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1 Úvod

Manuál popisuje podrobně praxi při poskytování služby Občanské poradny Třebíč.
Aktualizace této metodiky bude probíhá nejméně jedenkrát za rok. Návrhy na změny a doplnění může podávat kdokoliv z pracovníků organizace. 
Organizace poskytuje sociální služby Odborného sociálního poradenství dle §37 podle zákona o sociálních službách č. 108/2006 Sb.

2 Poslání a cíle Občanské poradny Třebíč
2.1 Poslání Občanské poradny Třebíč
Posláním Občanské poradny Třebíč je poskytovat občanům bezplatné poradenské služby dostupné ve vysoké kvalitě, které pomohou zvýšit jejich kompetence a právní povědomí. Toho OP dosahuje tím, že občanům poskytuje informace, rady, aktivní pomoc či asistenci a další služby primární prevence.

Charakteristika služby odborného sociální poradenství:
· pomáhat řešit situaci klientů prostřednictvím poskytování bezplatných, nestranných, nezávislých a diskrétních informací, rad a případné další pomoci. 

· pomoci klientům najít orientaci v jejich tíživé životní situaci, pomáhat jim najít vhodná řešení jejich situace, informovat je o jejich právech, povinnostech a dostupných službách, pomáhat jim při vyjádření jejich vlastních potřeb a hájit jejich oprávněné zájmy. 

· podporovat je při vlastním zvládání problémů, podporovat jejich osobní růst, aktivní přístup k řešení jejich situací,  podporovat  schopnosti uživatele převzít iniciativu a učit se řešit svou situaci vlastními silami jak nejvíce je to možné. To vše tak, aby  byl klient schopen samostatného jednání nezávisle na poradně.  
· podle potřeb uživatele a možností poradny doprovázet uživatele při řešení jeho situace, při maximálním využití přirozené vztahové sítě místních institucí a kontaktů
· působit na chod veřejné správy a samosprávy ve prospěch občanů např. zpracováváním analýz o problémech uživatelů a nedostatcích legislativy pro státní správu a samosprávu ve snaze ovlivnit vývoj politiky a sociálních služeb

Podpora je poskytována především osobám z regionů: Třebíčsko.

2.2 Cíle Občanské poradny Třebíč
2.2.1 Orientované na uživatel (osoby žijící v sociálně vyloučených lokalitách – dále CS) 
Podporovat klienty aby:

· se orientovali v jejich tíživé životní situaci a našli vhodná řešení

· získali informace o svých právech, povinnostech a dostupných službách

· byli schopni vyjádřit a naplnit vlastní potřeby a cíle 

· uplatňovali svá práva a nároky  

· byli aktivní v přístupu k řešení obtížných nebo krizových situací

2.2.2 Orientované na službu: 

· rozvíjet a naplňovat standardy ve službě

· vzdělávat své pracovníky

· vytvořit QR kód a používat ho na propagačních materiálech
· vytvořit nové webové stránky organizace
· změnit vzhled pracovních e-mailů

· vytvořit pozici administrátor

2.2.3 Orientované na společnost: 

· kontaktování potencionálních uživatelů 
· prevence sociálně-patologických a jiných nežádoucích  jevů (zadluženost, osvěta apod.)
· spolupráce s úřady, samosprávou

· zintenzivnit spolupráci s dalšími poskytovateli sociálních služeb
· umístit aktivní loga na webové stránky partnerů

· založit profily organizace na facebooku a google +
· zmírňování negativních postojů vůči CS
3 Cílová skupina:

Příslušníci sociálně vyloučených romských lokalit
Věkové vymezení

Osoby ve věku 16 let a více. 

Regionální příslušnost

Okres Třebíč
Potřeba využívat službu
Služba je určena lidem z CS, kteří nedokážou vlastními schopnostmi a dovednostmi hájit oprávněné zájmy, účinně vyjádřit své potřeby nebo neznají svá práva a povinnosti.
3.1 Podmínky pro poskytnutí služby

· zájemce patří do cílové skupiny (věk, region, potřeba)
· uzavření smlouvy o poskytnutí služby 
· tým má volnou kapacitu
3.2 Negativní vymezení cílové skupiny: 

· nepatří do cílové skupiny (věk méně než 16 let, dle potřeby pomoci – právní zastoupení, tlumočení, půjčení peněz, zajištění bydlení, zajištění práce) 
· regionální příslušnost
· formality spojené s poskytováním služeb

· odmítnutí smlouvy o poskytnutí služby (i ústní)

· odmítnutí souhlasu se zpracováním osobních údajů 
pokud uživatel odmítne dát písemný souhlas ke zpracování osobních a citlivých osobních údajů, může s ním probíhat spolupráce jako s anonymním uživatelem, míra podpory je však v tomto případě výrazně omezená.

· nedodržování/nesouhlas s dodržováním Provozního řádu Občanské poradny Třebíč
4 Zásady Občanské poradny Třebíč
Bezplatnost

Služba je bezplatná a v současné době je poskytováno poradenství v 18 poradenských oblastech (KIS databáze AOP, platnost 1. 1. 2013), a to na 4 úrovních (informace, rada, aktivní pomoc, asistence).

Nezávislost

OP poskytuje uživatelům služby nezávisle na státních nebo jiných organizacích a nezávisle na organizacích, které poradnu finančně podporují nebo dotují.

Nestrannost
Služby OP jsou poskytovány všem lidem bez rozdílu rasy, pohlaví, zdravotního postižení, sexuální orientace, politické příslušnosti, světonázorové orientace, sociálního statusu apod. Pomoc a rady jsou poskytovány bez předpojatosti a zaujatosti a bez ovlivnění vlastními názory, politickým a náboženským přesvědčením poradce.

Diskrétnost
Uživatel služby může v OP vystupovat anonymně, případně si může zvolit fiktivní jméno. Poskytování služeb je vázáno mlčenlivostí, vyjímku tvoří případy dle §368 Trestního zákoníku. 

Dobrovolnost – služby jsou poskytovány na základě svobodného rozhodnutí uživatele

Individualita – služby jsou poskytovány s ohledem na individuální přání a potřeby uživatele (každý má klíčového pracovníka (poradce), čerpá služby podle svých aktuálních potřeb atd.)

Respekt – služby jsou poskytovány s úctou vůči uživatelům, usilují o zachování všech jejich práv a důstojnosti 

Směřování k soběstačnosti – služby jsou poskytovány takovým způsobem, aby nevedly k vytváření závislosti na službě, je kladen důraz na podporu uživatelů, která zvýší míru jejich soběstačnosti v přirozeném prostředí.
5 Hranice služby

5.1 Časový rámec služby

Celková doba čerpání služby není časově omezena. 
5.2 Dostupnost služby během dne, týdne

Občanská poradna Třebíč: celkem 30 hod
PO 
8:00 – 12:00 
13:00 – 17:00

ÚT 
8:00 – 12:00 
13:00 – 16:00

ST 
8:00 – 12:00 
13:00 – 17:00

ČT 
8:00 – 12:00 
13:00 – 16:00

Občanská poradna Moravské Budějovice: celkem 15 hod
ÚT 


13:00 – 17:00

ST 
10:00 – 12:00
13:00 – 17:00

ČT 
10:00 – 12:00
13:00 – 16:00

Terénní poradenství (orientační časová dotace včetně dopravy):

PO 
8:00 – 15:00 celkem 11 hod
ÚT 
8:00 – 12:00 

Dále dle dohody mezi poradcem a uživatelem.
Zásada je, že intenzita čerpání ambulantní služby se přizpůsobuje potřebám uživatele, max. však 120 min. (intervence).  Při terénním poradenství je doba stanovena doba na max. 120 min, ale lze ji prodloužit dle řešené zakázky.
Součástí služby je nabídka kontaktování: telefonicky, e-mailem a dopisem.

