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Anotace
Tato prace pojednava o socialni praci, individualnim planovani s klientem
a kvalit¢ sluzeb ve vybraném zatizeni poskytujici nizkoprahové denni sluzby
pro osoby bez domova v Dé¢in€. Zaméfila jsem se predevsim na Standard ¢islo
pét - Individualni planovani prubcéhu sluzby. Prace vymezuje teoreticka
vychodiska socidlnich sluzeb a hovofi o charakteru bezdomovectvi,
moznostech pomoci a sluzbach zabyvajicich se timto jevem.

Vénuje se standardim kvality socidlnich sluzeb obecné, pojmu kvalita
a zakladnimu ¢lenéni standardd. Charakterizuje Nizkoprahové denni centrum
v Dé&Ciné a piehled poskytovanych sluzeb. Prace je rozd€lena na dvé casti,
teoretickou a praktickou, kterda na sebe navzdjem navazuje a je propojena.
Popisuje standardy kvality, uvadi jejich zakladni ptehled a konkrétn€ se vénuje
standardu Cislo pét individualnimu planovani socidlni sluzby s osobami bez
domova a metodickému postupu planovani s klientem.

Individuélni planovani je také jednim z ddleZitych standardd, které

je nutno naplnit, aby byla sluzba poskytovana efektivné a kvalitné.
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Summary

This work entitled “Individual planning homeless persons within the
framework of Low-threshold day center” has described the work, individual
planning with the client and quality of services in the low threshold daily center
for homeless people in Dé&Cin. Especially I aimed to Standard number
five - Individual planning course of service. Homelessness is described and
how this phenomenon arises.

Attainable social services and care for the homeless is given. First it deals
with the problem of homelessness overall; then the specified center in D&Cin
is characterized. The thesis is divided into two sections, theoretical and
practical that are successive and mutually connected. This work describes the
quality of standards in social work dealing with the homeless and discusses
basic knowledge of these standards. Specifically, standard number
five - Individual planning social services for homeless people and the
methodical planning process with the client - is mentioned and described.

The individually planned care is also one of major standards supposed

to be met, if the services are to be rendered effectively and in good quality.

Keywords
individual planning, homeless people, homelessness, social service, standards,

quality of service, client
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Uvod

Lidska solidarita spociva v redlné¢ pomoci jednotlivel, zacina u kazdého
z nas. PéCi o potiebné projevujeme vztah k bliznimu a deklarujeme tak tim
hodnotu kazdé lidské bytosti. V praci s bezdomovci jde hlavné o socialni
kontakty s témito lidmi, ktefi pfevazné trpi ztratou téchto kontaktl. Je dilezité
fici, ze tato prace neni vhodna pro kazdého. Vysledky jsou patrné jen ziidka,
u bezdomovct se d€ji zmény jen kracek po kriicku. Kolikrat nejsou na prvni
pohled viibec vidét.

Dilezitym aspektem pii poskytovani socidlnich sluzeb je individudlni
pristup ke kazdému klientovi a kvalita poskytované sluzby. Kazdy
z poskytovatell socidlnich sluZzeb musi napliovat standardy kvality a zajistit
kvalitni sluzbu a individualni pfistup ke kazdému klientovi. Mezi piijemce
socialnich sluzeb patii také osoby bez domova, pro které je potreba zajiSténi
dostatku kvalitnich socidlnich sluzeb. Nizkoprahovd denni centra (dale jen
NDC) jsou jednou ze socidlnich sluzeb pro tuto cilovou skupinu, ktera slouzi
jako zadzemi a misto bezpeci pro lidi ktefi se ocitli bez domova. Zde se mohou
béhem dne uchylit a najit pomoc ve své narocné zivotni situaci.

Ve své bakalaiské praci se zabyvam  individualnim planovanim
ve vybraném zafizeni poskytujici nizkoprahové denni sluzby pro osoby bez
domova v Décin€. Prace s klienty a individualni planovani se prolind mou
kazdodenni praci, proto jsem se rozhodla tomuto tématu vénovat. V roce 2004
jsem se stala spoluzakladatelkou obcanského sdruzeni Kiestanské spolecenstvi
Jonas, které ma jako jednu ze svych aktivit od roku 2007 také Nizkoprahové
denni centrum pro osoby bez domova. Toto zafizeni je v nasem

padesatitisicovém mésté jediné, které se nizkoprahovymi sluzbami



pro bezdomovce zabyva. Denné se tak v ramci socialniho poradenstvi, které
zaji$t'uji, setkdvam s lidmi, kterym je tato sluzba urcena.

V této bakalarské praci je text rozdélen do péti kapitol. V prvni se
zabyvam pojmem socialni sluzby, zdkonem o socialnich sluzbach a mapuji
problematiku osob bez domova, jako klientii socidlnich sluzeb. Dale popisuji
faktory zpusobujici ztratu domova, typy bezdomovectvi, potfeby osob bez
domova a vénuji se formdm poskytovani socidlnich sluzeb. Popisuji sluzby pro
osoby bez domova které definuje zdkon o socialnich sluzbach 108/2006 Sb.,
pomoc v hmotné nouzi a ¢ast je vénovana poskytovateliim socidlnich sluzeb.
Prvni kapitola dale charakterizuyje NDC v De¢cin€, prehled poskytovanych
sluzeb, formy prace a popisuje cilovou skupinu NDC. Ve druhé kapitole se
vényji standarddm kvality socidlnich sluzeb obecné, pojmu kvalita
a zékladnimu ¢lenéni standardii a popisuji standardy kvality NDC v Déciné.

Tteti az pata kapitola je zameétfena na praktickou cast - individudlni
planovani socialni sluzby v ramci sluzeb nizkoprahového denniho centra
s osobami bez domova ve vybraném zafizeni. Dlivodem volby tohoto tématu
byla nutnost piepracovat tento standart na zakladé nesplnénych kritérii v ramci
inspekce socidlnich sluzeb. Vytky inspekce se netykaly pirevazné toho, jakym
zpusobem je sluzba poskytovana, ale predevsim jak je nedostatecné a neptesné
popséna v pisemné podobé. Stali jsem tak pied ukolem tento standart
od zékladl pted¢€lat. Vzhledem k tomu, Ze se vSe odehrdlo v dob¢ hledani
tématu mé bakaléatské prace, rozhodli jsem se na tuto oblast mou praci také
zamefit.

V praktické casti se vénuji také konkrétnim postupim pii sestavovani
individualniho planovani s klientem a jeho napliiovani. Uvadim analyzy

a rozhovory s respondenty, ktefi jsou klienty NDC. Rozhovory se zamétuji



na oblast napliovani individualniho planovani s klienty, tak jak jsou
zjistovany inspektory socidlnich sluzeb.

Vysledky této prace poslouzi k odstranéni nedostatku v oblasti
individudlniho plénovani s osobami bez domova v ramci sluzeb
nizkoprahového denniho centra ve vybraném zafizeni v Dé&Cin€. Mohou byt
také pfinosem pracovnikiim v nizkoprahovych dennich centrech jako ptiklad

dobré praxe.
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1. Socialni sluzby

Prvni kapitola absolventské prace popisuje pojeti socialnich sluzeb, vénuje
se zdkonu O socialnich sluzbach. Vymezuje zékladni pojmy, zasady a formy
poskytovani socidlni pomoci v ramci soucasné legislativy. Poté se zaméiuje
na sluzby poskytované osobdm bez domova. Zavérecna cast této kapitoly
se vénuje konkrétnimu zatizeni, které poskytuje socidlni sluzby osobam bez

W

domova - Nizkoprahovému dennimu centru v D&Cin€.

1.1. Pojeti socialnich sluZeb

V Ceské republice jsou socialni sluzby souasti systému socialniho
zabezpeceni. Jde o soubor opatfeni a néstroji, které maji za cil mirnit nasledky
socialné nepiiznivych situaci.'

Zéakladnimi pilifi socidlniho zabezpeceni jsou:

* socialni pojisténi (zabezpeceni),

* statni socialni podpora,

e socialni péce.?

Socidlni péce zajistovana stdtem se proménila v Siroké spektrum nabidky
socidlnich sluzeb. Socialni sluzby prochazeji od roku 1989 procesem
transformace. Pojeti socidlnich sluzeb vychazeji ptfedevS§im z dirazu na prava
a povinnosti kazdého ob&ana Ceské republiky. V soucasnosti je v socialnich

sluzbach kladen diraz na dodrzovani lidskych prav osob v ramci

1 Tento systém upravuje Zakon ¢. 589/1992 Sb., O pojistném na socidlnim zabezpeceni a piispévku
na statni politiku zaméstnanosti, Zakon ¢. 582/1991 Sb., O organizaci a provadéni socialniho zabezpeceni
a Zakon ¢. 108/2006 Sb., O socialnich sluzbach, ve znéni pozdgjsich piedpist.

2 Krebs, V., Socialni politika, 1. vyd. Praha: Codex 1997 str. 159-161.
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individualniho poskytovani sluzeb, respektovani svobodné viile osob,
zajistovani jejich diistojného zivota a sméfovani k socidlnimu zaclenovani.

Obecnym cilem socidlnich sluzeb je dle Vykladového sborniku zajistit
takovou miru podpory, kterd vede k samostatnému a duastojnému Zivotu.
Nositelem kvalitnich socialnich sluzeb je personal, ktery poskytovani
socialnich sluzeb zajistuje.’ Ulehla o socidlni praci fika toto: ,,Poslanim
socialni prace je vést dialog mezi tim, co chce spolecnost ve svych normach,
a tim, co si pieje klient. Rozvijet pfitom dialog jako spolupraci a kooperaci
rovnocennych partnert.

JanousSkova k pozici pracovnika uvadi: ,,Socidlni pracovnik muze chapat
svou cinnost jako pomoc klientovi na druhé strané je socialni pracovnik
zastupcem statu, ktery reprezentuje normy a hodnoty spolecnosti - tzn.
vyvolava socialni kontrolu. Socidlni pracovnik by mél byt prosttednikem mezi
normami spolecnosti a presvédéenim klienta.*

Duraz je kladen na vzajemnou dohodu o spolupraci. ,,Dohoda mezi
socialnim pracovnikem a klientem je chapana jako Ustni nebo psany kontrakt,

ktery zavazuje oba participujici.«

Z vyse uvedené¢ho vyplyva, ze zakladem
socidlni prace jsou pracovnici, ktefi socialni sluzbu zajist'uji a jejich ptistup
k uzivateli sluzeb. Pozadavek na jejich odbornost vychazi ze zakona.

