NAZEV ZADATELE/POSKYTOVATELE: Diecézni charita Brno — ICO 44 99 02 60
DRUH POSKYTOVANE SLUZBY: §69 Terénni programy

NAZEV ZARIZENi POSKYTOVANE SOCIALNI SLUZBY: Terénni programy SOVY
ADRESA ZARIZENi POSKYTOVANE SOCIALNi SLUZBY: Zizkova 108, 586 01 Jihlava

Popis realizace poskytovani socialni sluzby
a) Jak dana socialni sluzba probiha

Uvodni predstaveni sluzby

Poslani

Poslanim terénni sluzby, je poskytovani pomoci a podpory rodinam i jednotliveiim
star§im 15-ti let, ktefi jsou ohrozeni socialnim vylou¢enim. Touto sluZzbou usilujeme
0 snizovani rizik a zmirnéni/odstranéni nepfiznivych socialnich situaci uzivatelu.
Sluzbu poskytujeme bezplatné, anonymné a v pfirozeném prostfedi klientd.
Pldsobnost nasi sluzby je prfevazné v Jihlavé, v jejim v blizkém okoli a v pfipadé
potfeby i na dalSich mistech Kraje Vysoc€ina.l

Cil sluzby
Cilem Terénnich programt SOVY je
¢ vyhledat osoby ohroZené socialnim vylou¢enim a chudobou
e motivace ke zméné socialni situace a ohroZeni a nasmérovani k feSeni
e podpora a pomoc pfi udrzeni a zlepSeni dovednosti pro samostatny Zivot
mimo socialni vylouceni
- ziskani uspokojivého zaméstnani
- zZlepSeni mezilidskych vztaht
- zajistény pristup k zakladni Iékafské péci
- zakladni orientace v pravech a povinnostech (obanska gramotnost)
- zZlepSeni finan¢ni situace (finan¢ni stabilizace)
- zlepSeni bytové situace
e ZzajiSténi navaznych odbornych sluzeb

Cilova skupina

Sluzba je poskytovana rodinam, skupinam a jednotlivcim star§im 15-ti let, ktefi se
nachazi v dlouhodobé nepfiznivé socialni situaci, kterou nedokazi bez pomoci
prekonat.2 Pusobnost nasi sluzby je pfevazné v Jihlavé, v jejim v blizkém okoli a
v pfipadé potieby i na dalSich mistech Kraje Vysocina.

Dlouhodobé nepfiznivou socialni situaci rozumime zejména:

¢ Nevyhovujici bytové podminky — uZivatel nema zadné bytovée zazemi, bydli v
nevyhovujicim prostfedi (nepfiméfené vysoky najem, Spatné hygienické
podminky, ohroZeni pocitu bezpeci, velikost bytu apod.).

e Zadluzenost, exekuce — neschopnost splaceni poplatkll spojenych s naklady

! Dillezita je spadovost pod DCHB a OCHJ. V ptipadé potieby poskytovéani nasi sluzby v jiné oblasti je nutné si
ptedem domluvit spolupraci s oblastni charitou. Mame povéfeni od Kraje Vysocina (Viz. ptiloha ¢. 1 Povéfeni

z Kraje Vysocina).

2 Sluzba nepracuje piimo s détmi pod touto v&kovou hranici, sluzby jsou jim ale zprostiedkovany nepiimo pies
rodi¢e/zakonné zastupce.




na bydleni (vysoké najmy), neschopnost splacet pujcky, lichva a jiné.

e Dlouhodoba nezaméstnanost — nedostate¢na kvalifikace, ztrata pracovnich
navyku.

¢ Neschopnost vytvaret podminky pro zdarny vyvoj déti — odebrani déti, ustavni
vychova, omezeni rodi€ovskych prav, stanoveni dohledu.

e Zivot v lokalité vykazujici znaky socidlniho vyloudeni — stigmatizace,
frustrace, izolace.

e Diskriminace, nedostatecny pocit bezpeci.

o NedostateCné ekonomické zajisténi — pfijmy nizSi nez zivotni minimum,
chudoba.
e NedostateCna péCe o zdravi — absence vyuzivani |ékarfské péce,

nedodrzovani Iéebného rezimu, medikace apod.
e Akutni krize — domaci nasili, rodinné a partnerské problémy.

