracuji pracovnici v socialnich sluzbach /terénni
asistenti jsou pfimo vedené a Ukolované feditelkou nebo vedoucim pracovnikem. Reditelka
povéruje socidlniho pracovnika, ktery terénni asistenty metodicky vede.
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VSsichni pracovnici spliuji kvalifika¢ni pfedpoklady pro vykon své profese. Pokud pracovnik
kvalifikace nesplfiuje, do splnéni kvalifikace pracuje pod odbornym dohledem povéreného
socidlniho pracovnika.

Standard ¢. 10
Profesni rozvoj pracovniki

Abychom byli schopni Vam I|épe pomoci, poskytovat sluzbu kvalitné,
vSichni pracovnici se béhem roku vzdélavaji, prohlubuji Si
svou kvalifikaci. Zarovenn  béhem roku hodnoti  své

vykony, kvalitu své prace.

> Pracovnici si v ramci zajisténi
kvality predavaji vzdjemné
informace.

> Toto <¢ini zddvodu, aby
dovolené, nemoci Vaseho
pracovnika, byla zajiSténa
zastupitelnost.

—

v pfipadé
klicového

> Neékdy také dochazi ke zméné
Vaseho klicového
pracovnika.

b Potfebujeme se nutné spolecné poradit,
zkonzultovat  Vasi  situaci, abychom
mohli pomoci navrhnout reseni.

> Od pondéli do stfedy ma vambulanci jeden
pracovnik sluzbu a poskytuje poradenstvi viem

rodindam, které nas vté dobé navstivi.

Standard ¢. 11
Mistni a casova dostupnost

Sluzby poskytujeme prevazné v pfirozeném prostiedi (napf. v misté bydlisté). Denné od 8.00
—16.30 hodin, vzdy po predchozi domluvé s Vami.

e s Vami poskytujeme od pondéli do stiedy od 8.00 hodin -
J in ftvrt@pa’tek si vyhrazujeme pro pozvané

efe vpravo za schodistém.



Standard ¢. 12
Informovanost o socialni sluzbé

Zajemci o sluZzbu podavame zakladni srozumitelné informace o nasi poskytované sluzbé:

b informujeme zdjemce o rozsahu ¢innosti

& kdo sluzbu poskytuje

& jakou formou sluzbu poskytujeme

b informujeme o podminkach sluzby: informujeme zdjemce, Ze cerpani sluzby je
podminéno uzavienim Smlouvy o poskytovani sluzby, o podminkach uzavieni
smlouvy a podminkach a moZnostech ukonceni smlouvy jak ze strany rodin, tak ze
strany poskytovatele

b se zdsadami sluzby, se svymi pravy ale i povinnostmi

> s nasi provozni dobou a moznosti setkani

> 0 mozZnosti podani stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani sluzby

e & V prabéhu sluzby Vam informace budeme opakovat a
podavat iz konkrétni  informace v souvislosti
s poskytovanou sluzbou napf. informace pfi teSeni

probléma vychazejici z planu z uzaviené smlouvy, opakovani prav a
povinnosti, vyjasfnovani podminek poskytovani sluzby, moznost podani pfripadné stiznosti
apod.,
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Jak Vam podavame informace?

el W =

L Ustné - Osobné: /nejéastéjsi formay: S

b Telefonicky: /jen ojedinéle/-
)

“ Pisemné: informacni materialy letdky, vyro€ni zprava, Verejny zavazek

Elektronicky - prostfednictvim www.vzajemnesouziti.cz

osobnim predanim informacnich materialQ

pfedanim informacnich material( bez osobniho kontaktu - distribuci

prostfednictvim ndsténky v nasich prostorach

poradanim prednasek na $koldch /OU FSS, OU FF, VOSS/, NNO

dnem otevienych dvefi, prileZitostnimi akcemi, prostfednictvim kazdorocni akce , Lidé lidem*“
vydavanim a distribuci brozur

prostfednictvim kulturnich akci

prostfednictvim studentll na praxi v Tymu Hnizdo, prostfednictvim dobrovolnikd v Tymu
Hnizdo

prostfednictvim diplomovanych ¢i absolventskych praci studentd

organizovanim informacnich akci pro verejnost pfimo ,na ulici”

aj.

_— Mluvené slovo: vidy se Vam snazime

prizplsobit, hovorit sVami tak,
abyste vSemu, co fikdme, rozuméli.
I Pokud nécemu nerozumite,
/ neostychejte se zeptat.
b Vy, ktefi hovorite Iépe romsky, mdame zde romské kolegy.
> Pokud hufe vidite, nebo si zapomenete bryle, aktudlné Vam vytiskneme
dokumenty s velkymi pismeny, dokumenty predcitame.
> Pokud jste nedoslychava/y dokumenty pfedavame v pisemné podobé, Ustné pfedavame
informace zretelné nahlas, snazime se zjistit, na které ucho |épe slysite, hovorime ke
zdravému uchu /v ptipadé potreby zajistime tlumocnika/
& Pro déti, které dokazou Cist, mdme vypracované v pisemné podobé dokumenty ,,Pravidla
stiznosti”, na nasténce mame zakladni informace. V pfipadé potfeby materialy tvofime
operativné.
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Standard ¢. 13
Prostredi a podminky

SnaZime se vytvaret podminky tak, aby jste
se citili bezpecné a sluzba byla
pro Vas poskytovana v dlstojném

0. prostredi.

Podminky jsou prizpUsobeny jak Vam,
tak VasSim blizkym, zaméstnanclim,
dobrovolnikiim, studentim, externim odbornikim,
pozvanym hostlim, navstévam.