Jednim z kliCovych vyusténi transformace socialnich sluzeb byl zakon
o socidlnich sluzbach, na ktery pracovnici v socialnich sluzbach 1 cast

vefejnosti, kterd byla se socidlnimi sluZzbami né&jakym zplisobem propojena,

3 Kolektiv autort, Standardy kvality socidlnich sluzeb — vykladovy sbornik pro poskytovatele, 2008,
str. 5.

4 Ulehla, L., Umeni Pomahat, 3. vyd., Praha 2007, str. 25.

5 Janouskova, K., Metodické a koordinacni dovednosti v socialnich sluzbach, Ostrava 2007, str. 13.

6 Collins, Dictionary Of Sociology, Collins, 2000.
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cekali. Tento zadkon veSel v platnost v roce 2007 a od t¢ doby prosel fadou

uprav a novelizaci.

1.2. Zakon ¢. 108/2006 Sb., O socialnich sluzbach

Zakon ¢. 108/2006 Sb. upravuje podminky poskytovani pomoci a podpory
fyzickym osobam v nepfiznivé socidlni situaci prostiednictvim socialnich
sluzeb a ptispévku na péci, podminky pro vydéani opravnéni k poskytovani
socialnich sluzeb, vykon vetejné spravy v oblasti socidlnich sluzeb, inspekci
poskytovani socidlnich sluzeb a predpoklady pro vykon cinnosti v socidlnich
sluzbach.

Déle upravuje predpoklady pro vykon povolani socialniho pracovnika,
pokud vykonavé ¢innost v socidlnich sluzbach, nebo podle zvlastnich pravnich
ptedpisti pii pomoci v hmotné nouzi, v socidlné-pravni ochrané déti, ve Skolach
a Skolskych zafizenich, ve zdravotnickych =zafizenich, ve véznicich,

v zatizenich pro zajisténi cizinct a v azylovych domech.

Vymezeni nékterych pojmi dle Zakona ¢. 108/2006 Sb.:

* socidlni sluzba - ¢innost nebo soubor ¢innosti zajiStujicich pomoc
a podporu osobam za tucelem socialniho zaclenéni nebo prevence
socialniho vyloucent,

* neprizniva socialni situace - oslabeni nebo ztrata schopnosti z divodu
veéku, neptiznivého zdravotniho stavu, pro krizovou socidlni situaci,
zivotni navyky a zpusob zivota vedouci ke konfliktu se spole¢nosti,
socialn¢ znevyhodnujici prostiedi, ohrozeni prav a zajmua trestnou
¢innosti jiné fyzické osoby, nebo z jinych zdvaznych dlivoda fesit
vzniklou situaci tak, aby toto feSeni podporovalo socialni zaclenéni

a ochranu pfed socidlnim vyloucenim,
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* socialni zaclenovani — proces, ktery zajiStuje, Ze osoby socidlné
vyloucené nebo socidlnim vyloucenim ohrozené dosahnou pfilezitosti
a moznosti, které jim napomahaji plné¢ se zapojit do ekonomického,
socidlniho 1 kulturniho Zivota spolecnosti a zit zpisobem, ktery je
ve spolec¢nosti povazovan za bézny,

* socidalnim vylouceni - vyc€lenéni osoby mimo b&zny zivot spolecnosti

a nemoznost se do né&j zapojit v disledku neptiznivé socidlni situace.

Zakladni zasady uvedené v tomto zakoné:

* Kazda osoba ma narok na bezplatné poskytnuti zdkladniho socialniho
poradenstvi (§ 37 odst. 2) o moZnostech feSeni nepiiznivé socialni
situace nebo jejiho predchazeni.

* Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostiednictvim
socidlnich sluzeb musi zachovavat lidskou dustojnost osob. Pomoc
musi vychazet z individualné urcenych potieb osob, musi plsobit na
osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je
k takovym ¢innostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo
prohlubovani nepfiznivé socialni situace, a posilovat jejich socialni
zaclenovani. Socidlni sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob
a v nalezité kvalité¢ takovymi zpisoby, aby bylo vzdy disledné zajisténo

dodrzovani lidskych prav a zékladnich svobod osob.

1.3. Osoby bez domova jako klienti socialnich sluzeb

Tato bakalafské prace je zaméfena na problematiku bezdomovectvi, v této ¢asti

je popisovana problematika cilové skupiny osob bez domova.
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Pro potieby socidlni prace se pouzivda nékolik definic pojmu
bezdomovectvi s velmi podobnym obsahem. V ramci EU se feSilo sjednoceni
vnimani a definovani bezdomovectvi, které¢ by mélo plnit nékolik funkci:

* pravni (dulezitou pro financovani poskytovanych sluzeb),
* integracni (pro sledovani charakteru nabizenych socidlnich sluzeb),
* bydleni (pro poskytovatele sluzeb nabizejicich ubytovani),

* vyzkumnou (diilezitou pro empiricky a teoreticky vyzkum).

Definice, ktera splitiuje vSechny funkce:
e lidé v situaci akutniho bezdomovstvi jsou vSichni lidé ¢i domacnosti
zijici bez soukromého domova,
e 1lidé ohrozeni akutnim bezdomovstvim jsou vSichni lidé ¢i domacnosti
pfimo ohroZené ztratou soukromého domova,
e lidé vylouceni z bydleni jsou vSichni lidé Zijici v rlznych formach
vylouceného ubytovani charakteristickym prelidnénim, Spatnou kvalitou

bydleni, v oblastech mé&stské deprivace.’

Ztratou domova jsou nejvice ohroZeni lidé dlouhodobé nezaméstnani,
hendikepovani, seniofi, lidé adaptovani na zivot v institucich, piislusnici
etnickych minorit a migranti.

Matousek k tomuto tématu fika: ,,Vice ohroZeni jsou muzi nez Zeny, spiSe
lidé starSiho nebo stfedniho veéku, nez lidé mladsi. Mensi podil Zen se

vysvétluje vétsi orientaci Zen na mezilidské vztahy. Zeny maji bohatsi

7 Killter, T., Homelessness and Numbers: between Fact and Fiction, Homeless in Europe: Spring 2000.
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socialni sit’, v krizi se obrati na nékoho, kdo se o n¢ postard. Muzi jsou mén¢
orientovani na vztahy a ¢asto se ocitaji osamoceni.*®

Byly sledovany i specifické rozdily mezi bezdomovei muzi a Zenami:

,U muzl byly Casté&ji zjistény poruchy kviili alkoholu nebo drogadm, oproti
tomu schizofrenie a afektivni poruchy byly zjistovany castéji u Zzen.*
Z uvedeného poznatku mize vyplyvat, Ze u muzi souvisi bezdomovectvi spise
s vnéj§imi vlivy, u Zen potom s vnitinimi psychickymi poruchami. Matousek
dale definuje bezdomovectvi jako situaci bezprostfedni nouze, v niz se ocita
&lovek bez trvalého domova. Riké k tomu:

,Domov je asociovan s urcitou urovni jistoty a bezpeci, nejen s mistem,
kde lze pfespat v technickém slova smyslu bez hlubsich vazeb
a odpovidajicich emoci. Dostupné zdroje a schopnosti osob Zzijicich bez
domova neumoznuji tento problém fesit svépomoci. Mimo ramec této definice
se ocitaji bezdomovci, ktefi si bezdomovectvi zvolili jako svllj Zivotni styl
a jsou spokojeni. Takovi lidé se ziidkakdy stavaji klienty socidlnich sluzeb,
erpaji z jinych zdroji. "

NiZe uvadim jesté dalsi definice:

»-..bezdomovec je €lovek bez jakéhokoliv pfistiesi piespavajici ,na ulici®,
piipadné v zafizeni ur¢eném pro ubytovani lidi bez domova.*!"

,»Je to nékdo, kdo ztratil nebo opustil svlij domov, sviij byt, své ubytovani,

kdo neumi vyieSit komplikované problémy a hleda nebo piijima pomoc

8 Matousek, O., Kodymova, P., Kolackova,J. (eds.), Socidlni prdce v praxi, Praha: Portal 2005,
str. 316.

9 Herrman, H., McGorry, P., Bennett, P., Riel, R., Singh, B., Prevalence of severe mental
disordersin and homeless people in inner Melbourne. In: AM Psychiatry, 1989, 146, str. 1179-1184.

10 Matousek, O., Kodymova, P., Kolackova, J. (eds.), Socidlni prdace v praxi, Praha: Portal 2005,
str. 315.

11 Lux, M., P. Sunega, T. Kostelecky, D. Cermak, Standardy bydleni 2002/03 Financni dostupnost
a postoje obcanit, Praha: Sociologicky ustav AV CR 2003, str. 144.
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od socialnich pracovnikii, mésta, dobrovolnych organizaci.“'*> Tato definice

opomiji bezdomovce skryté ¢i potencialni.

1.3.1. Faktory zpusobujici ztratu domova:
* faktor objektivni - zahrnuje celkové spoleCenské klima, politiku
zamestnanosti, bytovou politiku, postaveni etnickych minorit, postoj

veétsSinové spolecnosti, socialni politiku statu a dalsi dil¢i faktory,

* faktor subjektivni - jsou podminény vlastni Grovni socidlni adaptace
souvisi s rodinnym zazemim, osobnosti, hendikepem, dosazenou trovni

vzdélani atd.

Casto jsou tyto dvé skupiny pfi¢in propojené a v disledku bezdomovectvi
se k nim piidavaji dalSi aspekty, které bezdomovciim brani se vratit
k oby€ejnému zivotu. V nasi spolecnosti lze dle Matouska za hlavni divody
nartstu osob bez domova povazovat neadekvatni politiku zaméstnanosti,
nedostatek socidlnich bytli, a nevyhovujici podporu znevyhodnénych osob.
Soucasny systém podpory spiSe prohlubuje zdvislost, chybi podporovana
pracovni mista, nabidka rekvalifikaCnich kurzi je omezena. Poptavka
socialniho bydleni mnohonésobné ptevysuje nabidku, azylova zatizeni ji nejsou
schopna pokryt."