Zasady poskytované socialni sluzby

¢ Individualni pristup - pfi praci s uzivateli je vzdy pfihlizeno k jedineCnym
potfebam a schopnostem kazdého z nich

e Zachovani lidské dustojnosti, dodrzovani prav uzivatelli — pracovnici jsou
si védomi své povinnosti respektovat vali, distojnost, soukromi déti a
mladeze. Jednaji s uzivatelem sluzby s respektem k jeho lidskym pravam.
Zafizeni poskytuje sluzby uzivatelim tak, aby vzdy byla zachovana jejich
prava a lidska dustojnost.

e Profesionalita sluzby — pracovnici TP SOV se pravidelné vzdélavaji

e Podpora k aktivhimu a samostatnému feseni vlastni situace - uzZivatele
motivujeme Kk aktivnimu FeSeni jeho situace, podporujeme rozvoj jeho
samostatnosti

e Dobrovolnost — do vyuzivani sluzeb klienty nikdo nenuti (dobrovolné do
sluzby vchazi a dobrovolné ji opousti)

Prvni kontakt se zajemcem

Opravnénou osobou pro jednani se zajemcem o sluzbu je vedouci a kliCovy
pracovnik TP SOV.

Jednani se zajemcem

Zajemce nas muze kontaktovat osobné, prostiednictvim telefonu, e-mailu a
facebooku.

Pfi prvnim kontaktu se pracovnik snazi rychle zorientovat v tom, co zajemce pfivadi
a co oCekava. Cilem je zjistit, zda se jedna o zajemce o0 poskytnuti socialni sluzby.
Pokud je jiz pfi prvnim kontaktu zfejmé, ze poskytovatel neposkytuje socialni sluzbu,
o kterou zdjemce Zada, a to i s ohledem na vymezeni okruhu osob, pro které je
sluzba ur€ena, informuje o tom pracovnik zajemce a doporu¢i mu jiného
poskytovatele, ktery tuto sluzbu poskytuje a poskytne mu zakladni socialni
poradenstvi.

Pfi prvnim kontaktu jsou zajemci sdéleny informace o socialni sluzbé (podle letacku
— Zakladni informace o sluzbé TP SOV - letaCek v elektronické nebo pisemné
podobé), aby se zdjemce mohl rozhodnout, zda ma zajem o vyuziti socialni sluzby.
V pfipadé, ze se zajemce rozhodne, ze nevyuzije socialni sluzbu, ujiStujeme ho, Ze




se na nas muze kdykoli znovu obratit, nabizime zajemci kontakty, které by mohl
vyuzit.

Rozhodovani o poskytnuti sluzby
Pfi rozhodovani o poskytnuti sluzby se pracovnici fidi
v' maximalni kapacitou sluzby, ktera je uvedena v Registru poskytovatell
socialnich sluzeb, maximalni kapacita nesmi byt pfekrocena,

Uzavieni smlouvy/astni dohody

v Uzavfenim Ustni dohody o poskytnuti socialni sluzby TP SOVY se z Zadatele
stava uZivatel.

v Ustni smlouva o poskytnuti socialni sluzby TP SOVY uzavira vedouci nebo jim
povéreny kliCovy pracovnik

v" Smlouva o poskytnuti socialni sluzby TP SOVY se uzavira ustné

v Pracovnik se snazi mluvit se zajemcem o sluzbu srozumitelné, otazkami
zZjiStuje, zda porozumél sdélenym informacim. Pokud ma zajemce specifické
potifeby postupujeme podle standardu ¢.3.

v Ustni dohodu pracovnik nahrava do e-Quipu, kterou pfikladame ke kazdému
klientovi, se kterym se uzavira IP

Sjednavani dohody o poskytnuti sluzby

v Pracovnik seznamuje uzivatele podrobné s jednotlivymi body Ustni dohody a
ujiStuje se o tom, Ze uzivatel porozumél obsahu i u€elu dohody, dava prostor
pro vyjasiovani, pro dotazy uzivatele;

v Pfed uzavfenim Ustni dohody jsou poskytnuty informace o nabidce sluzeb a
pravidlech poskytovani. Zjistuji se potfeby uzivatele. Pracovnik informuje o
bezplatnosti sluzby, ochrané osobnich udaju a moznosti si stézovat. Toto vSe
probiha se zajemcem o sluzbu viz. standard ¢.3.