Místo poskytování služby

Služba může být poskytována v zařízeních poskytovatele nebo v terénu (v přirozeném prostředí uživatelů, na veřejně přístupných místech). 
5.3 Kapacita Občanské poradny Třebíč
Na jednoho poradce Občanské poradny Třebíč by mělo připadat měsíčně nejméně 40 hodin zaznamenané práce s uživateli, tedy 440 hodin ročně. Na jednoho poradce Občanské poradny Moravské Budějovice by mělo připadat měsíčně nejméně 30 hodin zaznamenané práce s uživateli, tedy 330 hodin ročně. Na jednoho terénního poradce by mělo připadat měsíčně nejméně  26 hodin zaznamenané práce s uživateli, tedy 286 hodin ročně. 
Aktivní uživatel znamená, že s ním má pracovník schůzku nejméně 1x za měsíc. Kromě toho může pracovník souběžně pracovat se zájemci o službu.

Aktuální volnou kapacitu stanoví vedoucí poradny. Aktuální kapacita se určuje z počtu aktivních uživatelů a z celkového počtu hodin evidovaných v databázovém programu za čtvrtletí. Vedoucí poradny má pravomoc rozhodnout o tom zda je kapacita konkrétního pracovníka naplněná nebo ne, resp. přidělit mu dalšího uživatele či jinou práci. 
5.3.1 Pořadník poskytování služby
1. Objednaní klienti a zájemci o službu
2. Neobjednaní klienti a zájemci o službu
3. Telefonické dotazy

4. Internetové dotazy, dopis

Vedení pořadníku (objednávání) je v kompetenci vedoucího poradny.
Při volné kapacitě platí, že služba je poskytnuta tomu kdo přijde dříve na řadu.

6 Zajištění služby Odborného sociálního poradenství
6.1 Personální zajištění služby

V organizaci pracují sociální pracovníci. Na nově obsazovaná místa jsou přijímáni výhradně kvalifikovaní sociální pracovníci. Jejích přímým nadřízeným je vedoucí poradny. Vedoucí poradny je obvykle rovněž sociální pracovník s přesně vymezenými pravomocemi v rámci služby. 
6.2 Vedení individuálních záznamů (záznamových archů)
Poradci evidují veškeré úkony prováděné přímo s uživatelem nebo v jeho prospěch. Vedení záznamů je nepostradatelné především z těchto důvodů:

· umožňuje sledovat kontinuitu práce s uživatelem – slouží jako podklad pro hodnocení posunů při naplňování cílů uživatele

· umožňuje informovanost o práci s uživatelem v rámci celého týmu, zvlášť důležité je to při předávání uživatele 

· umožňuje informovat třetí osoby (např. pracovníka OSPOD) o průběhu spolupráce (pokud s tím uživatel vyjádřil písemný souhlas) 

· umožňuje hodnotit časovou vytíženost pracovníků a efektivitu jejich práce

K evidenci záznamových archů slouží statistický program ISOP. Popis zadávání dat do programu ISOP je uveden v manuálu „Práce se záznamových archem v programu ISOP“ (AOP).  Přehled poskytnutých služeb (statistika) je doporučeno pro lepší orientaci 1x za 3 měsíce vytisknout a založit do složky k uživatelům za uvedené čtvrtletí. Kromě toho se používá také řada formulářů k vykazování dat k jednotlivým projektům v písemné i elektronické podobě. Jsou to např.:
Anonymní sociodemografická data uživatelů, druh kontaktů, úrovně služby, poradenské oblasti, souhlasy se zpracování osobních a citlivých údajů k jednotlivým projektům.  

Podrobnější popis zpracování Záznamových archů je uveden manuálu Modul C „Vytváření záznamových archů o případech“ (březen 2002, AOP)
6.3 Koordinace a návaznost na zdroje v komunitě

Poradna nenahrazuje instituce, které poskytují běžné služby veřejnosti.

Poradna mapuje možnosti návaznosti na další zdroje v komunitě a podporuje klienty v jejich využívání. Úkolem poradny je zastávat koordinační roli – mít přehled o komunitních zdrojích.

Podpora uživatelů při využívání komunitních zdrojů má především tyto formy: informování, zprostředkování kontaktu a doprovod.

Z těchto důvodů spolupracuje především s těmito subjekty:

Městské úřady v regionu, ambulantní psychologové, další občanské poradny v Kraji Vysočina a ČR, městská knihovna, Okresní správa sociálního zabezpečení, Úřad práce, zaměstnavatelé v regionu, Charita Třebíč, o.s. Střed, Centrum pro zdravotně postižené, mateřská centra, Probační a mediační služba, Senior Point, KOUS Vysočina, Zdravé město Třebíč, Dětské domovy, Chráněné bydlení, Psychiatrická léčebna Jemnice, Městská policie, Policie ČR, Pečovatelská služba Diana, Barevný svět o.p.s., MKS Třebíč, Tremedias, Nemocnice Třebíč (sociální sestra), Intervenční centrum Vysočina a další spolky  

Spolupráce probíhá na mnoha rovinách, osobně, telefonicky, e-mailem, při zjišťování dotazů anonymních uživatelů (pokud nedá písemný souhlas), hledání pracovního uplatnění, osvětová činnost atd.

7 Odborné sociální poradenství
Zákon o sociálních službách č. 108/2006 Sb. jasně definuje odborné sociální poradenství v §37, včetně základních činností. Příslušná vyhláška MPSV dále stanoví rozsah úkonů poskytovaných v rámci základních činností. 
Poskytovatel sociálních služeb je povinen zajistit všechny základní činnosti konkrétní služby, což se vykládá tak, že je musí být připraven zajistit, pokud o to uživatel projeví zájem.

Poradna poskytuje sociální službu plně v souladu se zákonem o sociálních službách.
Pracovníci organizace jsou povinni znát vymezení odborného sociálního poradenství v §37 zákona o sociálních službách a v návazné vyhlášce MPSV a být schopni zájemci o službu vysvětlit, jak jsou jednotlivé základní činnosti zastoupeny ve službách poradny. V tomto přehledu je uvedeno členění, které je srozumitelné pro uživatele i pracovníky – zároveň je uvedena přesná citace dle §37 Zákona o sociálních službách. Všechny činnosti je možné poskytovat v terénu nebo na pracovišti poskytovatele. 
Sociální poradenství
§ 37
(1) Sociální poradenství zahrnuje

a) základní sociální poradenství,

b) odborné sociální poradenství.

(2) Základní sociální poradenství poskytuje osobám potřebné informace přispívající k řešení jejich nepříznivé sociální situace. Sociální poradenství je základní činností při poskytování všech druhů sociálních služeb; poskytovatelé sociálních služeb jsou vždy povinni tuto činnost zajistit.

(3) Odborné sociální poradenství je poskytováno se zaměřením na potřeby jednotlivých okruhů sociálních skupin osob v občanských poradnách, manželských a rodinných poradnách, poradnách pro seniory, poradnách pro osoby se zdravotním postižením, poradnách pro oběti trestných činů a domácího násilí; zahrnuje též sociální práci s osobami, jejichž způsob života může vést ke konfliktu se společností. Součástí odborného poradenství je i půjčování kompenzačních pomůcek.

(4) Služba podle odstavce 3 obsahuje tyto základní činnosti:

a) zprostředkování kontaktu se společenským prostředím,

b) sociálně terapeutické činnosti,

c) pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních záležitostí.

ZPROSTŘEDKOVÁNÍ SLUŽEB
dle §70 b) zprostředkování kontaktu se společenským prostředím:

Jedná se o soubor poradenských činností, při kterých poradce pomáhá uživateli při vyhledávání vhodných specializovaných i běžně dostupných služeb.

Podpora při získání kontaktů na specializované služby: psycholog, úřad práce, sociální odbor městského úřadu, další služby.
Podpora při získání kontaktů na veřejně dostupné služby: knihovna, právní služby, MKS, psychologické poradny
Podrobné informování o službách organizace.
POMOC PŘI UPLATŇOVÁNÍ PRÁV A ZÁJMŮ
dle §70 d) pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních záležitostí:
Soubor činností směřujících převážně k prostředí uživatele.
Doprovázení např. při jednání na úřadech.
Přímé vyjednávání se specializovanými službami v jeho prospěch, řešení situace, jednání s okolím s přímým pověřením od uživatele.
V případě potřeby jednání s dalšími institucemi s vědomím uživatele (úřady, soud, policie).
Porady pracovníků přímo se týkající případu uživatele (v konkrétních případech se může jednat o poradu, případovou supervizi, apod.).