Nejdulezitéjsi v problematice bezdomovectvi je ptfedevSim prevence:

,»Poskytovani podpory na pomoc ndjemnikll udrzet je v najmech, vcasnd

12 Hradecka, V., Hradecky, 1., Bezdomovectvi — extrémni vylouceni, Praha: Nadgje 1996.
13 Matousek, O., Kodymova, P., Kolackova, J. (eds.), Socidlni prace v praxi, Praha: Portal 2005,
str. 318.
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intervence, feSeni dluhd na najemném, aby se zabranilo vystéhovani. VEasna

intervence byla identifikovéana jako kli¢ovy aspekt prevence bezdomovectvi.«!

1.3.2. Typy bezdomovectvi
Tri zakladni typy bezdomovectvi:

* Zjevné - osoby o nichz vime, Ze jsou bez domova, a souasné oni sami
svou situaci definuji jako ohrozujici — stavaji se klienty socialnich
sluzeb. Zjevni bezdomovci Ziji bez domova mimo standardni hranice
socidlnich norem a navyku, prevazné se jedna o lidi z nadrazi, park
a opusténych domi, sdruzuji se u obchodnich domu a byvaji ¢asto pod
vlivem alkoholu. U vefejnosti vyvolavaji negativni emoc¢ni projevy
a pocity bezradnosti.

e Skryté - situace je okolim oznacena jako bezdomovecka, ale
z nejruzngjSich davodu klienty socialnich sluzeb nejsou. Skryti
bezdomovci nejsou zpravidla patrni na prvni pohled, udrzuji se
v Cistoté, nezebraji a neobtézuji svym chovanim ostatni spoluobcany.

* Potencionalni - jedna se o osoby, kterym akutn¢ hrozi ztrata domova.
Potenciondlni bezdomovci, také mohou vyuzivat socialni sluzby
v ramci socialniho poradenstvi."”

Kazdy clovek, stejné tak i kazda osoba bez pfistieSi, ma moznost své

vlastni svobodné volby. U bezdomovct zijicich ,,na ulici® tato volba, kromé
jiného, téz spocCiva v tom, zda vyhledat pomoc, nebo zit dale takovymto

zpiisobem Zivota.

14 Shelter, RSLs and homelessness in Scotland, Shelter, 2009, str. 3.
15 Matousek, O., Kodymova, P., Kolackova, J. (eds.), Socidlni prace v praxi, Praha: Portal 2005,
str. 317.
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Osobam bez domova jsou poskytované ze zdkona socidlni sluzby. Tyto
sluzby miize kdokoli v neptiznivé socialni situaci (v naSem piipad¢, pokud se
ocitl bez domova) vyuzit. Sluzby, které jsou t€émto osobam nabizeny, musi mit
stejn€ jako ostatni sluzby poskytované jinym cilovym skupinam, urcitou kvalitu

a standart. Toto upravuje jiz vysSe jmenovany Zakon O socialnich sluzbach.

1.3.3. Poti'eby osob bez domova
Zakladem socidlniho fungovani je uspokojovani potieb, jak zakladnich, tak
téch, na kterych zavisi uplatnéni Clovéka ve spolecnosti. Patfi sem télesné
aspekty (jidlo, pfistiesi, bezpeci, zdravotni pée a ochrana), osobni naplnéni
(vzdélani, odpocinek, hodnoty, ndbozenstvi, dosazeni uspéchu), emocionalni
potfeby (pocit soundlezitosti, vzdjemnd pécle, spolecenstvi) a adekvatni
sebepojeti (sebedlivéra, sebeticta a osobni identita).

Nejznaméjsi teorii potieb je teorie vytvofena v roce 1945 americkym
psychologem H. Maslowem. Rozdélil lidské potieby do péti zakladnich

kategorii a uspotfadal je ve tvaru pyramidy.

Setazeny jsou od nejzékladné;sich:

1. fyziologické potieby (jidlo, piti, fyzicky kontakt),
2. bezpeci (domov, prace, fyzické bezpeci, zdravi),
3. spolecenské potieby (kamaradi, pratelé, rodina),
4. uznani (pochvala, ucta),
5

seberealizace (uplatnéni sebe sama).
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Maslowova teorie potieb je vyznamna tim, Ze chéape lidské potieby
komplexné. Hovofi se o tom, ze teprve uspokojeni zédkladnich lidskych potieb
vede jedince k touze po uspokojeni potieb vyssich.

Osoby bez domova nemaji uspokojeny ty nejnizsi zékladni fyziologické
potfeby, proto také nemohou pokracovat v uspokojovani dalSich potieb.
Nizkoprahové sluzby se zamétuji na vytvareni podminek k napliiovani alespon
z ¢asti zékladnich fyziologickych potieb, pro osoby v této nepiiznivé socialni
situaci.

Socialni vylouceni se rovna vyhnanstvi. V extrémnich podminkach se toto
vylouceni muze rovnat smrti. Cesta doll je velmi snadna, ale nahoru to jde jen
velmi ztézka. Bezdomovectvi vede k izolaci a odvrzeni. Lidé, kteti spi na ulici,
nebo v provizornich piibytcich nemaji pokojny spanek. Casto jsou buzeni
a vykazovani. Buzeni ze spanku se poklada za zptisob muceni — tyrani. Spanek
je pro Clovéka jednou ze zékladnich potieb. Absence domova a nedostatek
spanku tak pfindsi lidem bez domova i Casté konflikty.

Bezdomovectvi ovliviiuje ¢lovéka v mnoha ohledech. O. Matousek hovofi
o tom, Ze ve smyslu psychologickém se setkdvame s jakymsi ,,zaarovanym
kruhem marginality” postaveni na okraji spolecnosti prohlubuje depresivni
a sebevrazedné tendence, miize napomahat vzniku a rozvoji psychického
onemocnéni, ma obecné destruktivni vliv na sebehodnoceni a emocionalitu.
Zranitelni lidé jsou pifedev§im s niz$i socidlni inteligenci, hendikepovani,
hrani¢ni osobnosti, psychicky nemocni a pod.'® Podle Wakafielda je ukolem
socialni prace napravovat rizné typy deprivaci, vyrovnavat piilezitosti. Mezi
deprivace patii okrajové spolecenské postaveni. Deprivace ma urcité stupné,

ke kompenzaci kazdého typu znevyhodnéni je tfeba jisté minimdlni Urovné

16 Matousek, O., Kodymova, P., Kolackova, J. (eds.), Socidlni prdace v praxi, Praha: Portal 2005,
str. 320.
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pomoci."” Autor M. Martinek hovofi o tom, Ze problém bezdomovectvi je
v oblasti psychosocialni a definuje pro socialni praci s lidmi bez domova
nasledujici zasady:
— KaZzdého ¢lovéka v nouzi je nutné brat vazné, na druhou stranu zadat
dostupné ovéreni potfebnych informaci.
— Respektovat jedineCnost a rozvijet vztah.
— Pomahaji pfedem, dana jasna pravidla, ktera brani zneuziti pracovnika

i instituce.'®

1.3.4. Formy poskytovani socialnich sluzeb
Praci zamétfenou na klienty bez domova miizeme rozdélit na tyto aktivity:
* Preventivni aktivity - napt. socialni poradenstvi.
*  Sluzby zamérené na napliiovani zakladnich potreb - poskytnuti mista
k odpocinku, jidlo, teplo, zakladni lékafska pomoc, ocista, oSaceni.
Tuto sluzbu zajistuji nizkoprahova denni centra, nocleharny, azylové
domy, cvicné a chranéné byty.
o Sluzby zamérené na reintegraci a sobéstacnost - vzdélavaci

a rekvalifika¢ni sluzby."

1.3.5. Socialni sluzby pro osoby bez domova dle Zakona 108/2006 Sb.
*  Azylové domy § 57 poskytuji pobytové sluzby na piechodnou dobu

osobam v nepfiznivé socidlni situaci spojené se ztratou bydleni.

17 Matousek, O, Slovnik socialni prace, Praha, 2008, str. 203-204.

18 Martinek, M. a kol., Prakticka teologie pro socialni pracovniky, Jabok, 2008, str. 114.

19 Matousek, O., Kodymova, P., Kolackova, J. (eds.), Socidlni prace v praxi, Praha: Portal 2005,
str. 320-322.

21



*  Domy na puil cesty § 58 poskytuji pobytové sluzby zpravidla pro osoby
do 26 let véku, které po dosaZeni zletilosti opoustéji Skolské zatizeni
pro vykon ustavni nebo ochranné vychovy, popiipadé pro osoby
z jinych zafizeni pro péci o déti a mladez, a pro osoby, které jsou
propustény z vykonu trestu odnéti svobody nebo ochranné Iécby.
Zpusob  poskytovani  socidlnich sluzeb v téchto =zafizenich
je ptizpusoben specifickym potifebam téchto osob.

* Nizkoprahovd denni centra § 61 poskytuji ambulantni, poptipadé
terénni sluzby pro osoby bez piistresi.

*  Nocleharny § 63 poskytuji ambulantni sluzby osobam bez pfistiesi,
které maji zajem o vyuziti hygienického zatizeni a pfenocovani.

* Terénni programy § 69 jsou terénni sluzby poskytované osobam, které
vedou rizikovy zpiisob zivota, nebo jsou timto zplsobem zivota
ohrozeny. Sluzba je urCena pro problémové skupiny osob, uzivatele
navykovych latek nebo omamnych psychotropnich latek, osoby bez
piistfesi, osoby zijici v socialn¢ vyloucenych komunitach a jiné socialné
ohrozené¢ skupiny. Cilem sluzby je tyto osoby vyhleddvat
a minimalizovat rizika jejich zplisobu zivota. Sluzba miize byt osobam
poskytovana anonymné.

* Socialni poradenstvi § 37 zahrnuje:

a) Zdkladni socidalni poradenstvi - poskytuje  osobam potiebné
informace pfispivajici k feSeni jejich nepiiznivé socidlni situace.
Socidlni poradenstvi je zdkladni cinnosti pii poskytovani vSech druht
socialnich sluzeb; poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou vzdy povinni  tuto

¢innost zajistit.
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b) Odborné socialni poradenstvi - je poskytovano se zaméfenim
na potfeby jednotlivych okruhti socidlnich skupin osob v obcanskych
poradnach, manzelskych a rodinnych  poradnach, poradnach  pro
seniory, poradndch pro osoby se zdravotnim postiZenim, poradnich pro
obéti trestnych Cini a doméciho  nasili; zahrnuje téz socidlni praci
s osobami, jejichz zplsob zivota muze vést ke konfliktu se spole¢nosti.

Soucasti odborného poradenstvi je i plijcovani kompenzacnich pomucek.