v’ Zakazka uzivatele je zapsana do IP. IP je uzavien ve stejny den, jak ustni
smlouva.

v  Stanovuje s uzivatelem cile, kterych chce uzivatel dosahnout béhem
poskytovani socialni sluzby prostfednictvim individualniho planu,

v' Seznamuje uzivatele s pravidly TP SOV

Pokud by pracovnik sjednaval smlouvu s lidmi se specifickymi potfebami (s
mentalnim, zrakovym sluchovym postizenim apod.), postupuje podle kapitoly
»~Jednani s lidmi se specifickymi potfebami“ v SQ 3 Zajemce o sluzbu.

Metody prace s uzivatelem

S uZivatelem pracujeme v terénni formé (pracovnici navstévuji rodiny v jejich
pfirozeném prostfedi). S kazdym uzivatelem socialni sluzby se pracuje individualné.
Prace s uzivatelem je charakterizovana pfimym, zamérnym a pfipravenym
kontaktem pracovnika s uZivatelem, provadénim socialni terapie, ktera spociva v
socialné vychovném ovlivnéni a plsobeni na uzivatele, aby zménil postoj ke své
socialni situaci. Ukolem pracovnika pfi praci s uZivatelem je podpora schopnosti
uzivatele, nabizeni novych uhli pohledu a zplUsobu FeSeni situace, kterou uzivatel
vhnima jako problémovou a nefesitelnou, pomoc uZivateli v orientaci jeho problému.
Vzdy jedname v souladu s moZnostmi a schopnostmi uZivatele a pIné respektujeme




jeho osobni nazor. Sluzba TP SOVY nabizi uzivatelim dlouhodobou individualni
spolupraci, ktera obnasi stanoveni si cile spoluprace, dil€ich cilu a jakymi zplsoby
bude tohoto cile dosazeno, v€etné rizik, ziskl a ztrat plynoucich z této zmény.

Zakladni cinnosti pfi poskytovani terénnich programu pro rodiny, jednotlivce a
skupiny se zajistuji v rozsahu téchto ukonu:

a) zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostredim:

aktivity umoznujici lepsi orientaci ve vztazich odehravajicich se ve
spole¢enském prostredi,

Motivace ke zméné socialni situace a ohroZeni a nasmérovani k feSeni-
navazani vztahu, kontaktni rozhovory)

Vyhledat osoby ohrozené socialnim vylouéenim a chudobou- monitoring,
mapovani, predani kontakti, domluva dalsi spoluprace

e Prvokontakt — Navazani spoluprace se zajemcem o sluzbu, ziskani
zakladnich informaci od zajemce o sluzbu, pfedani informaci o podminkach
poskytovani sluzby, pravidlech zafizeni apod.

e Kontakt- Jakykoliv kontakt s uzivatelem osobni, telefonicky C&i elektronicky,
kratky neformalni rozhovor nebo pozdrav v rozmezi 5 az 15 minut

e Kontaktni prace — Rozhovor s klientem delSi neZz 15 minut bez poradenské
¢innosti za ucelem prohloubeni znalosti klienta a pracovnika (obsahem
kontaktll jsou témata souvisejici s béznymi udalostmi v Zivoté &i ve svété
kolem nas)

e Zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostredim- Informovani
uzivateld o nejriznéjSich spoleCenskych akcich, bud osobné, nebo
prostfednictvim FB, popfipadé doprovod na akce.

e Zajisténi navaznych odbornych sluzeb- zprostfedkovani kontaktu a
doprovodu

b) pomoc p¥i uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pri obstaravani osobnich
zalezitosti:
1. pomoc pri vyrizovani bézZnych zalezZitosti a
Podpora a pomoc pfi udrzeni a zlepseni dovednosti pro samostatny zivot
mimo socialni vylouceni
v' Bytové poradenstvi:
= Prevence ztraty bydleni
= Pomoc s hledanim bydleni/ pfi vyhledavani bydleni
= Zprostfedkovani kontaktu
= Kompetence pro bydleni (smlouva, energie, sousedské vztahy)
= ZvySovani kvality bydleni
= Pomoc s vyplnénim zadosti, vystaveni doporuceni
= Doprovod
o vedeni rodin k zajisténi a udrzeni vhodného bydleni; napomahani pfi
hledani bydleni prostfednictvim inzerce v tisku, realitnich kancelafich,
internetové inzerce; upozornovani na nevyhodné ¢i rizikové najemni a
podnajemni smluvni vztahy; upozorfiovani na zdravotné nevhodnou a
zavadnou hygienu bydleni a pomahani pfi feSeni téchto situaci;
motivace uzivatele k uklidu a udrzovani poradku ve svém obydli i okoli;