/

zakladni vybaveni
pocitacovou techniku
kancelarské potreby
sluzebni mobil
pevnou linku
fotoaparatu, diaprojektor - ke vzdélavacim aktivitam

Ly
Ly
Ly
Ly
Ly
Ly

b Zprostfedkované (pres pracovnika) internet,
moznost telefonovat.
b Kontakty na jiné sluzby, které Vam
predame bud okopirované, nebo je
vypiSeme, Ci vytiskneme
\ > Mdlzeme Vam pomoci vypisovat rhzné
/ zadosti, navrhy apod. — vyuzivdme PC,
vytiskneme.
\ b Radi Vam poskytneme papir, psaci potreby.
7 > Pro Vase pohodli mame kdispozici Zidle,
kresla, stoly.
> Pro Vas déti mame kdispozici stolky, Zidlicky, tabuli,
snazime se zajistovat vytvarny material, spoustu stavebnic, hracek a
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“ Sluzby poskytujeme prevainé
v pfirozeném  prostiedi  (napf.
v misté bydlisté). Denné od
8.00 — 16.30 hodin, vidy po
predchozi domluvé s Vami.

L Ambulantni sluzbu/ konzultace s Vami
poskytujeme od pondéli do stfedy od 8.00 hodin — 12.00 hodin a od
13.00 hodin do 15.00 hodin. Ctvrtek a patek si vyhrazujeme pro pozvané rodiny.
Tuto sluzbu zajistujeme v prostorach Tymu Hnizda.

w Sluzba se realizuje v pronajatych prostorach budovy na Bieblové ul. ¢. 6, 702 00
Ostrava.

Y Prostory Tymu Hnizda se nachazi v pfizemi budovy prvni dvere vpravo za schodistém.

Pracovisté tymu Hnizdo tvofi:

- kancelare jsou uréeny pro zazemi stdlych pracovniku, popfipadé studentll na praxi i
dobrovolnikd, ktefi se v prostordch stridaji.

— détsky koutek

- cekarna

&  multifunkéni zasedaci mistnost urCena pro schlizky srodinami pro konzultace,
pripadové konference, vzdélavani rodin, asistované kontakty.../ , kuchyrika,
hygienicka zafizeni




Standard ¢. 14
Havarijni, nouzové, problémové a rizikové situace

Havarijni situace

vrve

nedbalosti, kterou nejsme schopni ovlivnit a vyZzaduje pomoc profesionald.
Mimoradna udalost typu poruchy nebo nehody se zavaznymi nepfiznivymi nasledky

Nouzova situace
mulzZeme ji z ¢asti pfedchazet, ovlivnit ji. Jsou to situace, které ve vétsiné pfipadech omezuiji
provoz zatizeni, mlze dojit k omezeni poskytovani sluzby z divodu vzniku nenaddlé situace

Problémové a rizikové situace
je to bézna situace, ktera Ize predvidat, predchazet ji. Situace, kdy nastava riziko zranéni
zaméstnance Ci klienta, zranéni dalSich osob poskozeni majetku apod.

7 wvr

Dulezita telefonni Eisla

Hasi¢sky zachranny sbor MSK 150
Policie CR 158
Méstska policie 156
Zachranna sluzba 155
Linka tisnového volani 112
Reditelka tseku 596 110 428, 775 761 192

Priklady situaci:

a) havarijni situace: unik plynu, havérie vody, poZar, vypadek elektrického proudu, silny dést,
zaplavy, vichfice, blesky

b) nouzové situace: kli¢ v zamku, vloupdni do objektu, zamoteni kancelafi parazity, podezieni
z nakazlivé nemoci

c) rizikové — problémové situace: klient
pod vlivem navykovych a omamnych latek,
agresivni klient, Uraz pracovnika, poskozeni
majetku, nahle zhorseni zdravotniho stavu
pracovnika ¢i klienta

Jak resit havarijni, nouzové, problémové a
rizikové situace:

V pripadé, Ze si klient vSimne nékteré
z vySe uvedenych situaci, informuje o tom
pracovnika tymu Hnizdo. Déle se klient pak
fidi instrukcemi pracovnika.
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Standard ¢. 15
ZvysSovani kvality

Pracovnici usiluji o stalé zvySovani kvality poskytovanych sluzeb. Z toho dlivodu spole¢né
jednak zacatkem roku a dale pribézné kontrolujeme a hodnotime, zda je zpUsob
poskytovani sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili sluzby, zasadami sluzby, s cilovou

skupinou.

b pocet rodin a déti
> pocet nové uzavienych smluv
> pocet ukoncéenych smluv a ddvody
b FeSené problémy (rozsah cinnosti) v intervencich,
Cetnost

> misto feSenych problému — v intervencich

> tabulka poc¢tu setkani's rodinou

> pocet odpracovanych hodin (minut) pracovnika pfi praci s rodinou

& vykazujeme dalsi potfebna data (pf. kontakty, ndvrat déti do biologické rodiny, pfipadové
konference, krizové intervence.... atd...)

> zaméstnanci

b studenti

> rodiny,

b déti rodin

> dalsi sluzby organizace

> pracovnici OSPOD

> zastupci MMO, KU MSK

> externi odbornici“

b zapojovani jinych subjekt(

verejnosti

Tésime se na Vas, abychom Vam mohli pomoci
tak, abyste dokdzali Fesit své situace sami a nasi pomoc v budoucnu nepotiebovali. Déti
mohly vyriistat v klidném pro né bezpecném prostredi.
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