1.3.6. Pomoc v hmotné nouzi

Dalsi formou pomoci pro osoby bez domova je pomoc v hmotné nouzi. Osoba
v hmotné nouzi mize Cerpat davky v systému pomoci dle Zakona €. 111/2006
Sb., O pomoci v hmotné nouzi.

Jedna se o:

» prispévek na zivobyti,

* doplatek na bydleni,

*  mimofadnéa okamzita pomoc.

Néklady na pomoc v hmotné nouzi hradi stat, a to z finan¢nich prostfedka
ziskanych pfisluSnym orgdnem pomoci v hmotné nouzi formou dotace
poskytované podle zvlaStniho pravniho piedpisu.

Prispévek na zivobyti muze cerpat osoba v hmotné nouzi, kterd je
v evidenci Ufadu prace. O tento pifispévek pozada povéreny ufad prace oddéleni

hmotné nouze.

1.3.7. Poskytovatelé socialnich sluzeb
Poskytovani socidlnich sluzeb pro osoby bez domova zajistuji pievazné

neziskové a cirkevni organizace.
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Vétsina organizaci je spojena s n¢jakou cirkvi, nebo ve svych stanovach
artikuluje kiestanské principy. V nasi zemi mame vytvoienou sit’ sluzeb, které
odpovidaji na zékladni potfeby lidi bez domova. Matousek hovoii o tom, ze
tato sit’ vSak zdaleka neni optimalni a je potieba ji posilit. Otvirad se prostor pro
nové sluzby a projekty.”

Mezi nejznaméjsi organizace pomahajicim lidem bez domova v CR patii
Nadé&je, Armada spasy, Ceska katolicka charita, Emauzy, Novy prostor,

Fenatsa,” NAPSIL* NNO na mistni rovni a organizace, které spravuji obce.

1.4. Charakteristika NDC v Déc¢iné

Ziizovatelem téchto socialnich sluzeb je o. s. Kiestanské spolecenstvi Jonas
(déle jen o. s. KS Jonas), které¢ si ve svém poslani dalo za cil usilovat
o zapojeni dospélych ob¢anti socialn¢ vyloucenych nebo ohrozenych socialnim
vyloucenim do bézného zplsobu zivota prostfednictvim vzdélavani a socialni
pomoci poskytované v Nizkoprahovém dennim centru pro osoby bez pristiesi.
Pro déti a mladez realizuje také programy podporujici kvalitni vyuZiti volného
Casu.

V mésté Déciné nebyla pied lety feSena problematika bezdomovectvi.
Nebyla zadna sluzba, ktera by poskytovala pottebnou a kvalifikovanou sluzbu

pro osoby bez domova. Do styku s témito lidmi jsme ptichdzeli Casto na

20 Matousek, O., Kodymova, P., Kolackova, J. (eds.), Socidlni prace v praxi, Praha: Portal 2005,
str. 328.

21 Fenatsa - evropsky svaz narodnich organizaci pracujicich s bezdomovci zalozeny v roce 1989
a sdruzujici sit’ 90 organizaci z 29 evropskych zemi (Europan Federation of National Organzations
Working with the Homeless).

22 NAPSI je pracovni nazev projektu, ktery v lednu 2010 spustilo pét neziskovych organizaci, které
dlouhodobé bojuji proti chudob& a socialnimu vylouceni v CR. O. s. IQ Roma servis se pokusi spole¢né
se spolecnosti Clovék v tisni, Socioklubem, sdruzenim SKOK a obcanskym sdruzenim EAPN CR
v nadchazejicich dvou letech zlepsit proces socialniho zacletiovani lidi, ktefi se z riznych divodi ocitli
na okraji spole¢nosti.
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vetejnych bohosluzbach. Zacali jsme se tak v roce 2006 o tuto problematiku
vice zajimat, piihlasili jsme se za organizaci do komunitniho planovani
v mésté, kde okamzité naS umysl zalozit nizkoprahové denni centrum byl
podpofen. Zpracovali jsme zadost o finanéni podporu z MU a zajistili pronajem
a rekonstrukci prostor v budové cirkve Kiestanského spoleCenstvi, dale
nasledovalo zaregistrovani socialni sluzby a s tim spojené dalsi zalezitosti.
NDC je sluzbou socidlni prevence, ambulantni sluzba dle § 61 Zakona

108/2006 Sb., O socialnich sluzbach.

1.4.1. Poslani NDC

Poslanim Nizkoprahového denniho centra je poskytovani denniho utociste,
materialni pomoci, hygienického zdzemi a podpory pii nepfiznivé Zzivotni
situaci a navratu do spolecnosti osobam bez domova piebyvajicim v Dé€iné
a jeho okoli, které se v dusledku jeho ztraty nebo zplisobem zivota spojenym
s bezdomovectvim ocitly na okraji spolecnosti a tuto situaci nedokazi sami
ucinn¢ fteSit tak, aby nedochdzelo k dalsimu spolecenskému propadu,

poskozenim zdravi a ztraté lidské diistojnosti.

Cinnosti, které v NDC poskytujeme jsou pro klienty podanou rukou
k tomu, aby mohli udélat prvni kroky na cest¢ k ndvratu do béZného
spolecenského Zivota. Zalezi vSak pouze na nich, do jaké miry této pomoci
vyuziji. Na$i snahou je klienty motivovat, vysvétlovat, radit, podpofit
a povzbudit je, ale nase sluzby a mozna feSeni jejich nepfiznivé situace jim

nevnucovat.
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1.4.2. Sluzby NDC
NDC poskytuje tyto zakladni ¢innosti bezplatné, dle Zakona 108/2006 Sb.:

Poskytovani podminek pro osobni hygienu - klienti maji béhem
provozni doby NDC k dispozici dv€ koupelny se sprchovymi boxy,
odd€lenymi WC pro Zeny a muze, umyvadly, zasobniky na jednorazoveé
hygienické rucniky a tekuté mydlo. Zde se mohou osprchovat, oholit,
odhmyzit a vykonat potfebu. Plj¢ujeme latkové rucniky a poskytujeme
zakladni hygienické prostiedky. Pfi osobni hygiené je zaruceno
soukromi.

Poskytovani stravy, teplého caje a podminek pro pripravu stravy -
kazdy klient, ktery vyhledd nasi pomoc dostane zdarma teply caj
v pribéhu dne kdykoliv a ranni polévku do 10 hod. (Strava je
poskytovana z piebytki vyvafovny” a to do vy&erpani zasob, &aj
a chléb je od darcti). Béhem provozni doby NDC si klienti mohou na
misté¢ k tomu ureném (Cast ve spolecenské mistnosti urCena pro
pfipravu Caje a ohfevu stravy) pfipravit teplé (ohfev v mikrovinné
troub€) 1 studené jidlo, uvatit kdvu z vlastnich zdroju. Jidlo musi
splinovat hygienické parametry (dobu spotieby, originalni baleni,
dodrzeni teplotnich podminek pro uchovani. U potravin bez
origindlniho baleni, napf. uzenin, je tfeba dolozit potvrzeni o koupi
apod.).

Poskytovani zakladniho socidlni poradenstvi, pomoc pri uplatiovani
prav, opravnenych zajmii a obstaravani osobnich zaleZitosti spocivajici

zejména:

23 0. s. KS Jonas provozuje jako jednu z dalSich ¢innosti od r. 2006 vefejnou vyvafovnu.
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— ve sdéleni nabidky nasi socialni sluzby, kterd miize pomoci pii feSeni
neptiznivé situace,

— poskytnuti informace o ndvaznych socidlnich, zdravotnich i jinych
sluzbéch, dle individudlni potieby obcana (nocleharna, azylovy dim,
dim na puli cesty, vefejna ubytovna, odborné socidlni poradenstvi,
zdravotni stfediska, 1écebny, terapeutické komunity, kontaktni centra,
ufady statni spravy, vefejné instituce, odd. davek pomoci v hmotné
nouzi, evidence osob, davek statni socialni podpory, zdravotni
pojistovny, policie CR, agentury zprostiedkujici zaméstnani nebo
jednorazové brigady, cirkve apod.,

— podpofe a pomoci pfi navazovani kontaktu s rodinnymi piislusniky
naptf. umoznéni osobniho, telefonického nebo e-mailového kontaktu,

— asistenci a pomoci pii feSeni administrativnich ukonl tykajici se
zejména vypliovani formuléit, vyfizovani osobnich dokladi, dichodi
a karti¢ek ZP*, evidence na UP%, oddéleni davek v hmotné nouze
a pod.,

— zprostfedkovani nebo zajisténi 1ékaiské péce (praktického I1ékare,
zachrannou sluzbu prvni pomoci, jednorazova odborna vysetieni),

— v doprovodu socidlnim pracovnikem nebo pracovnikem v socidlnich
sluZzbach na tfady a k 1ékafti (dle individualniho posouzeni potiebnosti,
popiipad¢ na zaklad¢ zadosti klienta).

Zakladni ¢innosti hrazené klientem dle Zakona 108/2006 Sb.:
*  Zprostredkovani poledni stravy z verejné vyvarovny KSJ dle ceniku —

strava se hradi pracovnikovi, ktery stravu zprostiedkovava, o platbé

24 7P — zkratka zdravotni pojistovny.
25 UP — zkratka tiadu préce.
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je proveden zdpis do ruéné vedené evidence (jméno klienta, zaplacena

[ %

castka, den), seznam spolu s penézi se odvadi jednou mésicné pokladni.

Ostatni ¢innosti poskytované bezplatné:

Vymeéna osaceni — pouZzité oSaceni pochdzi pifevazné ze sbirek
od obcant, proto uspokojeni potieb klientli je zavislé na aktudlnich
moznostech Satniku a pfedchoziho Cerpani oSaceni ze Satniku.
Z tohoto diivodu nabddédme klienty k tomu, aby si zejména v letnich
mésicich pradlo prepirali.

Vytvoreni podminek pro preprani pradla, ususeni, popr. vyZehleni,
zasitl, prisiti knoflikii - v zim¢ a za nepfiznivého pocasi je omezena
kapacita suSeni pradla.

Moznost  uzivani PC s pripojenim k internetu — klienti mohou
v kontaktni mistnosti pouzit PC k vyhledani kontaktu na potenciondlni
zaméstnavatele, bydleni, dopisovat si s blizkymi osobami, vyfizovat
administrativni zaleZzitosti, sestavovat Zzivotopis atd., pouZzivani je
upraveno pravidly.