pomoc pfi zajiStovani nahradnich forem bydleni — ubytovani
v azylovych domech, startovacich bytech a jinych forem socialniho
bydleni; napomahani pfi organizaci stéhovani a zprostfedkovani dalsi
potfebné pomoci souvisejici s feSenim bytové situace;

v" Finanéni a dluhové poradenstvi:
= Mapovani finan¢ni situace klienta
= Poradenstvi ohledné pfijmu a vydaiju, priority vydaju uzivatele
» Poradenstvi v moznostech finan¢ni gramotnosti
= Narok na davky HN (hmotna nouze) a SSP (statni socialni
podpora)
= Pomoc pfi registraci na UP
= Motivace ke studiu, kurzy, rekvalifikace
» Pujcek (nedoporuCujeme zadné formy puUjcek, poukazujeme na
disledky nesplaceni)
» Dluhy a exekuci (co mUze exekutor zabavit a co ne, jaké dluhy
jsou upfednostnény)
= Konzultace moznosti insolvence
= Sestaveni rozpoctu
» Moznosti zvySeni pfijmu
= Pomoc s vyplfiovanim zadosti na nadace
o motivace k zajiSténi pfijmu vlastni praci Ci uplatnénim naroku na
socialni davky; poskytnuti osvéty k financni gramotnosti; motivace
uzivatele k v€asnym platbam, zejména spojenym s bydlenim; motivace
klienta k rozvaznosti ve svém finan¢nim rozpoctu, upozoriuji na rizika
,fychlych“ nebankovnich pujéek, na nebezpeli neuvazeného
zadluzovani domacnosti, na riziko exekuci; motivuji uzivatele k jednani
s vériteli v pfipadé zadluzeni a pomahaji vyjednavat splatkové
kalendare;

v' Zdravotni poradenstvi:
» Pfedavani informaci o dulezitosti prevence v oblasti zdravi
» Motivace k navstévé Iékafe nejen pfi potizich
» Informace o moznych komplikacich pfi zanedbani zdravotniho
stavu
* Pomoc s vyhledavanim lékaru/Iékarské péce
= Doprovody k lékafi
» |Interpretace informaci od |ékafe
= Motivace pro zdravy zZivotni styl
= Logopedie (v pfipadé potifeby pro déti Skolniho véku)

o vedeni k zjisténi rfadné |ékarské pécCe, pomoc s vyhledanim
dostupného zubniho a jiného odborné Iékare; motivace k pravidelnym
navstévam lékafe, k dodrzovani termind pravidelného ockovani a
preventivnich Iékafskych prohlidek déti, k dodrZovani stanoveného
léCebného rezimu &i rehabilitace; motivace rodiCu k dochazce déti na
logopedii a k pravidelnému procviCovani nastavenych logopedickych
cviCeni; motivace téhotnych matek k pravidelnym odbornym i
preventivnim |ékafskym prohlidkam a k dodrzovani zasad spravné
vyZivy; v pfipadé potfeby poskytnuti doprovodu za ucelem zajiSténi




zdravotni péce;

v' Kariérni poradenstvi:

Pfipominani povinné predskolni dochazky

Komunikace s MS a ZS

Motivace rodiny i ditéte k uspésSnému dokonceni Skoly
Hledani moznosti v pfipadé potfeby douovani

Pomoc pfi vybéru SS, ugilisté

Pomoc se Zadostmi o stipendia

Pomoc pfi sepisovani zivotopisu, motivaénich dopisu
Vyhledavani a pfedavani volnych pracovnich pozic/nabidek
prace z internetu

Informace o rekvalifikacnich kurzech

Informace o pozitivech legalniho zaméstnani (motivace)

v Zlepseni mezilidskych vztahti:

Doprovazeni
Posilovani samostatného zvladnuti

v" Pravni poradenstvi:

Jednoduché pravni poradenstvi, tykajici se zejména
obc¢anského zakoniku, trestniho zakoniku nebo zakoniku prace.
Zakladni poradenstvi

MoZznost doprovodu

Vyhledavani informaci na internetu + tisk

Nacvik vyplhiovani formulaid

v' Poradenstvi vedouci k zajisténi zakladnich zivotnich potreb

Potravinova pomoc z projektu MPSV, potravinové banky a
narodni potravinové sbirky (vypisovani poukazu)
Zprostfedkovani oble€eni, obuvi, nabytku, domacich potfeb od
darcu
Potravinova pomoc z projektu MPSV, potravinové banky a
narodni potravinové sbirky (vypisovani poukazu)
Klienti jiné socialni sluzby — v pfipadé, Ze je k nam odeslan pro
PoMPo uzivatel jiné socialni sluzby nebo jiné instituce,
predstavujeme socialni sluzbu, doptavame se na situaci klienta
a nabizime pomoc. Klient miuze obdrzet poukaz ze sluzby, ze
které prichazi, nebo po pfedchozi domluvé se socialnim
pracovnikem muaze poukaz vypsat pracovnik TP SOVY. Tento
typ vykonu je vykazan v e-Quipu k anonymnim uzivatelim.
Klienti nasi sluzby — PoMPo je urCena predevsSim pro

0 Rodi¢e samoziviteleRodiny v akutni nouzi

0 Starobni a invalidni ~ duchodci s
nedostacujicim pfijmem
V pfipadé zajmu o PoMPo je dulezité, aby zajemce byl naSim
uzivatelem a zaroven, aby se snaZil svoji nepfiznivou socialni
situaci aktivné resit. (spoluprace s TP SOVY, individualni plan,




plnéni pfedem stanovenych krok)

» Potravinova a materialni pomoc je vydavana podle aktualni
nepfiznivé socialni situace klientd. PoMPo neni vydavano
ploSné ani pravidelné, aby se pfedchazelo vzniku zavislosti na
sluzbé. Divodem k vydani potravinové a materialni pomoci
muze byt napf. vypadek pfijmu, nepfedvidatelné vydaje, odchod
partnera, stéhovani z AD nebo ubytovny do najemniho bytu,
navrat déti z ustavnich zafizeni do rodiny.

» Vykony vztahujici se k PoMPo zapisujeme do e-Quipu k
patficnému uzivateli jako zprostfedkovani potravinové nebo
materialni pomoci (hygiena).

» Pro lidi bez pfistfeSi je vyClenén jeden den v tydnu, kdy si
mohou pfijit pro poukaz k pracovnicim TP SOVY, a nasledné si
mohou vyzvednout pfislusny balicek s potravinovou Ci
materialni pomoci ve skladu na Mahenoveé ulici.

» U téchto zajemcu o PoOMPo nevyzadujeme zZadnou spolupraci se
sluzbou TP SOVY, ale prubézné nabizime moznost vyuzit nasi
nabidku sluzeb. Do e-Quipu zaznamenavame vykony k
jednotliveim, anonymné a rozliSujeme jen pohlavi.

2. pomoc pri obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora
pri dalsich aktivitach podporujicich socialni zacleriovani osob,

e Doprovod- pomoc pfi vyfizovani béznych zaleZitosti na ufadech nebo
v jinych institucich, zprostfedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim

e Kontakt s instituci- kontakt s jinou socialni sluzbou, ufadem nebo jinou
instituci v zajmu klientl bez jejich ucasti avsak s jejich védomim a souhlasem

o Prilezitostné akce - Akce, které slouzi ke zpestieni rutiny (kazdodennosti)
nebo k propagaci zafizeni - koncerty, turnaje, vyjezdni akce atd. Pfipravuji je
pracovnici, pokud je to mozné, zapojuji do realizace uzivatele (Krabice od
bot, Mikulas, Carodéjnice, Den déti, Amen Khelas, gista Vyso&ina)

e Preventivni, vychovné a pedagogické programy- Jde o specialni programy
vytvofené dle specifickych potfeb cilové skupiny a dané lokality.
Preventivnimi programy jsou mysleny tzv. programy specifické prevence.
Muze se jednat napfiklad o: program prevence zneuzivani navykovych latek,
program prevence gamblerstvi, program prevence sexualniho zneuzivani
apod. Preventivni programy obsahuji pfedavani informaci (ustné, nasténky,
letacky...), besedy pro uzivatele, probirani a nabizeni tématu pfi kontaktni
praci atd. (sovi hnizdo, Bily kruh bezpeci- popsat, jak to délame), péce o télo,
vyzkum pro Kraj, poskytovani informaci o rizicich).