[image: image1]
8 Jednání se zájemcem o službu

Zájemce o službu

Zájemcem o službu jsou všechny osoby, které jsou v kontaktu se zařízením a nemají uzavřenu ústní ani písemnou smlouvu o poskytnutí služby.
Pokud zařízení eviduje i osobní údaje o zájemci, musí mít také podepsaný Souhlas se zpracováním osobních a citlivých osobních údajů. 

8.1 Informování zájemce
První kontakt

K prvnímu kontaktu může dojít telefonicky, e-mailem, dopisem nebo osobně. V případě telefonického kontaktu sjedná pracovník týmu osobní schůzku v nejbližším vhodném termínu. Jestliže si telefonující přeje poradenství po telefonu, pracovník mu ho poskytne. V případě e-mailového kontaktu nebo kontaktu dopisem obdrží také zájemce „hlášku“ o službách a pravidlech poskytnutí služby. Při osobním kontaktu je zájemce přijat dle volné kapacity poradny nebo objednán.  
Při terénní práci kontaktují poradci zájemce o službu v místě bydliště. Představí se, předloží průkazku poradce, představí nabídku služby, předá informační letáčky o službě  a informace o službě. Pokud nemá uživatel zájem o službu, poradci se rozloučí a odchází. 
První schůzka 

Během první schůzky vede poradce se zájemcem úvodní mapující rozhovor. Ptá se na důvody, proč dotyčný přichází, kdo mu doporučil služby, zjišťuje, zda zájemce patří do cílové skupiny.

Pokud zájemce zřejmě nepatří do cílové skupiny, poskytne mu pracovník jednorázové poradenství, jehož podstatou je doporučení do jiné služby, na kterou se může obrátit, včetně předání kontaktu. V případě zájmu podá základní informaci o službách zařízení včetně toho, pro koho jsou určeny. Toto jednání je považováno za poskytnutí základního poradenství podle zákona o sociálních službách

Pokud zájemce pravděpodobně patří do cílové skupiny, představuje mu poradce nabídku služeb. Dbá přitom na to, aby příchozího nezahltil přemírou informací, ověřuje si, že příchozí podaným informacím rozumí. 

Pokud má zájemce zhruba jasno, co potřebuje, může s ním pracovník začít domlouvat podrobnosti zakázky.

Je lepší nežádat od zájemce příliš mnoho intimních informací a osobních údajů.

Před ukončením této fáze se poradce přesvědčí o tom, že:
· má informace, zda zájemce patří do cílové skupiny

· zájemci byly představeny služby poradny
· je domluven termín schůzky  
· zájemce má informace o dalším postupu – kdy a jak se dozví, zda mu budou poskytovány služby

· zájemce má informace o zacházení s osobními údaji v Občanské poradně Třebíč
· zájemce obdržel informační materiály o službách Občanské poradny Třebíč
Osoba (poradce), která vedla první schůzku s příchozím se automaticky stává klíčovým pracovníkem uživatele.
8.2 Posouzení cílové skupiny
8.2.1 Vymezení

Jestliže, není jasné, zda se jedná o cílovou skupinu např. z důvodu nízkého věku - tým může přijmout do služby zájemce, který do cílové skupiny patří okrajově, pokud se shodne na potřebnosti služby.
8.2.2 Regionální příslušnost

Pokud je do služby přijímán zájemce mimo prioritní spádovou oblast, je třeba zvážit dostupnost služeb. 
Pokud není možné, aby za uživatelem dojížděl tým do místa jeho bydliště, musí to být vymezeno ve smlouvě o poskytnutí služby. Služba bude v tom případě poskytována pouze ambulantně. 
V případě, že v místě bydliště zájemce existuje vhodná služba,  upozorní ho tým na tuto skutečnost.

8.2.3 Posuzování potřebnosti služby poradenským týmem
O potřebnosti služby rozhodne poradce.

Mimořádně může o potřebnosti rozhodnout poradenský tým na týmové poradě. Klade při tom tyto otázky:

Lze předpokládat, že zájemce má nenaplněné potřeby v sociální oblasti?

Nenaplněné potřeby nebo přítomnost problému svědčí pro potřebnost služby. Tato potřebnost je zvlášť výrazná, jestliže se potíže vyskytují ve více životních oblastech – např. bydlení, vzdělávání, finance.

Má potenciální uživatel zájem o službu? 

Zájem o službu svědčí o motivaci a je příslibem efektivní spolupráce.  Tým však může začít pracovat i s člověkem, který o služby nejeví zájem – do služby ho doporučuje pracovník sociálního odboru apod.

Doporučuje potenciálního uživatele do služby někdo jiný? Kdo?

Potřebnost může také potvrdit někdo z blízkého okolí potenciálního uživatele. 

Má potenciální uživatel zakázku?

Jestliže příchozí ví, co chce, je to výborné. Na druhou stranu neexistence zakázky není důvodem k odmítnutí zájemce. Práce na formulaci zakázky může být dlouhodobá.

Je tým schopen zakázku pokrýt?

Tato otázka je spíše doplňující. Může se stát, že příchozí žádá něco, co tým není schopen poskytnout – například trvalé bydlení, zastoupení u soudu, advokátní služby, sepsání návrhu, ke kterému nemá poradna vzor apod. V těchto případech je důležité zájemce přesně informovat o službách poradny a předejít tak pozdějším nedorozuměním. 

8.2.4 Výsledek mimořádného posouzení zda zájemce patří do cílové skupiny

Jestliže dojde v týmu ke shodě o potřebnosti služby a splňuje i ostatní kritéria pro cílovou skupinu, může být zájemce přijat do služby. Jestliže nedojde k dohodě, rozhoduje vedoucí poradny.

Ve všech případech, kdy nedojde k příjmu uživatele, protože podle posouzení týmu službu nepotřebuje, je vedoucí poradny povinen informovat ředitele.

8.2.4.1 Zájemce patří do cílové skupiny

Jestliže to umožňuje kapacita týmu, může být zájemce přijat do služby. Je mu přidělen klíčový pracovník (poradce), může s ním být uzavřena písemná smlouva o poskytnutí služby.
8.3 Postupy pro odmítnutí zájemce

8.3.1 Zájemce nepatří do cílové skupiny - postup pro odmítnutí zájemce 

O případném odmítnutí zájemce o službu rozhodne tým na týmové poradě. Odmítnutí zájemce může nastat pokud zájemce nesplňuje podmínky pro vstup do služby. Pracovník, který byl se zájemcem v kontaktu ho o této skutečnosti informuje a vysvětlí mu jasně důvody, které vedly k jeho odmítnutí. Následně mu doporučí jiné vhodné služby (sociální, právní) v regionu.

V případě, že si to odmítnutý zájemce přeje, vydá mu pracovník, který s ním byl v kontaktu písemné potvrzení o jeho odmítnutí, kde jsou uvedeny důvody, které k němu vedly. Toto odmítnutí zároveň eviduje vedoucí poradny.

8.3.2 Zájemce patří do cílové skupiny a nemůže být přijat z kapacitních důvodů

Pokud zájemce splňuje podmínky pro poskytnutí služby, ale nemůže být přijat z kapacitních důvodů, je zařazen do pořadníku (objednán). Pokud zájemci nevyhovuje termín objednání, poradce, který s ním byl v kontaktu ho informuje ihned jakmile se uvolní kapacita služby.

V případě, že si to dočasně odmítnutý zájemce přeje, vydá mu poradce, který s ním byl v kontaktu, písemné potvrzení o jeho odmítnutí z kapacitních důvodů. Toto odmítnutí zároveň eviduje vedoucí poradny.