Podpora vytvdareni a zdokonalovani zakladnich pracovnich navyku
a dovednosti — jednd se zejména o dobrovolny uklid zahrady,
jednoduché pomocné stavebni prace a opravy v NDC a jeho okoli, ru¢ni
a zahradnické prace, které Ize délat bez naroku na odménu nebo timto

zpusobem odpracovat poledni stravu.

1.4.3. Formy prace

Prace pro osobni potiebu — pteprani vlastniho pradla, oprava odévu,

pfiprava stravy.
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*  JVolnocasové a terapeutické aktivity — nepravidelny uklid zahrady,
dvora, chodby a okoli NDC, zahradniCeni, sekani travy, parani
pletenych odévi, vyroba predmétii ur¢enych na vyzdobu NDC a pro
vlastni potfebu atd. Tato ¢innost je oSetiena pravidly.

e Uschova postovnich zdsilek, 1éki, financni hotovosti a diileZitych
dokumentii — lidé prezivajici na ulici nemaji zpravidla moznost
neplacené Uschovy, dorucovani a prevzeti postovnich zasilek v misté
formélniho trvalého pobytu, uschovy 1€ki, penéz a dokladi pted ztratou
¢1 odcizenim. Pfijem a vydej je uskute¢nén proti podpisu s uvedenim
jména pfijimajici a odevzdavajici osoby, data a popisu obsahu
a mnozstvi uschované véci. O tuschové 1ékl, penéz a dulezitych
dokumentli se uzavird pisemna smlouva. Evidence poStovnich zasilek
a jejich pohyb se zapisuje do seSitu. Pohyb véci na volné listy
s uvedenim jména, pfijimajici a odevzdavajici osoby, data, popisu
obsahu a mnozstvi. O piijeti ¢i vydeji se duplicitné provadi zdznam do
aplikace MOSOS.*

* Nabizime aktivity smérujici k wudrZeni socialniho kontaktu se
spolecenskym prostredim — klienti se podili na tvorbé vanocniho
a velikono¢niho programu, ptipravé svatecniho obcerstveni a vyzdobé
NDC. Déle se mohou aktivné zapojit do piipravy manaskovych
predstaveni pro vefejnost, ucastni se besed a dnii otevienych dvefi.
V NDC probiha spolec¢na ¢etba s diskuzi. Zajemcim o duchovni pomoc
umoziujeme Ucast na pravidelnych bohosluzbach v NDC, kde mohou

vyuzit duchovni sluzby pastora.

26 MOSOS — monitoring socialnich sluzeb, PC program NDC, ktery sleduje poskytované sluzby.
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1.4.4. Cilova skupina NDC

Zeny a muzi starSi 18 let, hledajici moZnosti feSeni v neptiznivé situaci, které

jsou soucasn¢ osobami:

Bez stirechy

Osoby piezivajici venku (ulice, pod mostem, nadrazi, vetejné dopravni
prostiedky, kandly, jeskyné, odstavené vagony, stany, garaze, pradelny,
sklepy a pidy domii, vraky aut).

Osoby v nocleharné (v nizkoprahové nocleharn¢).

Bez bytu

Osoby v ubytovnach pro bezdomovce nebo vetfejnych ubytovnach:

Azylovy dim pro bezdomovce (zeny a muzi v azylovych domech,
osoby v domé na pul cesty). Klienti mohou vyuzivat Cinnosti, které
neposkytuje azylovy dim (koupit ¢i odpracovat stravu, vymeénit
oSaceni).

Ptechodna ubytovna (osoby ve vefejnych ubytovnach s kratkodobym

ubytovanim, které nemaji vlastni bydleni).

S nejistym bydlenim

Ptechodné bydleni u pfibuznych nebo pratel (pokud tento stav neni
trvaly a klienti maji snahu tuto situaci zménit — dle individuélniho
posouzent).

Bydleni bez pravniho ndroku (nezdkonné obsazeni budovy nebo

pozemku).
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Zijicimi v nevyhovujicim bydleni
V provizornich a nestandardnich budovach:
* Mobilni obydli (maringotka, karavan bez moznosti pfipojeni zdroje
elekttiny, vody, poptipadé plynu).
* Budovy, které nejsou urceny k bydleni (bydleni v zahradni chatce se

souhlasem majitele).
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2. Standardy kvality socialnich sluzeb

Ustiednim tématem této kapitoly je jeden z nejpouzivangjsich nastroji kvality
v socidlnich sluzbach a to standardy kvality. Tato kapitola popisuje zakladni

Clenéni standarda a ptehled standarda kvality NDC v DéCin€.

2.1. Kbvalita socialnich sluzeb

Dle Asociace obcanskych poraden cesta ke zvySovani a méfitelnosti kvality
je celosvétovym a celospolecenskym vyvojovym trendem, ktery musi byt
akceptovan na vSech trovnich. Nové schvalované zékony musi tuto skute¢nost
odrazet.”” Pozadavky na kvalitu poskytovéani socidlnich sluzeb jsou stanoveny
v podob¢ standardu kvality. Vznikaly v letech 1999-2002 ve spolupraci
s uzivateli a poskytovateli socidlnich sluzeb na zakladé Siroké
a dlouhodobé¢ diskuse. Lze je povazovat za v§eobecné pfijatou piedstavu o tom,
jak ma vypadat kvalitni socidlni sluzba.

Ve standardech je kladen diiraz na uzivatele sluzby. Zaméfuji se na
vystupy, které museji byt poskytovany, nikoli na vstupy. Maji byt aplikovatelné
na vSechny typy sluzeb a na vSechny poskytovatele. Krupa hovoii o tom, ze jde
vSak ze strany poskytovatele sluzeb o kvalitativné jinou pozici, nezli
v klasickych dodavatelsko-odbératelskych vztazich vyrobce a zakaznika.
Odbeératel byva v neptiznivé socidlni situaci odkdzan na socialni pomoc. Jako
obCan, ktery odebird produkt stitem garantované pomoci, je oproti
zakaznikovi, ktery si nakupuje za své penize vyrobni produkt, ¢asto socialné

a hmotné& znevyhodnény.?® Standardy jsou piinosné jak pro poskytovatele, tak

27 Autorsky tym Asociace obcanskych poraden, Kvalita v obcanském poradenstvi, Praha 2006, str. 13.
28 Krupa, S, Kvalita socidlnych sluzeb, Asociacia zamestnavatelov obCanov so zdravotnym postihnutim
v SR, str. 17-18.
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1 pro uzivatele sluzeb. Maji vyznam pifedev§im pro zlepSeni Grovné kvality

socialnich sluzeb. Jde o vefejné dostupné dokumenty. DileZitym rysem

je jejich obecnost. Jsou pouzitelné pro vSechny druhy socidlnich sluzeb a jsou

orientovany na:

dastojnost uzivatele,

rozvoj nezavislosti a autonomie uzivatele,

individudlni pfistup a vlastni volbu uZivatele,

ucast na bézném zivoté v prirozeném socidlnim prostiedi,

respekt k jeho pfirozenym a obcanskym pravim.

Zaruky, které standardy v socidlnich sluzbach poskytuji, uvadi také Bild kniha:

zéaruky uzivateliim sluzeb v tom, co mohou ocekavat od sluzeb, které
jsou jim poskytovany, a od personalu v socidlnich sluzbach, se kterym
se setkavaji,

zaruky poskytovatelim, ktefi maji zaruku, Ze stejné standardy se
vztahuji na vSechny poskytovatele sluzeb a ze se jim dostane

nezavislého hodnoceni Grovné kvality sluzeb, které poskytuji. %

Standardy popisuji, jak méa vypadat kvalitni socialni sluzba a soucasné

slouzi jako indikator k posuzovani toho, do jaké miry se poskytovana sluzba

blizi stanovenému standardu. Jsou souborem méfitelnych kritérii. Jejich

smyslem je umoznit prokazatelnym zpiisobem posoudit kvalitu poskytované

socialni sluzby.

29 Kolektiv autort, Bild kniha v socialnich sluzbdch, Praha: Ministerstvo prace a socidlnich véci, 2003.
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2.2. Zakladni ¢lenéni standardu

Standardy 1 kritéria jsou cCislovany. Dle Privodce MPSV maji standardy
potadova ¢isla od 1 do 15 a jsou rozdé€leny do tii Casti:

e procedurdlni standardy €. 1 —8,

* persondlni standardy ¢. 9 — 10,

* provozni standardy &. 11 —15.%°

Proceduralni standardy

Tyto procedurdlni standardy jsou nejdulezitéjsi. Stanovuji, jak ma
poskytovani sluzby vypadat, na co je potfeba si dat pozor pii jednani
se zajemcem o sluzby, jak sluzbu ptizplisobit individualnim potfebam kazdého
Clovéka. Velka cast textu je ve€novana ochrané prav uzivateli sluzeb
a vytvareni ochrannych mechanismi jako jsou postupy pii podavani stiznosti,

pravidla proti stietu zajmi apod.

Personalni standardy
Vénuji se personalnimu zajisténi sluzeb. Kvalita sluzby je pfimo zavisla
na pracovnicich — na jejich dovednostech a vzdé€lani, vedeni, podpoie a na

podminkach, které pro praci maji.

Provozni standardy
Definuji podminky pro poskytovani socidlnich sluzeb. Soustied'uji se
na prostory, kde jsou sluzby poskytovany, na dostupnost, ekonomické zajisténi

sluzeb a rozvoj jejich kvality.

30 Kolektiv autort, Standardy kvality socialnich sluzeb — vykladovy sbornik pro poskytovatele, 2008.
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2.3. Standardy kvality sluzeb v NDC

Vytvoteni standardii v Nizkoprahovém dennim centru proSlo velice dlouhym
a naroénym procesem. Vedouci pracovnici se nejprve ucastnili nékolika
Skoleni, které byly vénovany této problematice a sbirali zkuSenosti
u podobnych zatizeni. Do tvorby standardi byli postupné zapojovani vSichni
pracovnici NDC a nakonec se podafilo standardy kvality vychazejici z potieb
cilové skupiny — osob bez domova vytvorit a dat do prehledného manualu,
ktery ma kazdy pracovnik k dispozici. Jednd se vSak o neustdly proces.
Ptichazeji stale nové situace, které vedou k nutnosti Upravy téchto standardii,
proto je potfeba po néjakém Case vypracované standardy opét aktualizovat.

V této Casti je uveden pouze strucny vytah zpracovanych standardi kvality
NDC. Rozsah prace neumoziiuje se vénovat kazdému standardu samostatné

1 kdyz by si kazdy zaslouzil samostatnou kapitolu.