3. socialné terapeutické cinnosti, jejichz poskytovani vede k rozvoji nebo
udrzeni osobnich socialnich schopnosti a dovednosti, podporujicich socialni
zaclenovani osob,

e Krizova intervence/Pomoc v krizi- ReSeni krizové situace, vzniklé v Zivoté
uzivatele. Jde o diagnosticko-terapeuticky pfistup pfispivajici ke zvladnuti
psychické krize. Mlze jit o pozorovani chovani uzivatele s durazem na
posouzeni aktualniho psychického stavu, rozhovor smérovany k zakladni

vrwve

zvladnuti potiZi. Intervence obsahuje také navrh opatfeni. Rozsah intervence




zavisi na tom, zda je pracovnik kvalifikovan pro krizovou intervenci. Pracovnik
bez kvalifikace poskytne uZzivateli v krizi pomoc pouze v rozsahu akutni
intervence s odkazanim (eventualné doprovodem) na odbornika.

e Informacni servis - Informovani uzivatell o nejriznéjSich spoleenskych
akcich, bud osobné, nebo prostifednictvim FB, popfipadé doprovod na akce

e Pripadova prace- prace na IP

Zpusob, jakym jsou uzivatelé zapojeni do rozhodovani o vyuziti sluzby

Pracovnici vychazeji pfedevsim z potfeb a pfani klientl — respektuiji jejich svobodna
rozhodnuti a podporuiji je v autonomii. UZivatelé vyuZzivajici sluzbu mohou uplatriovat
vlastni vUli pfi feSeni své nepfiznivé socialni situace, jsou informovani (pomoci
letakd a nastének) o svych moznostech v nabizené sluzbé. Pracovnici zafizeni
vytvari podminky, v nichZ se uzivatelé sluzeb mohou citit distojné, maji volbu se
svobodné rozhodovat, jsou vedeni k porozuméni dusledku svého rozhodnuti.
Pracovnici pIné respektuji jejich nazor i rozhodnuti, nikdy nejednaji za né, povazuji
uzivatelé za rovnopravné partnery v komunikaci, snazi se jim pomoci pochopit
mnohdy komplikované situace napfiklad zjednoduSenym pfikladem, porovnanim Ci
modelovou situaci.

Sluzba vychazi z myslenky, Ze rozhodovani je socialni dovednost jako kazda jina a
pomoci svych rozhodnuti se ¢lovék uci. Pokud by nemél uzivatel dostate¢ny prostor
pro vlastni rozhodovani, je tim omezena i jeho moznost ucit se a rozvijet se, Ci si
dovednost zachovat.

Zpusob vyrizovani stiznosti/zpétné vazby uzivatell

Pravidla pro podavani zpétné vazby (stiznosti)

Sluzba TP SOVY usiluje 0 co mozna nejvyssi kvalitu poskytovanych sluzeb a jejich
stalé zlepSovani. TP SOVY vytvaFi podminky pro ziskavani zpétné vazby. Zpétna
vazba muze mit podobu namétd, pfipominek a stiznosti. Zpétna vazba se muize
tykat provozu a chodu TP SOVY, prostfedi, ve kterém je sluzba poskytovana,
jednani pracovnikl. Zpétnou vazbu muaze uplatnit kdykoliv a kazdy uzivatel, &i jina
osoba, ktera by ho zastupovala.

StiZznosti jsou poskytovatelem chapany jako informace o spokojenosti s
poskytovanou sluzbou a o tom, zda sluzba odpovida potiebam uzivatelim. Je to
dalezity zdroj informaci o moznostech, jak zlepSit sluzbu. Sou€asné jde o nastroj
kontroly uzivatele nad sluzbou, ktera je mu poskytovana. Stiznost je brana jako
pfirozena obrana proti neopravnénému zasahu do prav a zajma klienta.