8.3.3 Zájemce patří do cílové skupiny a byla s ním ukončena smlouva z důvodu porušování povinností

Pokud zájemce splňuje podmínky pro poskytnutí služby, ale byla s ním smlouva o poskytování služby ukončena z důvodu porušování povinností vyplývajících ze smlouvy (např. opakovaná slovní nebo fyzická agresivita), může mu být uzavření smlouvy odepřeno. Uživatel je odkázán na jinou podobnou službu.
V případě, že si to odmítnutý zájemce přeje, vydá mu poradce, který s ním byl v kontaktu písemné potvrzení o jeho odmítnutí, kde jsou uvedeny důvody, které k němu vedly. Toto odmítnutí zároveň eviduje vedoucí poradny.

8.4 Stanovení osobního cíle

Ke stanovení osobního cíle je vhodné přistoupit ve chvíli, kdy víme, že zájemce splňuje kritéria pro vstup do služby.

Cíl musí vycházet z přání a potřeb uživatele. V této fázi – pracujeme stále ještě se zájemcem o službu – postačí zaznamenat, co uživatel říká, čeho si prostřednictvím služby přeje dosáhnout. Tomuto osobnímu cíli se někdy říká zakázka.

Osobní cíl se zapíše do záznamového archu a bude také uveden ve Smlouvě o poskytnutí služby, má-li písemnou podobu.

Podrobnější popis stanovení cíle je uveden v Modulu 2 „Práce s klientem v občanském poradenství“ (březen 2002, AOP)

8.5 Podrobné informování zájemce
Poradce je zodpovědný za řádné informování zájemce o nabízených službách. Navazuje tak na první část schůzky, ověřuje si, čemu zájemce porozuměl, co ještě chce a potřebuje vědět o poskytování služeb, aby se mohl rozhodnout, jaké služby poradny chce využít. 

8.6 Jednání o podmínkách smlouvy

Poradce jedná se zájemcem o formě a obsahu budoucí smlouvy.

Uživatel si může vybrat
· jestli upřednostňuje ústní nebo písemnou smlouvu
· na jak dlouho chce aby byla smlouva uzavřena

· o jakou podporu z nabídky poradny bude mít zájem
a) 
zprostředkování kontaktu se společenským prostředím: zprostředkování navazujících služeb,

b)
poskytnutí poradenství v oblastech orientace v sociálních systémech, práva

c) 
pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních záležitostí:

i. pomoc při vyřizování běžných záležitostí

ii. pomoc při obnovení nebo upevnění kontaktu s přirozeným sociálním prostředím

Poradce také seznámí zájemce s Provozním řádem, a nabídne uživateli, aby si vzal domů formulář smlouvy a mohl si vše promyslet.

9 Uzavření smlouvy o poskytnutí služby

9.1 Kdy uzavírat smlouvu o poskytnutí služby 

Ve chvíli, kdy

· je zřejmé, že zájemce patří do cílové skupiny

· tým má volnou kapacitu

· zájemce spolu s poradcem stanovili osobní cíl

· zájemce má dostatek informací o službách poradny
· uživatel má představu o čase, místě a rozsahu poskytování služeb

9.2 Kompetence při uzavírání smlouvy

Jednání o podobě smlouvy vedl zpočátku poradce. Spolu s uživatelem se dohodli na osobním cíli, zájemce měl možnost rozhodnout se, které úkony budou zahrnuty do smlouvy, jaký bude rozsah a časový průběh čerpání služby.

Pracovník také vysvětlil uživateli, jakou formu může mít uzavřená smlouva a jaké jsou výhody uzavření písemné formy. 

Pokud bude smlouva uzavřena písemně, povede další jednání vedoucí poradny či pověřený pracovník, který ji za zařízení podepisuje. Jeho úkolem je přesvědčit se, že uživatel rozumí obsahu smlouvy, i všem přílohám. 

9.3 Doba na kterou je smlouva uzavírána

Smlouva může být uzavřena na dobu určitou nebo na dobu neurčitou – to je předmětem dohody mezi poskytovatelem a uživatelem. Smlouva na dobu neurčitou má tu výhodu, že uživatel nebude opakovaně zatěžován úředními úkony. Smlouva na dobu určitou zase může signalizovat, že situace uživatele i jeho potřeby se mohou měnit.

9.4 Forma uzavřené smlouvy

Smlouva může být uzavřena písemně nebo ústně. Vždy je respektováno rozhodnutí uživatele. 

Písemná smlouva poskytuje uživateli i poskytovateli větší právní jistotu. 

Lpění na písemné formě smlouvy by však zvýšilo práh vstupu do služby. Uživatelé výrazně preferují ústní kontrakt (písemná forma je pro ně nepřijatelná či nežádoucí).

9.5 Specifika při uzavírání ústní Smlouvy o poskytnutí služby

Ústní forma Smlouvy o poskytnutí služby je vždy uzavírána mezi zájemcem a poskytovatelem, který je v tomto případě zpravidla zastoupen poradcem. 

Na poradce klade ústní forma smlouvy zvýšené nároky. Poradce musí především vyjednat s uživatelem podmínky poskytování služby a to v tomto rozsahu:

· jak dlouho bude služba poskytována (doba určitá, neurčitá)?

· v jakém čase - frekvenci bude služba čerpána (schůzka 1x týdně apod.)?

· na jakém místě bude služba probíhat (v zařízení, v domácnosti uživatele apod.)?

· jaký je osobní cíl uživatele?

· co konkrétně bude obsahem poskytované služby (dle typologie činností )?

O jednání se zájemcem je pracovník povinen učinit zápis do záznamového archu, v zápisu popíše podmínky poskytování služby dojednané se zájemcem.

O uzavření ústní smlouvy pořizuje pracovník rovněž zápis do záznamového archu.

9.6 Zvláštní případy při uzavírání písemné Smlouvy o poskytnutí služby

9.6.1 Uživatel je omezen v právní způsobilosti

Pokud je uživatel omezen ve své právní způsobilosti, podepisuje ji za něj jeho zákonný zástupce. I v tomto případě musí být zájemce přítomen a seznámen s obsahem smlouvy i všech příloh. Jestliže je smlouva podepsána zákonným zástupcem uživatele, je přiloženo potvrzení o ustanovení opatrovníka/zákonného zástupce.
9.6.2 Zájemce není schopen sám jednat a nemá zákonného zástupce

Zájemce, který není schopen sám jednat a nemá zákonného zástupce, zastupuje při uzavírání smlouvy obecní úřad obce s rozšířenou působností podle místa trvalého nebo hlášeného pobytu zájemce.

Uzavřením Smlouvy o poskytnutí služby se zájemce stává uživatelem služby.
10 Práce s uživatelem

Uzavřením Smlouvy o poskytnutí služby došlo k vymezení podmínek a okolností další spolupráce. 

Podstatou poskytování služeb poradny je naplnění osobních cílů uživatelů. Je přitom nutné vycházet z jeho aktuálních schopností. 

Doporučený postup spolupráce mezi uživatelem a poradcem je uveden v modulu 4A Akce v zájmu klienta (březen 2002, AOP) a modul 4B Telefonický rozhovor (březen 2002, AOP):

1.
mapování potřeb, hledání přání

2.
stanovení cíle

3.
plánování jak cílů dosáhnout 
4.
realizace cílů

5.
vyhodnocení výsledků

Při práci s uživatelem se jedná o cyklický proces – po vyhodnocení výsledků se opakuje fáze mapování potřeb a spolupráce pokračuje.

Kromě dlouhodobé spolupráce popsané výše v pěti fázích, řeší často poradce s uživatelem konkrétní problémy, které se vyskytnou a které nemusí nutně souviset s dlouhodobými cíli uživatele.
Rizika 
Nevyváženost v dimenzích vztah – činnosti

Poradce by měl dlouhodobě postupovat tak, aby měl s uživatelem pevný pracovní vztah a aby se zároveň v dostatečné míře věnoval praktické podpoře uživatele. Zaměřit se dlouhodobě výhradně na budování vztahu je riskantní, stejně jako zaměřit se pouze na oblast praktické podpory.