2.3.1. Struény prehled standardi kvality NDC*':
1. Cile a zpiisoby poskytovani socialni sluzby
V tomto standardu ma NDC pisemné definovano poslani, cile
poskytované socialni sluzby a cilovou skupinu, kterou vymezuje jak pozitivné
tak negativné.
Dale mé& wurCenou kapacitu poskytované sluzby a oteviraci dobu
(Po—Pé od 7:30 do 15:00 hod. s poledni prestavkou 11:30 az 12:30 hod).
Maximalni pocet osob soucasn¢ vyuzivajicich prostor NDC je Sestnact.

Maximalni denni kapacita je tficet osob.

31 Nizkoprahové denni centrum, Standardy kvality - Manudl pro poskytovani socidlni sluzby NDC,
verze 003 s platnosti od 1.1.2010.
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NDC ma vymezeny své zasady a principy na jejichz zdkladech socialni
sluZzbu poskytuje. Definuje Cinnosti na ty, které jsou pro klienty poskytovany
bezplatn¢€ a na ty, které jsou klienty hrazeny. NDC ma zpracovany pracovni
postupy, to jakym zplisobem se ziskévaji informace o poskytované sluzb¢, jak
probihd prvni ndvstéva se zdjemcem a jak se postupuje pii opakovaném vyuZiti
sluzeb. Jsou vypracovany pravidla pro ochranu klientd pted predsudky
a negativnim hodnocenim v duasledku poskytovani sluzby a podminky pro

uplatiiovani vlastni vile klientd pfi feSeni své neptiznivé situace.

2. Ochrana prav osob

Pti poskytovani socialni sluzby NDC chceme prosazovat takovy pfistup
k druhym osobam, ktery by védomé neposkozoval zékladni lidskd prava
a svobody nikoho ze zucastnénych (klienty, zaméstnance, rodinné piislusniky
klienth a zaméstnancl, vefejnost). Pii této snaze vychazime z Listiny
zakladnich prav a svobod v souladu s dal§imi dokumenty a prameny lidskych
prav, obecné platnych zakont CR, etického kodexu pracovnikii socialni sluzby
NDC, ktery byl vypracovan podle etického kodexu socidlniho pracovnika
a prizptisoben podminkam NDC.

V NDC pracujeme s osobami socidlné vylouc¢enymi nebo ohrozenymi
socialnim vyloucenim, kterym maji byt zachovana stejna prava, jako ostatni
populaci. Neznamena to v$ak, Ze tyto osoby nemaji i své povinnosti. Clanek
sedmnact Evropské umluvy fika: ,,Obecné lze fici, ze tam, kde zaCinaji prava
jednoho, kon¢i prava jiného - nikdo nesmi zneuzivat svych prav na tkor

ostatnich.” Povinnost respektovat prava ostatnich (personalu, klientd, lidi vné
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zafizeni) nemaji tedy pouze pracovnici NDC, ale maji ji i klienti. Tato prava

a povinnosti jsou ve zkracené form¢ zakotveny v Navstévnim fadu NDC.

Ve standardu cislo dvé jsou popsdna prava klientd, eticky kodex
pracovniki, situace v nichz by v souvislosti s poskytovanim sluzby mohlo
dojit porusovani zdkladnich lidskych prav a svobod, ptedchazeni témto
situacim a postupy pokud by k porusovani prav doslo. NDC ma popsany
situace v nichZ by mohlo dojit ke stfetu z4jmui poskytovatele a zajmt klienta,
ma sestavena pravidla pro jejich zamezeni a ptipadné feSeni. Vymezuje
zpusoby zjiSténi poruSovani prav klientli, karna opatieni dle zavaznosti vici
pracovnikovi a nédpravna opatieni vuci klientovi. NDC ma zpracovana pravidla
pro piijiméani dari rozdélené na dary za poskytnutou sluzbu, sponzorské dary

a postupy pfi ptijimani dart.

3. Jednani se zajemcem o sluzbu

V tomto standardu jsou popsany zpusoby informovani zijemci
o moznostech a podminkach poskytované sluzby NDC a formach poskytovani
informaci:

* osobnim, telefonickym ci elektronickym kontaktem zajemce i klienta
se socialnim pracovnikem ¢i pracovnikem pracujicim pod dohledem
socialniho pracovnika. Informace o zakladni nabidce, mist¢, oteviracich
hodinach, okruhu osob muze telefonicky nebo osobné poskytnout
pracovnik v socialnich sluzbach a feditelka NDC,

e formou informaci v elektronické podobé (internetové stranky

0. s. KS Jonas),
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* v tisténé podobé (informacni letdk, nasténka ve spoleCenské mistnosti
NDC, vyrocni zpravy, komunitni plan mésta D&Cin, ¢lanky a oznameni
v novinach aj.),

* besedy, pfednasky, den otevienych dvefi a to v ramci ¢innosti NDC
nebo koordina¢ni skupiny Osoby v krizi pfi Statutdarnim mésté¢ Décin
(napf. seznameni s ¢innosti NDC na koordina¢ni skupiné, prezentace

na zavére¢né konferenci Komunitniho planu).

Vyro¢ni zprava, informacni letak, informace na internetovych strankach
a jejich znéni a podoba je vzdy schvalovana vedenim organizace.

NDC ma urCené osoby, které jsou povétené k podavéani informaci
o poskytované sluzbé. Mé zpracované postupy pii prvnim jednani se zajemcem
o sluzbu a prvni kontakt se socidlnim pracovnikem, kdy dochazi k hlubsimu
Setfeni v kontaktni mistnosti.

Tento standard také vymezuje pravidla pro postup pii odmitnuti zdjemce
o sluzbu a moznosti feSeni situaci, pii kterych miize dojit k odmitnuti napf.
osoba ohrozuje zdravi ostatnich infek¢nimi chorobami nebo vyzaduje akutni
zdravotni pé¢i — pracovnik navrhneme klientovi navstévu ve zdravotnickém
zafizeni, nebo ji s jeho souhlasem zprostfedkujeme. V piipad¢ potieby akutni

zdravotni péce ptivolame lékaiskou pomoc.
4. Smlouva o poskytnuti socialni sluzby

Standardy v této Casti upravuji pravidla pro uzavieni smlouvy a osoby

opravnéné uzavirat a ukoncovat smlouvu.
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1. Sociélni sluzba NDC je klientovi poskytovana s jeho informovanym
souhlasem na zakladé uzaviené Ustni smlouvy o poskytovani sluzby
NDC.

2. Mezi NDC a klientem sluzby je Smlouva uzavirdna s ohledem na
potieby a osobni cile klienta. Od osobnich cila klienta a jeho moznosti,
ale také moznosti poskytovatele, se dale odviji rozsah a prabéh

poskytovani socialni sluzby vymezeny ve Smlouvé.

Standard déle upravuje pravidla pro klienty vyuzivajici sluzbu, sankce pfi
poruseni pravidel, divody udéleni sankci, kdy jde o vazné ¢i opakované
poruseni pravidel NDC, se kterymi byl klient sezndmen pifed uzavienim
Smlouvy. Druh a vyse trestu se 1isi podle toho, v jaké mife klient porusil nebo

porusoval pravidla NDC.

5. Individualni planovani

Tomuto standardu je vénovana samostatna kapitola ¢. 3 a 4.

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Nasi snahou je vytvofit takovy systém prace s osobnimi udaji, ktery
umozni, aby sluzby byly poskytovany kvalitn€, bezpecné a byla respektovana
prava naSich klientd. NDC ma zpracovana pravidla a zasady ochrany osobnich
dat klient,, zplisoby evidence a uchovavani dat, prava klientli pfi ochrané
osobnich dat, jaka data pozaduje pro jednotlivé typy sluzeb a které dokumenty
uchovavd v ramci cCinnosti poskytované sluzby. Dale standard upravuje
pravidla pro sdileni mezi pracovniky v zafizeni a jakym zplUsobem probihé

likvidace osobni dokumentace.
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Zasady:

pracovnici NDC, stazisté, dobrovolnici se fidi pfi praci s osobnimi udaji
uzivatelii zakonem ¢. 101/2000 Sb. o ochran¢ osobnich udaji,
pracovnici, stazisté, dobrovolnici jsou vazani povinnosti mlcenlivosti,
zakotvenou v pracovni smlouvé a dohod¢ o mlcenlivosti spojené
s vykonem pracovni pozice,

pfistup k osobnim udajim a jejich evidenci maji pouze povéteni
socialni pracovnici NDC,

pracovnici shromazduji a vedou pouze potiebné, pfiméfené osobni
udaje a informace o svych klientech, které umoziuji poskytovat
bezpecné, odborné, efektivni a kvalitni socialni sluzby,

pracovnici NDC pracuji pouze s tou casti osobni dokumentace
uzivateli, ktera se tyka jejich pracovni naplné,

pracovnici NDC i osoby, které nejsou zaméstnanci (novinafi, Gfednici,
specialisté ...) si musi pfed poskytnutim a uchovavadnim osobnich tdaji
klienti NDC, pofizenim a pouZitim zaznamu fotografii,
audiovizualniho nebo audio zdznamu klienta vyzadat jeho informovany
souhlas. Pfitom musi byt zfejmé, komu udaj poskytuji a za jakym
ucelem maji byt data poskytnuta,

pracovnici NDC nesmi poskytnou osobni tdaje tfetim osobam, ani
jejich nahlizeni bez souhlasu klienta. Vyjimkou je oznamovaci
povinnost ve vztahu k trestnym ¢indm a piekaZeni trestného ¢inu dle

Trestniho zékoniku CR.
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7. Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Standardy vymezuji pojem stiznost pro ucely NDC, pravidla o oSetieni
stiznosti, jakym zpisobem je mozné stiznost podat, evidence a vyftizeni
stiznosti. Vyfizeni stiznosti obsahuje pravidla, postupy a lhitu pro feSeni
stiznosti.

Stiznost je pisemné podani nebo uUstni sd€leni, které poda klient NDC,
popiipad¢ jina fyzicka ¢i pravnickd osoba odpovédnému pracovnikovi,
ziizovateli NDC o. s. KS Jonas, poptipadé nezdvislému orgdnu ¢i organizaci,
pokud predmétem stiznosti je néjaky nedostatek, nespravné jednani nebo
necinnost. StiZznost je chapdna jako vyznamny prostiedek pro dal$i rozvoj
poskytovanych sluzeb NDC.