Prava podavatele

Zustat v anonymité

Obdrzet vyrozumeéni o zpusobu feSeni zpétné vazby

Pozadat o pomoc pfi formulovani zpétné vazby pracovnika TP SOVY
Moznost zvolit si nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti
zastupovat

v’ Vazit si tlumoc¢nika (kontakt na tlumocnika je k dispozici v kancelafi TP SOVY)

ANANENRN

ZpUsob podani

Zpétnou vazbu je mozno podat ustné nebo pisemné u pracovnika TP SOVY, do
postovni schranky, ktera je umisténa u vchodovych dvefi do budovy Centrum
socialnich sluzeb, Zizkova 108, emailem nebo telefonicky. Pokud je zpétna vazba
podavana ustné, ujiStuje se pracovnik o tom, ze zaznam o podani odpovida tomu,




co jim chce podavatel fici.

Zpusob vyrizovani (zpracovani zpétnych vazeb)

Kazda zpétna vazba je okamzité zaevidovana v Knize namétu, pfipominek a
stiznosti. Pfi evidenci se pracovnik ujiStuje o tom, ze zaznam o podani odpovida
tomu, co jim chce podavatel fici.

Zpétna vazba je projednavana na pracovni poradé. Pokud je to potfeba, vyfidi
pracovnik zpétnou vazbu bezprostfedné po jejim podani a na pracovni poradé se
toto feSeni projedna.

Pro projednavani plati nasledujici pravidla:

v’ zpétna vazba je projednavana v celém rozsahu

v v pfipadé, Ze se zpétna vazba tyka uzivatele sluzeb, mlize byt uzivatel na
poradu pozvan, aby se mohl k véci vyjadfit, jeho pfitomnost ale neni
podminkou pro projednani

v v pfipadé, Zze se zpétna vazba tyka pracovnika TP SOVY, je véc
projednavana za pfitomnosti vedouciho a pracovnika, ktery ma pravo se k
véci vyjadrit

v’ v pfipadé, Ze se zpétna vazba tyka vedouciho TP SOVY, je véc projednavana
za pritomnosti zastupce feditele pro oblast socialni prevence a vedouciho,
ktery ma pravo se k véci vyjadrit

Vyjadfeni k zpétné vazbé je zpracovano bez zbyteCného odkladu, nejpozdéji vdak
do 30 dnl ode dne podani. Vyjadfeni je zaznamenano v Knize namétul, pfipominek
a stiznosti. Pokud skute¢na Ihita prekrocCi limit 30 dnl, je o tom podavatel ustné
nebo pisemné informovan.

Neanonymnimu podavateli je vyjadfeni pfedano pisemné, nebo ustné (podavatel
podepiSe v Knize namétu, pfipominek a stiznosti, ze mu bylo vyrozuméni pfedano).

V pfipadé anonymniho podani stiznosti je vyjadfeni zvefejnéno na nasténce po
dobu 14ti dnu, vyjadfeni neni zvefejnéno, pokud by to mohlo ohrozit bezpeci
uzivateld.

Odvolani
Proti vyjadfeni k zpétné vazbé& se mlze podavatel odvolat na adresu: TP SOVY,

Zizkova 2076/108, 586 01 Jihlava a to do 14 dn( od dorudeni tohoto vyjadfeni.

Pracovnici TP SOVY odvolani pfedaji:
v’ zastupci feditele pro oblast socialni prevence OCHJ — v pfipadé, Ze se jedna
o odvolani proti stiznosti na pracovnika TP SOVY
v fediteli OCHJ — v pfipadé, Ze se jedna o odvolani proti stiznosti na vedouciho
TP SOVY

Postup feSeni odvolani je obdobny jako pfi feSeni stiznosti a plati pro néj stejné
Casové |huty.

Zavérecna ustanoveni
V pfipadé jakychkoliv nejasnosti se podavatel mize obratit na vedouciho TP SOVY
se zadosti o vysvétleni.
Podavatel se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim zpétné vazby muize obratit na




nestranné instituce, napfr.

v Cesky helsinsky vybor (Ostrovskeho 253/3, 150 00 Praha 5)
v’ Kancelar vefejného ochrance prav (Udolni 39, 602 00 Brno)

Ukoné€eni poskytovani sluzby

Zpusoby ukoncéeni poskytovani sluzby

Vypovédni |hita je okamzita, tzn., ze ukoneni nastava v okamziku, kdy napf.
uzivatel prfedal vypovéd poskytovateli, poskytovatel se s uzivatelem dohodl na
ukonceni poskytovani sluzby apod.