Výlučný vztah

Poradce se může dostat do situace, kdy uživatel důvěřuje výhradně jemu a nikomu jinému. Chce hovořit, spolupracovat výhradně s ním (a nikým jiným např. z týmu). Takový vztah může přinášet pracovníkovi osobní uspokojení, ale setrvávat v něm není pro uživatele prospěšné. Pokud došlo k navázání vztahu důvěry, je třeba důvěru dále rozšiřovat na další osoby (další členy týmu, další osoby z okolí uživatele). 
Ve chvíli, kdy pracovník z různých důvodů odchází z týmu, předává uživatele jinému pracovníkovi. Výlučný vztah mezi pracovníkem a uživatelem by mohl výrazně ztížit proces předávání.

Důsledky
Poradce by měl být schopen vnímat a reflektovat co se děje mezi ním a uživatelem. Klíčové je sdílet tyto procesy v rámci týmu. Pravidelná supervize je nepostradatelná.

10.1 Systém klíčových pracovníků (dále poradce)
Každému uživateli je zpočátku přidělen poradce, který je odpovědný za spolupráci s uživatelem v souladu s tímto operačním manuálem. 

Přidělení poradce je výhodné pro uživatele – je jasně stanovena osoba, která s ním bude nejblíže spolupracovat, i pro organizaci– je jasně stanovena osoba odpovědná za průběh práce s uživatelem. Poradcem uživatele se zpravidla stává pracovník, který byl s uživatelem v kontaktu od začátku. Poradce je uživateli přidělen podle kapacity celého týmu – resp. jeho jednotlivých pracovníků. Přidělení je považováno za praktický postup – uživatel v době začátku spolupráce nemusí vůbec znát ostatní poradce.
Zároveň s přidělením poradce je uživatel informován o svém právu tohoto pracovníka změnit (vybrat si někoho jiného z týmu). Žádosti o změnu poradce má být vyhověno, pokud to umožňuje kapacita poradny. O případných změnách v poradcích rozhoduje vedoucí poradny po poradě celého týmu.

10.1.1 Zástupnost poradců
Poradce by měl být zastupitelný jiným členem týmu. K tomu je důležité pravidelně se v rámci týmu informovat o průběhu spolupráce. Jestliže se jedná o uživatele, se kterým probíhá spolupráce výhradně v terénu je výrazně doporučeno, aby poradce nebyl jediným pracovníkem týmu, který uživatele zná. Pro tyto případy je doporučeno mít vždy dalšího spolupracovníka v týmu, který minimálně 1x za rok navštíví uživatele spolu s poradcem. Poradce může poskytnout zpětnou vazbu a bude také sloužit jako styčný důstojník týmu s uživatelem v případě nemoci nebo odchodu stávajícího poradce.
10.2 Mapování potřeb a přání uživatele
Poradce je povinen mapovat potřeby a přání uživatele. Mapování je doporučeno provést během prvních 3 měsíců od vstupu do služby. 
Co se mapuje

· potřeby a přání

· schopnosti, dovednosti a omezení uživatele

· co je pro uživatele důležité

· zdroje podpory

· možnosti a omezení dané prostředím uživatele

Jak se mapuje

· tematicky zaměřené rozhovory

· pozorování, společná činnost
10.3 Plánování průběhu služby

Poradce je povinen průběh služby – dosahování osobního cíle uživatele přiměřeně plánovat. O tomto plánování musí být vedena dokumentace. Jednou z možností jak plánovat průběh služby je individuální plán.

10.3.1 Struktura individuálních plánů – viz vzor
· cíl, kterého chce uživatel dosáhnout

· způsob dosažení cíle

· kroky vedoucí k dosažení cíle

· zdroje, které může uživatel využít při dosahování cíle (příp. i překážky v cestě ke změně)

· místo spolupráce (kde?); načasování jednotlivých kroků (kdy?); personální asistence pomoci (s kým? kdo?)

· klíčový pracovník a uživatel – podpisy

· Každý individuální plán musí být průběžně - nejméně však jedenkrát za půl roku - za účasti uživatele hodnocen a v případě potřeby aktualizován. Individuální plán by neměl být vypracováván za každou cenu. Ve většině případů je vhodnější se na postupu spolupráce dohodnout s uživatelem ústně a tuto dohodu zaznamenat.
10.3.2 Hodnocení spolupráce

U hodnocení plánu je důležité přesně popsat co se podařilo, co bylo obtížné, eventuelně co bylo příčinou nesplnění plánu. Není možné automaticky obviňovat uživatele – cíle možná byly nastaveny moc náročné, uživatel prožíval obtížné období apod. Obvinění uživatele z neplnění plánu je navíc kontraproduktivní – riskujeme ztrátu jeho motivace.
Hodnocení plánu má probíhat pokud možno společně s uživatelem. Pracovník by měl být pozorný i k formulacím, které uživatel používá.

Hodnotí-li plán poradce bez uživatele, je to třeba chápat jako nouzové řešení.
Používá se formulář Hodnocení individuálního plánu.
10.4 Ukončení služby

10.4.1 Důvody které mohou vést k ukončení služby:

a)
rozhodnutí uživatele:

uživatel může kdykoliv službu ukončit i bez uvedení důvodu

b)
dohoda mezi uživatelem a zařízením

mezi uživatelem a zařízením dojde k dohodě o tom, že služba poradny již nepřispívá k naplnění jeho osobních cílů

c)
uživatel závažným způsobem porušuje Smlouvu o poskytnutí služby

jedná se o případy, kdy uživatel dlouhodobě odmítá spolupráci s poradcem, porušuje Provozní řád. Ve všech těchto případech dochází před ukončením služby k týmovým konzultacím případu.
d)
jestliže uživatel nevyužije službu déle než 3 měsíce, to však nevylučuje opětovné využití služby

e)
jestliže organizace nebude schopna službu dále zabezpečit z důvodů provozních, odborných, finančních apod. V tomto případě nabídne organizace pomoc při hledání náhradní služby
10.4.2 Kdy ukončovat službu
Otázka, kdy je vhodná doba na ukončení služby nemusí být vůbec jednoduchá.

Uživatel považuje další podporu za nepotřebnou, ale poradna vnímá služby jako potřebné.
Poradce vysvětlí uživateli důvody, proč on respektive poradna považuje za důležité, aby uživatel nadále využíval nabízenou podporu.

Jestliže chce uživatel ukončit službu, je mu vyhověno.

Uživatel chce pokračovat v čerpání podpory, ale poradna se domnívá, že již není na čem pracovat.
V této situaci se doporučuje znovu provést komplexní mapování situace uživatele. Podle výsledku mapování, je potřeba se s uživatelem dohodnout na obsahu a formě další spolupráce. 
11 Zjišťování spokojenosti uživatelů se službami

Spokojenost uživatelů se způsobem poskytování služby je jedním z důležitých faktorů pro kvalitu služeb. Zjištěná ne/spokojenost může mít vliv na“

· plánování rozvoje a změn ve službách (rozšíření některých aktivit v rámci poskytované služby, změna místa poskytování služby apod.)

· personální opatření (odměny, stanovení vzdělávacích potřeb pracovníků, v krajním případě sankce)

Zjišťování spokojenosti se službami probíhá na několika úrovních:
11.1 Individuální práce s uživatelem

Poradce je povinen zjišťovat pravidelně zpětnou vazbu od uživatele. Může se například na konci schůzky zeptat: Jak byste hodnotil tuto schůzku? Byla pro vás přínosná? V čem Vám tato schůzka pomohla? Cítíte se lépe, hůře?

Poradce se může ptát například: Vyhovuje Vám tento způsob práce? Vyhovovalo Vám jak často jsme se setkávali? Potřeboval byste více nebo méně podpory? Vyhovuje Vám, že se setkáváme u Vás doma? 

Pracovník může také položit osobnější otázku typu: Jste spokojen s tím, že jsem Váš poradce? Myslíte, že by se Vám lépe spolupracovalo s někým jiným z našeho týmu?

Zpětnou vazbu uživatele zaznamenává pracovník do záznamového archu.