Klienti si mohou stéZovat, aniz by tim byli jakymkoliv zplisobem ohroZeni.
Za timto u¢elem méa NDC stanovena pravidla, se kterymi jsou seznameni
klienti i pracovnici.

Kazdd stiznost je oznacena evidencnim cislem shodnym s eviden¢nim

¢islem v Knize stiznosti a uloZena do potadace podanych stiznosti.

8. Navaznost poskytované socialni sluzby
NDC nenahrazuje instituce, které poskytuji bézné sluzby vetejnosti,
s témito institucemi spolupracuje a vytvaii ptileZitosti pro vyuZzivani klienty.
Napt. za kazdou cenu se nesnazime o zjiSténi informaci, které by byly pro
klienta sice cenné, ale nespadaji do kompetence zakladniho socialniho
poradenstvi. NDC ma zpracované podnéty a postupy pro zprostiedkovani
navaznych sluzeb.
Prostfednictvim pracovnikli sociadlniho poradenstvi predava klientovi

informace o bézn¢ dostupnych moznostech, pomaha vyhledavat kontakty

41



podle individualnich ptani a potfeb, popiipadé pomahd pii kontaktovani
na sluzby, které mu mohou pomoci zvladnout neptiznivou socidlni situaci a tim
se snazi zvySovat jeho nezavislost na socialni sluzbé a samostatnost. Nabizi
klientovi informace pouze na takové zdroje, které mlze klient, vzhledem ke
svym schopnostem a moznostem, realn¢ vyuzit. Dba na bezpecnost klienta —
nabizené zdroje a jejich vyuziti neobsahuji zjevné riziko poskozeni
¢i stigmatizace klienta, nebo jeho dalsi neadekvatni zatizeni. Poskytuje
klientim doprovod nebo ptedjednani schiizky, pokud je to nezbytné k vyuziti
navaznych sluzeb. Déle ho podporuje ve vyuzivani vlastnich ptfirozenych siti,
jako je rodina a ptatelé.

NDC ma zpracovan rejstiik zatizeni, se kterymi nejcastéji spolupracuje.

9. Persondlni a organizacni zajisteni sluzby
NDC mé zpracovanou strukturu a pocet pracovnich mist. Pracovnici musi
spliovat odborné vzdélani.
Cinnost NDC zajistuje Sest pracovniki:
e feditelka NDC,
* socialni pracovnik,
» pracovnik v socidlnich sluzbach pracujici pod dohledem socialniho
pracovnika,
» pracovnik v socialnich sluzbach — piima obsluzna péce,
e uklize¢ (v pfipadé nepfitomnosti zastupuje pracovnika v socidlnich
sluzbach — ptiméa obsluzna péce),

e administrativni pracovnice.
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Manudl upravuje pravidla pro pfijiméani a zaSkolovani novych pracovnik,
dobrovolniki a stazisth. Kazdy vySe jmenovany se pisemné zavazuje

k povinnosti zachovavat ml¢enlivost.

10. Profesni rozvoj zaméstnanci
Kazdy z pracovnikii ma sestaven vzdélavaci plan, kde je stanovena oblast
a program vzd¢lavani.
Oblast vzdélavani, znalosti a dovednosti pracovnikli zahrnuje:
e soucasné a ukoncené studium,
e vycvik,
* odborné kurzy a seminare,
* vnéjsi stdze vEetné zahrani¢nich,
* jazykové vzdélavani,
* samostudium odborné literatury,
* vlastni pedagogicka ¢innost (piedndsky vedouciho pracovnika) na dané
téma, publikacni ¢innost,
Standard stanovuje oblast vnitiniho vzdélavani a rozvoj pracovnich tymi
zaméfena na porady a supervize. NDC ma zpracovan systém hodnoceni

a ocetiovani pracovniki.

11. Mistni a ¢asova dostupnost

Nizkoprahové denni centrum je moderni zafizeni poskytujici svym
klientim ambulantni socialni sluzbu kazdy pracovni den od 7:30 do15:00 hod.
Provoz NDC byl zahdjen v nové zrekonstruovanych suterénnich prostorach
byvalé matefské Skoly 13. 7. 2007. Do zatizeni se vstupuje bocnim vchodem

skrze velkou otevienou branu a dvir. Na plot¢ u brany je NDC oznaceno
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poutacem. Zaiizeni se nachazi v méstské casti DECin — Staré mésto, Biezova
394/60 nedaleko autobusové zastavky (asi 200 m) Obloukova ulice, nebo
Kaufland - autobusem c¢islo 2. Zajemci o sluzbu, klienti a navstévy klientt
mohou pii cesté do NDC vyuzit sluzeb méstské hromadné dopravy, konkrétné
autobusu cCislo 2 (smér Staré meésto), 8 (smér Velka Velen — zastavka
Zerotinova) a 9 (smér Nebocady nebo Téchlovice — zastivka Zerotinova).
Zatizeni je vzdaleno od centra mésta Décin I do péti minut jizdy a do deseti
minut pésky a z centra mésta D&Cin II do deseti minut jizdy a do dvacetipéti
minut pésky. VétSina nasich klientii pobyva pres noc v dostupné blizkosti NDC
a cestu k nam absolvuji pésky. Oblast, kde se zatizeni nachazi je klidna, méné
frekventovana, ptresto velmi dobie dostupna. Klienti se tu citi dobte, protoze je
v téchto mistech mald pravdépodobnost, ze se tu budou bézné potkavat
s osobami, které¢ by na né¢ mohli pohlizet znehodnocujicim zpiisobem protoze
jsou klienty NDC.

Vybaveni zafizeni, ale také doba poskytované sluzby odpovidaji bézné
potiebam vétSiny klientl. Zaméstnanci zatfizeni dodrzuji stanovené provozni
hodiny, v nepfitomnosti odborného zaméstnance je zabezpeCen odpovidajici
zastup, nebo jsou klienti s pfedstihem obezndmeni o zméné (vyveéSeni zmény
na nasténce ve spolecenské mistnosti). Uvédomujeme si, Ze se vyjimecné muze
stat, Ze pracovni doba zaméstnancti neni vhodna pro vSechny klienty (napf.
potfebuji navstivit lékafe a vykoupat se brzy réno, odjizdi na brigadu,
do komunity a potiebuji vydat diive oSaceni na pobyt, nebo je tieba doprovodit
klienta na vlak a zaplatit jizdenku mimo pracovni dobu), proto se nebranime
dohod¢ o jiném, obéma strandm vyhovujicim Case. Tato dohoda je vzdy
individualni a je domluvena pifedem osobné se socidlnim poradcem

a zaznamenana do osobni slozky klienta.
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Klientim a jejich navstévam je dovolen volny pohyb v NDC v provoznich
hodinach a to do té miry a v téch prostorach, kde nebudou naruSovat prava
ostatnich osob, nebo pribeh poskytované sluzby. Pro pohyb klientii a navstév

v zafizeni jsou bliZe popsdna samostatna pravidla.

12. Informovanost o socialni sluzbé

NDC zpfistuptiuje vefejnosti informace o poslani, cilech, zasadach,
principech a cilové skupiné klientdl vyuzivajicich naSich sluzeb, oteviraci dobé,
o poskytovanych Cinnostech a dalsi informace, které usnadni orientaci pro
zajemce o sluzby a jiné subjekty, ¢imz ptispiva k dostupnosti sluzeb.

Zakladni informace o naSim NDC poskytovanych sluzbach uvetejiiujeme
témito zpUsoby:

e nainternetovych strankach (www.ksjonas.cz),

¢ v informacnim letaku,

* v informacni vitrin¢ umisténé pred zafizenim.

13. Prostredi a podminky

Prostory, ve kterych je provozovana socialni sluzba NDC pronajima
0. s. KS Jonas od Cirkve Kiestanské spolecenstvi — Sbor DéCin na zékladé
najemni smlouvy. Prostory NDC jsou pouZzivany na zdékladé¢ rozhodnuti
o zmén¢ uzivani vydané Magistratem mésta DéCin.

NDC ma zpracovany a vyvéSeny Pozarni smeérnice a je vybaveno
odpovidajicimi pfistroji pro pfipad pozaru. VSichni zaméstnanci byli seznameni
pfi nastupu s bezpecnostnimi predpisy pii praci v o. s. KS Jona$ a jsou povinni

je dodrzovat.
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NDC ma zpracovan popis a vyuziti jednotlivych prostor. Vyznamna cast
je vénovana hygienickému tadu — dezinfekci povrchii a nadobi pro zabranéni

vzniku rezistence a zpisobu likvidace odpadii.

14. Nouzové a havarijni situace

Nouzova ¢i havarijni situace je mimotadna udélost, ktera zdsadné vybocuje
z bézného provozu a Cinnosti Nizkoprahového denniho centra a musi byt
okamzit¢ feSena.

O kazdé mimotadné situaci musi byt informovan nadtizeny pracovnik toho
pracovnika, ktery se o situaci dozvéd¢l jako prvni a je o ni proveden zéapis do
Knihy mimotéadnych situaci popt. slozky klienta v aplikaci MOSOS. Zapis
bude obsahovat datum, kdy se mimofddna situace udéla, pracovnik, ktery
zasahoval, osoba, které podal informaci o mimofadné situaci, postup feSeni,
ucastnici a sveédci, zda byla kontaktovana policie popf. jina instituce, zda doslo
k urazu, nebo jaka byla ud€lena sankce.

Tato c¢ast standardu md zpracované postupy pii vzniku nouzovych
a havarijnich situaci rozdélené na:

* Provozni situace - zavazné (Gnik  plynu, pozar, zavada

na elektroinstalaci atd.) a bézné (napt. vypadek elekttiny, vody).

*  Procesualni situace (kradeze, klient v akutni krizi, agresivni klient,
pomluvy, uraz, klient pod vlivem alkoholu, riziko napadeni klienta,
policie v NDC apod.).

* Personalni situace (napt. zasadni eticka chyba pracovnika, riziko

napadeni pracovnika klientem).
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15. Zvysovani kvality socialni sluzby

NDC ma zpracovany ukazatele kvality poskytované socidlni sluzby

a postupy ke zjistovani spokojenosti klientii se socialni sluzbou.

Vedouci pracovnici NDC dbaji o to, aby se kvalita poskytovanych sluzeb

neustale zvySovala. Kvalitu sluzeb hodnoti jak klienti, tak i zaméstnanci NDC.