Pokud dojde k vypovédi ze strany poskytovatele, nema poskytovatel povinnost
oznamit vypovéd uzivateli. Casto se stava, e dojde k preruseni kontaktu
s uzivatelem a doruceni vypovédi by nebylo mozné.

e Vypovéd’ ze strany uZivatele

> Vypovéd mulze uzivatel sepsat samostatné, podle vzoru vypovédi,
ktery mu poskytne klicovy pracovnik, nebo s pomoci kliCového
pracovnika, nebo muze poskytovateli pouze oznamit, ze se rozhodl
nevyuzivat jeho sluzby. Pracovnik o ukonCeni dohody vyhotovi
zadznam v osobni dokumentaci uzivatele.

» V pfipadé, Ze se pracovnici dozvédi o umrti uzivatele, vyhotovi o tom
zaznam do osobni dokumentace uzivatele a ukonCi poskytovani
sluzby.

e Vypovédi ze strany poskytovatele diivodu opakovaného porusovani
pravidel

> Ustni smlouva obsahuje Ujednani o dodrzovani vnitfnich pravidel
poskytovani sluzby. Uzivatel je zavazan k jejich dodrzovani.

» PFi porusSeni pravidel uzivatelem, upozoriuji ustné pracovnici uzZivatele
na porusSeni a na moznou vypoveéd dohody v pfipadé opakovani.
Vyhotovuji o0 tom zaznam do osobni dokumentace uzivatele.

» Pokud k vypovédi dojde, popiSe klicovy pracovnik do e-Quipu
podrobny popis situace, kvuli které doslo k vypovédi

e Vypovédi ze strany poskytovatele z provoznich duvodu

> KliCovy pracovnik popiSe podrobny popis situace do e-Quipu, kvdli

které doslo k vypovédi
e Vypovédi ze strany poskytovatele z duvodu preruseni kontaktu
S uzZivatelem na dobu presahujici 1 rok

» Klicovy pracovnik o tom vyhotovi zaznam do osobni dokumentace
uzivatele.

e Dohodou obou stran

» Kli€ovy pracovnik o tom vyhotovi zdznam do osobni dokumentace
uzivatele.

Spoluucast uzivatele na sluzbé

| Zakladni ginnosti sluZby jsou poskytovany bezplatné.




b) Materialné - technického zabezpecéeni socialni sluzby

Adresa: Zizkova 108, 586 01 Jihlava

Sluzba vyuziva prostory v pfizemi samostatné budovy, ktera je ve vlastnictvi
Diecézni charity Brno. Kolaudace domu probéhla v roce 2019. Tato budova je
vyuzivana péti sluzbami — Naslednou péci Jihlava, Azylovym ubytovanim Jihlava,
NZDM ERKO, SAS Klubicko a TP SOVY. Budova ma bezbariérovy pristup.
PfestoZe je objekt situovan na kraji méstské zastavby, je dobfe dostupny, cca 20
minut chuze z centralniho namésti, zastdvka MHD 5 min. chlze.

Samotné poskytovani sluzby probiha zejména v pfirozeném prostfedi uzivatell
sluzby.

Terénni programy SOVY maji k dispozici:

v' kancelar pro pracovniky (49m2) - 7 pracovnich mist, vypocetni technika a
dalSi vybaveni odpovida potfebam pro poskytované sluzby;

Poradna (9m2) - pro individualni praci s klienty sluzby;

skladovaci prostory (8 m2)

koupelna s WC

uklidova komora

kuchyrika (4 m2)- s kuchynskou linkou, lednici, varnou deskou a mikrovinou
troubou.

SNENENENEN

Do spole¢ného uzivani jsou sluzbé k dispozici
v viceucelova mistnost (58m2) — pro poradani vzdélavacich seminaru,
workshopl pro uzivatele; mistnost je vybavena dataprojektorem, 4
variabilnimi stoly, 30 zidlemi;

Datum vyhotoveni dokumentu: 3. 7. 2020