11.2 Schránka na stížnosti, nápady a připomínky

V poradnách jsou na viditelných místech umístěny schránky na vhození stížností, nápadů a připomínek k poskytovaným službám. Náměty mohou být i anonymní. Schránka se pravidelně vybírá. Jejím obsahem se zabývá tým na společné poradě. Jestliže se jedná o námět, který by mohl být považován za stížnost poskytuje se podle Pravidel pro řešení stížností. 
11.3 Aktivní zjišťování spokojenosti

Občanská poradna Třebíč pravidelně zjišťuje spokojenost uživatelů se službami pomocí dotazníků. Vyhodnocení je zveřejněno a s výstupy dále pracuje poradenský tým. 
12 Celkové hodnocení služby

Celkové hodnocení služby probíhá 1x za rok nebo dle monitorovacích obdobích. Provádí ho vedoucí poradny, ve spolupráci s ředitelkou. Je vhodné toto hodnocení společně prodiskutovat na poradě o uživatelích.

Celkové hodnocení služby má písemnou podobu a je zpracováno minimálně v tomto rozsahu:

Vyhodnocení měřitelných cílů z minulého roku (StraPl) – jsou vyhodnoceny tyto cíle a připojen komentář

Hodnocení preventivních aktivit
Jaké přednášky v rámci služby fungovaly? Jaký o ně byl zájem? Došlo k nějakým změnám během roku? Byli dostatečně zapojeni pracovníci?
Hodnocení spolupráce s dalšími subjekty
Hodnocení účinnosti služby

Počet konzultací
Počet dotazů

Charakteristika tazatele

Druh kontaktu

Úroveň služby

Poradenské oblasti

Zpětná vazba

Vyskytly se během roku stížnosti nebo náměty pro zlepšení služby?

Jak byli uživatelé s poskytováním služby spokojeni?

Jaké bylo hodnocení stážistů a dobrovolníků v programu?

Vyjadřoval se někdo ze spolupracujících jednotlivců a organizací ke službě poradny? Jak?
Soulad s veřejným závazkem

Jde o to, že se mohou měnit potřeby uživatelů, prostředí, systém služeb, metody práce. Tým služby musí posoudit, nakolik veřejný závazek odpovídá praxi při poskytování služeb. Podkladem pro toto hodnocení je především hodnocení účinnosti služby a zpětná vazba.

Vystihuje poslání opravdu to, co se ve službě odehrávalo? Je potřeba měnit poslání, cílovou skupinu, cíle nebo zásady služby?
Rozvoj

Je možné službu dále rozvíjet a zlepšovat? Jak?
Vyplývají z celkového hodnocení služby nějaké požadavky na vzdělávání pracovníků?
13 Mimořádné situace
Během poskytování služeb se mohou vyskytnout různé mimořádné situace, na něž by měl být pracovník připraven. Poradce je povinen každou událost, kterou lze chápat jako mimořádnou, nahlásit vedoucímu poradny, který je odpovědný za evidenci mimořádných událostí. Evidence mimořádné události, znamená zaznamenat o jakou událost se jednalo, jakým způsobem a kým  byla tato událost řešena, eventuelně jaká byla přijata opatření pro prevenci podobné události.
Možné mimořádné situace, přímo související se službami:

· agresivita uživatele (verbální, neverbální)

· akutní zhoršení zdravotního stavu uživatele (psychického, fyzického)

· požívání alkoholu a jiných psychotropních látek, přechovávání zbraní či nebezpečných předmětů

· krádež 
· úmrtí uživatele

· náhlý odchod pracovníka

· havárie, živelná pohroma 

· úraz uživatele
· úraz poradce

· autohavárie či poškození vozidla
· omezení poskytování služeb nebo ukončení provozu

13.1 Agresivita uživatele

popis situace:

uživatel fyzicky ohrožuje sebe nebo své okolí nebo se k takové situaci schyluje

doporučení poradcům
· jestliže se pracovník cítí ohrožen – volat policii ČR, eventuelně záchrannou službu
· přivolat na pomoc další pracovníky poradny
· pokud je to možné, nezůstávat s potenciálně nebezpečným uživatelem sám v místnosti, pokud k tomu dojde, hlídat si ústupovou cestu ke dveřím

· nabídnout potenciálně nebezpečnému uživateli, aby se posadil (pokud to odmítne, netrvat na tom, poradce vede rozhovor ve stoje)

· udržovat od uživatele bezpečnou vzdálenost (delší než natažená paže), neotáčet se zády

· hovořit s uživatelem klidným, hlubším a tišším hlasem 

· vyvarovat se prudkých gest a pohybů

· jestliže je nevyhnutelné uživatele zklidnit, je dobré mít početní převahu – fyzická přesila někdy stačí k tomu aby se uživatel nechoval agresivně

· pokud jsou přítomni další uživatelé a umožňuje to situace, je potřeba se jim věnovat – odvést je stranou, mluvit s nimi, udržovat kontakt

· následně průběh události probrat s uživatelem, informovat ho o pravidlech organizace
13.2 Akutní zhoršení zdravotního stavu

Popis situace:

Psychický nebo fyzický stav uživatele služby se výrazně zhorší. Může se objevit náhlá změna chování, objevují se změny v komunikaci (uzavřenost nebo naopak neobvyklá aktivita). Uživatel se poškozuje nebo hovoří o sebevraždě.

doporučení poradcům
· Informovat tým střediska o vzniklé situaci a konzultovat možná řešení.

· Poradce může jednat proti přání uživatele (např. neprodleně přivolat záchranou službu) v situaci, kdy uživatel ohrožuje sebe sama nebo své okolí. I v této situaci by však měl postupovat otevřeně, tedy informovat uživatele o svém postupu. Jednat o uživateli, aniž by o tom věděl, ohrožuje především vztah důvěry mezi uživatelem a poradcem. 
13.3 Požívání alkoholu a jiných psychotropních látek, přechovávání zbraní či nebezpečných předmětů

popis situace

Uživatel se nachází v prostorách poradny nebo využívá terénního poradenství. Z jeho chování usuzuje poradce, že je podnapilý nebo pod vlivem drog. Také se může jednat o situaci, kdy má u sebe uživatel zbraň nebo jiný nebezpečný předmět.
doporučení poradcům
· v případě, že uživatel přichází se zbraní nebo jiným nebezpečným předmětem, upozorní ho poradce na skutečnost, že porušuje Provozní řád a vyzve ho k odchodu z poradny, dále jedná jako při jiném porušení těchto pravidel.

· jestliže má poradce podezření, že uživatel je pod vlivem alkoholu nebo jiných psychotropních látek, v první řadě vyjednává s uživatelem. Své podezření mu sdělí a připomene mu, že jeho chování je v rozporu s Provozním řádem
· zároveň poradce informuje ostatní členy týmu a vedoucího poradny
· jestliže se pracovník s uživatelem shodnou, že došlo k porušení pravidel, udělí mu ústní napomenutí a vyzve ho k odchodu z poradny.

· v případě, že uživatel trvá na tom, že podezření poradce není oprávněné, konzultuje poradce situaci s ostatními členy týmu a vedoucím poradny
· při terénní práci poradce opustí prostor, kde  se nachází uživatel a případně dohodne jiný termín schůzky, uživatele seznámí s důvody přerušení služby
13.4 Krádeže

popis situace

Ztratí se něco z osobních věcí uživatelů nebo pracovníků, ztratí se část vybavení poradny
doporučení pracovníkům
· pracovník informuje ostatní členy týmu a vedoucího poradny
· pracovník ověří, zda se skutečně jedná o krádež (hledaný předmět mohl někam zapadnout, být v jiné kapse atd.).

v případě, že se jedná o ztrátu předmětu nebo hotovosti v ceně vyšší než 1 000,- 

· pracovník v součinnosti s týmem svolá mimořádnou poradu
· na této poradě ostatní informuje o vzniklé situaci a o tom, že bude zavolána policie

· pokud se hledaný předmět nebo hotovost bezprostředně neobjeví, je třeba zavolat policii

v případě, že se jedná o ztrátu předmětu nebo hotovosti v ceně nižší než 1 000,- Kč.

· situace se řeší při nejbližší provozní poradě týmu
13.5 Úmrtí uživatele

popis situace

uživatel služby zemřel

doporučení poradcům
pokud k úmrtí dojde v prostorách poradny nebo při terénní práci
· volat 155 záchrannou službu, informovat Policii ČR

· informovat tým pracovníků poradny a vedoucího poradny
· přivolat někoho z kolegů, který se bude věnovat ostatním uživatelům služby (emocionální podpora)

· informace médiím poskytuje ředitel organizace

· předat osobní věci uživatele pozůstalým a nabídnout jim potřebnou podporu
· osobní dokumentaci přesunout do archivu
· citlivě probrat událost na poradě
· probrat událost na nejbližší týmové supervizi
pokud k úmrtí dojde jinde a jindy a pracovník se o této skutečnosti pouze dozvídá

· informovat tým pracovníků poradny a vedoucího poradny
· informace médiím poskytuje ředitel organizace

· osobní dokumentaci přesunout do archivu
pokud se jedná o sebevraždu uživatele

· je potřeba kromě výše uvedeného věnovat zvláštní pozornost psychickému stavu týmu (pocity viny, obavy ze selhání služby) – zvláště těm jeho členům, kteří s uživatelem byli nejvíce v kontaktu
· rozhodně se doporučuje věnovat tématu týmovou supervizi a pracovníkům čerpat v případě potřeby individuální supervizi
· vedoucí poradny informuje o této události ředitele

13.6 Náhlý odchod poradce
popis situace

poradce z různých důvodů náhle opouští tým 

doporučení poradcům
· informovat ostatní pracovníky poradny
· informovat o tom uživatele služby, jejichž bych klíčovým pracovníkem
· podle možností týmu poskytnout potřebnou podporu uživatelům, kteří tak přišli o svého klíčového pracovníka (poradce)
13.7 Havárie, živelná pohroma 

popis situace

Dojde k požáru, havárii zařízení a podobně.

Doporučení pracovníkům:

· zachovat klid a vyhodnotit závažnost vzniklé situace

· podle závažnosti situace přivolat pomoc: Hasiči 150, Policie ČR 158, Záchranná služba 155

· jakmile je to možné, informovat kolegy z týmu, přednostně vedoucího poradny
· v případě požáru se držet striktně požárně – bezpečnostních předpisů 

· je-li potřebná evakuace, postupuje se podle evakuačního plánu v budově
· je-li to potřebné a s ohledem na jejich bezpečnost informovat uživatele o vzniklé havárii. Je přitom potřeba komunikovat klidně a srozumitelně. Je-li to možné, věnuje se jeden z pracovníků přímo uživatelům, komunikuje s nimi, je s nimi v kontaktu.
· zdokumentovat průběh havárie, živelné pohromy
13.8 Úraz uživatele

popis situace

v průběhu poskytování služby dojde k úrazu uživatele

Doporučení poradce:

· zachovat klid a vyhodnotit závažnost vzniklé situace

· poskytnout první pomoc (lékárnička v poradně, autolékárnička), přivolat další pracovníky pokud jsou v dosahu

· je li to potřebné přivolat pomoc: Záchranná služba 155, 

· jsou-li přítomni jiní uživatelé a je-li to možné, věnuje se jeden z poradců přímo uživatelům, komunikuje s nimi, je s nimi v kontaktu.

· zapsat úraz do knihy úrazů
· informovat neprodleně vedoucího poradny

13.9 Omezení poskytování služeb nebo ukončení provozu

popis situace

dojde k omezení poskytování služeb na období delší než 3 měsíce nebo k ukončení provozu (služeb)

Doporučení pracovníkům:

· zachovat klid

· situaci konzultovat v rámci celého týmu a dohodnout se na společném postupu vůči uživatelům i spolupracujícím institucím

· informovat uživatele věcně o vzniklé situaci a o tom, co to pro ně konkrétně znamená, tyto informace podat s dostatečným předstihem

· v případě, že je to možné, předat uživatele do péče někomu jinému

· informovat další instituce a partnery, Krajský úřad Vysočina (registr poskytovatelů sociálních služeb)
13.10. Úraz poradce 
popis situace

v průběhu poskytování služby dojde k úrazu poradce
Doporučení poradce:

· poskytnout si první pomoc (lékárnička v prostorách poradny, autolékárnička), přivolat další pracovníky pokud jsou v dosahu

· je li to potřebné přivolat pomoc: Záchranná služba 155, 

· jsou-li přítomni jiní uživatelé a je-li to možné, věnuje se jeden z poradců přímo uživatelům, komunikuje s nimi, je s nimi v kontaktu.

· zapsat úraz do knihy úrazů
· informovat neprodleně o úrazu vedoucího poradny/ředitele

13.11. Autohavárie, poškození vozidla
popis situace

Dojde k autohavárii či poškození vozidla při terénní práci či při dalších činnostech souvisejících s náplní práce (např. školení).

Doporučení pracovníkům:

· zachovat klid a vyhodnotit závažnost vzniklé situace
· poskytnout si první pomoc (autolékárnička), přivolat další pracovníky pokud jsou v dosahu

· podle závažnosti situace přivolat pomoc: Hasiči 150, Policie ČR 158, Záchranná služba 155

· jakmile je to možné, informovat kolegy z týmu, přednostně vedoucího poradny
· zdokumentovat průběh autohavárie či poškození vozidla 

14 Popis situací ve kterých by mohlo dojít k porušení práv uživatelů a pravidla pro předcházení porušení těchto práv 
14.1 Právo být vnímán a respektován jako jedinečná lidská bytost 

situace 1

K porušení tohoto práva může dojít například, když poradce doprovází uživatele na úřad, ..úředník mluví s poradcem a uživatele přehlíží

preventivní opatření

S uživatelem se před schůzkou vyjednává jakou má mít poradce při jednání roli. Poradce předjímá situaci, která může nastat, např. upozorní úředníka, že je přítomen pouze coby doprovod. Povinnost poradce respektovat uživatele jako jedinečnou lidskou bytost je zakotveno v Etickém kodexu.
situace 2
K porušení tohoto práva může dojít i nepřímo – už sám kontakt s organizací jako je Občanská poradna Třebíč, je do určité míry stigmatizující

preventivní opatření

Organizace si tuto skutečnost uvědomuje, je to jeden z důvodů, proč nabízí terénní služby. Auta pro práci v terénu nejsou nijak označena. Rozhodnutí uživatele k čerpání terénních služeb je zakotveno v Etickém kodexu  (respekt ke svobodnému rozhodnutí uživatele). Třetím osobám nejsou poskytovány informace bez písemného souhlasu uživatele. Za takovou informaci se považuje i skutečnost, že uživatel je příjemcem služeb organizace. 

14.2 Právo na svobodné rozhodování o sobě samém 

situace

K porušení tohoto práva by mohlo dojít, ve chvíli kdy poradce má jinou představu o tom, co je dobré pro uživatele – například autoritativně určí jeho cíl poradenství – měl by pracovat na finančním rozpočtu, neměl by si brát další půjčky, protože je již zadlužen, a podobně.

preventivní opatření

Poradce mapuje situaci, potřeby a přání uživatele. Teprve na základě důkladného zmapování situace společně usilují o formulaci cílů. Poradce může nabízet, argumentovat i přesvědčovat. Každopádně však musí uživatele informovat o tom, že má vždy více možností, jak situaci řešit a je povinen respektovat konečné rozhodnutí uživatele. 

V Etickém kodexu je zakotvena povinnost respektovat svobodné rozhodnutí uživatele.

14.3 Právo na soukromí 
situace 1
K porušení tohoto práva by mohlo dojít v situaci, kdy poradce vede s uživatelem důvěrný rozhovor v přítomnosti dalších osob např. v terénu. 

preventivní opatření:
Pokud je to možné, poradce osobní schůzku s uživatelem předem plánuje, je stanoven čas, místo a předpokládaná doba trvání rozhovoru. Důvěrný rozhovor nikdy neprobíhá za přítomnosti třetí osoby, pokud s tím uživatel nesouhlasí. V případě, že zprvu nezávazná konverzace mezi poradcem a uživatelem přejde k osobním tématům, nabídne pracovník uživateli rozhovor na toto téma v soukromí. Respekt k soukromí uživatele je zakotven v Etickém kodexu.
situace 2
K porušení tohoto práva může dojít pokud rozhovor probíhá v místnosti, která je běžně volně přístupná všem pracovníkům, případně i uživatelům služeb.

preventivní opatření

Pokud je to možné poradce schůzku s uživatelem předem plánuje, snaží se zajistit volnou kancelář nebo místnost ve které nebude setkání rušeno. 

Respekt k soukromí uživatele je zakotven v Etickém kodexu 
situace 3
K porušení práva na soukromí by mohlo dojít při setkání poradce s uživatelem mimo pracovní dobu. Poradce by mohl začít nevyžádaný rozhovor s uživatelem (navázání na rozhovor z poslední schůzky atd.).

preventivní opatření

Poradci je v této situaci doporučeno slušně pozdravit a nechat na uživateli, zda chce začít nezávazně konverzovat. Vést pracovní rozhovor v této situaci se nedoporučuje.

situace 4
Poradce při terénní práci vstupuje do soukromého prostoru uživatele – například do jeho bytu, mohl by nevhodným způsobem komentovat jeho životní styl nebo zájmy.

preventivní opatření

Poradce se soustředí na okolnosti, které jsou důležité pro spolupráci s uživatelem. Zdrží se nevhodných poznámek o jeho životním stylu. Respekt k soukromí uživatele je zakotven v Etickém kodexu 
14.4 Právo na práci a spravedlivou odměnu
situace

K porušení tohoto práva by mohlo dojít pokud by uživatelé byli využíváni na drobné práce – například úklid prostor, ve kterých probíhají služby, úklid automobilu, roznos letáků a podobně.

preventivní opatření

Uživatelé mohou pracovat výhradně na základě pracovních smluv eventuelně smluv o konání práce mimo pracovní poměr. Odměňováni by byli podle platné legislativy.
14.5 Právo na přiměřené hmotné zabezpečení, zvláště při ztrátě či oslabení výdělečných možností 
situace

K porušení tohoto práva může dojít v situaci, kdy uživatel nemá prostředky na zabezpečení základních životních potřeb.

preventivní opatření

Poradce se snaží takové situaci předcházet. V Etickém kodexu je stanovena povinnost dbát o to, aby byl uživatel informován o veškerých sociálních dávkách a jiných možných finančních příjmech, které se k jeho situaci vztahují
14.6 Právo na přiměřenou životní úroveň, včetně potravy, šatstva, bydlení, lékařské péče a nezbytných sociálních služeb 

situace

K porušení tohoto práva by mohlo dojít v situaci, kdy zájemce o službu sice splňuje podmínky pro vstup do služby, ale je zjevné, že spolupráce s ním bude z nějakého důvodu obtížná. Poradce nebo zařízení by mohlo hledat záminku pro neposkytnutí služby.

preventivní opatření

Poradce je povinen postupovat podle zákona – jestliže zájemce splňuje podmínky pro vstup do služby nastavené organizací, nesmí ho nijak diskriminovat. Respekt k jedinečnosti a povinnost naplňovat práva uživatele je stanovena v Etickém kodexu.
15 Vybrané oblasti střetu zájmů
15.1 Pracovní doba  x  potřeby uživatele

Popis situace:

Organizace má stanovenou pevnou poradenskou dobu. 

Riziko:

Uživatel může mít zájem čerpat službu i mimo stanovenou poradenskou dobu. 
Řešení situace:

Počet uživatelů, kteří potřebují čerpat služby mimo stanovenou dobu není významný. 

Poradce se může rozhodnout, že situace je vážná a poskytnout službu mimo obvyklou dobu poskytování služby.
Preventivní programy (přednášky)  mohou probíhat v pozdějších odpoledních hodinách.
15.2 Podpora k nezávislosti  x  potřeba zařízení „mít“ klienty

Popis situace:
Smyslem poskytování služeb je integrace uživatelů, která by měla vést k nezávislosti. Zařízení může mít zájem na udržení uživatele ve službě, aby ho mohla vykazovat v souhrnné statistice.
Riziko:

Služba není poskytována v zájmu uživatele ani v souladu s posláním sociálních služeb.

Řešení situace:

informovanost uživatelů o poslání a cílech služeb 

informovanost pracovníků – vzdělávání, Etický kodex
supervize a porady o uživatelích

individuální spolupráce 
15.3 Uživatel požaduje větší podporu než potřebuje podle posouzení týmu

Popis situace: 
Uživatel žádá podporu větší, než potřebuje podle posouzení týmu. Například chce, aby za něj pracovník telefonoval, vyřizoval reklamaci apod., i když je těchto činností samostatně nebo s dopomocí schopen.

Riziko:

Může docházet poskytování služby, která není v souladu s posláním sociálních služeb. Hrozí riziko závislosti na službě.

Řešení situace:

informovanost uživatelů o poslání a cílech služeb 

informovanost pracovníků – vzdělávání, Etický kodex
supervize a porady o uživatelích

individuální spolupráce 
15.4 Zneužití informací nebo postavení

Popis situace:
Pracovník se může dostat do situace, kdy by mohl využít informací nebo svého postavení pomáhajícího pracovníka ke svému prospěchu. Například se jedná o přijetí hodnotného daru, výhodnou koupi, přijetí protislužby.
Riziko:

Pracovník může přímo nebo nepřímo zneužít svého postavení vůči uživateli.

Řešení situace:

Pracovníci jsou povinni řídit se Etickým kodexem sociálních pracovníků ČR a Etickým kodexem 
16 Postup pro případ, že dojde k porušení práv uživatelů

Situací kdy může dojít k porušení práv uživatelů nebo ke střetu zájmů je celá řada. Nejdůležitější z nich byly vytipovány a jsou popsány v tomto operačním manuálu. I přesto by mohlo k porušení práv či střetu zájmů dojít. Na tuto situaci může upozornit kdokoliv – uživatel, jeho blízké okolí, pracovníci jiných poskytovatelů služeb. Jestliže se jakýkoliv pracovník organizace setká s náznakem, že by se mohlo jednat o porušení práv uživatelů nebo střet zájmů, je povinen upozornit na to své kolegy a především svého nejbližšího nadřízeného a to bez zbytečného odkladu. Vedoucí poradny následně věnuje této věci prostor na nejbližší poradě, na které proběhne otevřená týmová diskuse k tématu a zjištění podrobností. Tato diskuse musí být zaznamenána v zápisu z této porady. 

Všichni pracovníci jsou povinni řídit se Etickým kodexem.

V případě, že dojde k vážnému porušení práv uživatelů nebo ke střetu zájmů z důvodu porušení Etického kodexu pracovníkem, jedná se o porušení pracovní kázně a postupuje se podle Zákoníku práce. 

V případě, že dojde k porušení práv uživatele v důsledku chybně stanoveného metodického postupu, je nutné metodický postup upravit při nejbližší vhodné příležitosti. Na tuto skutečnost tým upozorní ředitelku, která v součinnosti s týmem provede nutné úpravy.

Tým na své poradě zváží rozsah případné újmy na straně uživatele a také způsob, jak tuto újmu zmírnit. V úvahu připadá například (písemná) omluva chybujícího pracovníka nebo vedoucího poradny. Uživatel jehož práva byla v nějakém směru porušena, musí být informován o tom, jak byla tato situace řešena. Za řešení situace vůči uživateli a jeho pravdivé informování je odpovědný vedoucí poradny.
17 Přílohy
Součástí tohoto manuálu jsou tyto přílohy:
Smlouva 
Individuální plán
Moduly……
Etický kodex
Provozní řád
V Třebíči dne 30. dubna 2013

Zpracoval:

Mgr. Hana Chloupková

Mgr. Hynek Kalvoda

 a realizační tým projektu Podpora sociálně vyloučeným lokalitám na Třebíčsku
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