Ukazatele kvality poskytované socidlni sluzby:

mira spokojenosti klientd,
zvySovani profesionalni kompetence zaméstnanct,
vytvaieni partnerského vztahu mezi klienty a zaméstnanci,

poskytovani sluzeb je v souladu s vefejnym zavazkem.

Spokojenost klientli socidlni sluzby zjiStujeme témito zpisoby:

pravidelnymi kontrolami zatfizeni provadénymi feditelem zafizeni,
Setfenim prostfednictvi Dotazniku hodnoceni kvality socialni sluzby
a Dotazniku ke zjiSténi poruSeni prava klienta,

zjisténim poctu piijatych stiZnosti a podnéti,

neformalnimi rozhovory s klienty,

sledovanim reakci klientll — jejich chovani, emoce,

prostiednictvim aktudlnich ndvrhi a pfipominek sméfovanych

na pracovniky.

Vystupy Setfeni jsou chapany jako vyznamny informacni zdroj pro plan

rozvoje poskytovanych sluzeb.
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Prakticka cast

3. Individualni planovani

Tato ¢éast prace je vénovana standardu cislo pét individudlnimu planovani
socidlni sluzby s osobami bez domova a metodickému postupu planovani
s klientem. Uvadim zde zakladni principy a vyznam individualniho planovéani,
popisuji zjisténé nedostatky v dané organizaci a ulozena opatfenim tak, jak byli
definovany pfi kontrole inspektory socialnich sluzeb. Cast kapitoly je zaméfena

na nove vytvoieny standard Cislo pét — individualni planovani.

3.1. Principy a vyznam individualniho planovani

individualizaci sluzeb. Individualni planovani patii k dilezitym nastrojam:

* vysledkem socidlni sluzby je socidlni zac¢lenéni a rozvoj samostatnosti,

* sluzby musi vychéazet z individualné ur¢enych potieb a osobnich cili
jednotlived,

* planovani a hodnoceni sluzby je nutné provadét za ucasti uzivatele,

* sluzby by méli podporovat kontakty a vztahy uZivateli s jejich
pfirozenym socialnim prostredim,

e zpusob individualniho planovani musi odpovidat charakteru socialni
sluzby,

* pro kazdého uzivatele musi byt stanoven odpovédny pracovnik — napt.
klicovy pracovnik, poradce, konzultant apod.,

* musi byt zabezpecena efektivni vymeéna informaci mezi pracovniky,
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e osobni cile by mély byt jednim ze zakladnich Ciniteli v rozvoj

poskytovatele sluzeb.**

Vzhledem k tomu, Ze NDC pfi inspekci socidlnich sluzeb nesplnilo
ve standardu ¢islo pét v oblasti individualniho plénovéani s klientem dvé
zasadni kritéria. Byli jsme nuceni standard od zékladu ptepracovat. Z tohoto
diivodu jsme se museli timto tématem podrobné zabyvat a vyuzili jsme tak
prilezitosti vénovat se oblasti individudlniho planovani i v této bakalarské
praci. Diivodem vybrani tohoto standardu je odstranéni zjiSténich nedostatki
a splnéni napravnych opatfeni ulozené inspekci socidlnich sluzeb

v Nizkoprahovém dennim centru v D&Ciné.

3.2. Zjisténé nedostatky a uloZena opatieni
Nedostatky:

* manudl nestanovuje pravidla pro planovani sluzby s uzivateli,
které probihd v kratkodobém rozméru, kdy uZzivatel sdéli své
aktualni potieby pracovnikovi v socidlnich sluzbach a vyuzitim
sluzby je v dany den naplni,

e pocitadovy programu MOSOS* neumoZziuje rozpracovani vice
cild soucasné,

* zaznamy individualniho planovani nezachycuji celou S§ifi prace

sluzby s uzivatelem,

32 Kolektiv autord, Standardy kvality socialnich sluzeb — vykladovy sbornik pro poskytovatele, 2008.
33 MOSOS - pocitacovy program, ktery organizace pouziva k zdznamim socidlni sluzby. Nazev
programu je odvozen ze slov monitoring socialnich sluzeb.
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Opatieni:

manudl nestanovuje, v jaké frekvenci a jakymi postupy hodnoceni
napliiovani osobnich cila probiha a jak je sluzba hodnocena
u uzivatell, ktefi nemaji sestaveny pisemny individuélni plan,

ze zéznaml neni patrné, Ze hodnoceni probiha systematicky
s ohledem na napliiovani osobniho cile uzivatele,

nejsou zpracovana pravidla pro predavani informacich

o uzivatelich mezi pracovniky.*

doplnit pravidla pro individualni planovani tak, aby obsahovala
konkrétni postupy a zohlediiovala druh poskytované socialni
sluzby,

zapracovat do pravidel zplsoby planovani sluzby s uzivateli, které
probiha v kratkodobém rozméru, kdy sdéli své aktudlni potieby
pracovnikovi v socidlnich sluzbach a vyuzitim sluzby je v dany
den naplni,

stanovit postupy prubézného hodnoceni napliiovani osobnich cili
uzivateld,

stanovit systém hodnoceni napliiovani osobnich cili vSech

uzivatell sluzby a uplatiovat jej v praxi.®

34  Inspekeni zprava o vysledku inspekce poskytovani socialnich sluzeb evidencni ¢islo: 23/SZ/2010,

str. 21-24.

35 Inspekéni zprava o vysledku inspekce poskytovani socialnich sluzeb evidenéni &islo: 23/SZ/2010,

str. 24.
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3.3. Nové vytvoreny standard

Tato cast standardu ¢&islo pét vychazi z Vykladového sborniku pro
poskytovatele socialnich sluzeb, ktery byl publikovan jako vycet soucasnych
odbornych poznatki.*® Tyto odborné poznatky jsou pfizpisobeny a aplikovany

na nasi cilovou skupinu — osoby bez domova.

3.4.1. Vychozi stav pro individualni planovani socialni sluzby

Zivotni styl osob bez domova je charakteristicky piezivanim ze dne na den,
rezignaci na lepSi Zivotni perspektivu, pasivitou, do jisté miry zavislosti na
druhych, nechuti ke zmén¢ a kladenim pozadavka na druhé. Planovani nema
vétSinou misto v jejich zivoté. Jen zfidka kdy ne¢kdo z nich vyjadii redlny
osobni cil, jehoZ dosaZeni by znamenalo dlouhodobé&jsi vyvinuti Usili. Jsou to
tedy pfani ¢i iluze, k jejichZ splnéni nemaji sily ani prostredky.

Zpocatku klienti pfichazi vétSinou s potiebou sdilet, nikoliv feSit svou
situaci. Re§i pouze akutni osobni potieby, jejichz nenaplnéni puisobi
momentalni krizi (napf. vyfizeni osobnich dokladd, aby si mohli vyzvednout
davky, nebo se vykoupat, najist, vyménit oSaceni, zatelefonovat si, schovat
léky, dokumenty, popovidat si s nékym ,,normalnim*®...).

NDC splituje podminku poskytovani sluzby podle individualnich potieb,
ptani a schopnosti klientd. Individudlni planovani vnimame jako néstroj pro

naplnéni individualnich potieb klientd.

36 Kolektiv autort, Standardy kvality socidlnich sluzeb — vykladovy sbornik pro poskytovatele, 2008.
str. 6.
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34.

Zasady pri sestavovani individualniho planovani klienta

Zasady pii sestavovani individualniho planu (déle jen IP):

Zasada dobrovolnosti — klienta k sestaveni IP motivujeme, ale
rozhodnuti, zda se pro n¢j rozhodne, jako pro prostiedek k dosazeni
zmény nepiiznivé situace je na jeho svobodné volbé.

Zasada individualniho pristupu ke klientovi — IP jsou spolecné
sestaveny ,,na miru*“ kazdého klienta.

Partnerstvi - IP je vysledkem spoluprace na spole¢ném zajmu klienta
a socialniho pracovnika (ktery je zaroven klicovym pracovnikem), kdy
ob¢ strany maji pifi sestavovani IP stejnd prava podavat podnéty,
napady, pfipominky, sdilet pfedstavy...).

Pii sestavovani IP se socialni pracovnik zaméruje na podporu —
klient je povzbuzovan k aktivité pfi feSeni situace, snazime se o jeho
maximalni spoluticast pfi tvorbé. Klient si stanovuje osobni cile,
socidlni pracovnik zvazuje, které cile budou predmétem spoluprace,
nabizi podminky a prostiedky k jejich dosazeni, cile IP jsou v souladu
s vyjadfenymi osobnimi cili. IP zohledfiuje schopnosti, potfeby, ptéani,
hodnoty a mozZnosti klienta.

Piehlednosti a srozumitelnosti s ohledem na komunika¢ni schopnosti
klienta.

Zasada flexibility — reagujeme na potteby klientt, IP je ptehodnocovan
doplnovan, ménén.

Bezpecnosti — moznost =zachovani anonymity, vyhybame se
pfedsudkiim a  stigmatizaci  klientl, zachovani mlcenlivosti

o skutecnostech tykajicich se klienta...).
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3.5.
cilu

Metody zjist’ovani informaci a kroky vedouci k naplnéni

Metody zjist'ovani informaci:

e rozhovor,
* pozorovani,
e dotaznik,

* analyza dokumenti.

Kroky vedouci k naplnéni cili:

Stanoveni kritérii naplnéni cile — tato pravidla jsou stanovena vzdy
smérem ke konkrétnimu cili a konkrétni osobé€, kterd ma cile dosahnout
a to tak, aby poznal klient, socidlni pracovnik, poptipad¢ jiné
zucCastnéné osoby, do jaké miry se dafi cil plnit.

Vyber zdrojii, které pomohou k naplnéni cile — aby se omezila zavislost
na socidlni sluzbé, je vhodné zajistit i jiné zdroje (bézné zdroje)
k naplnéni cild. Napt. dal§i poskytovatele, vetejné sluzby, rodinné
prislusniky, odborniky, finan¢ni zdroje — davky, prostfednictvim,
kterych lze zajistit ubytovani v ubytovné a pod.

Vyber metod prdce.

Analyza rizikovych situaci, opatreni — napt. klientovym cilem (se
sklonem k piti) je mit sttechu nad hlavou. Dil¢im cilem je ziskat davky
hmotné nouze. Rizikovou situaci je ziskani prostiedkii do vlastnich
rukou a jejich nésledné propiti. Opatfeni: navrhnout klientovi, aby
nechal posilat ¢astku na uhradu pobytu v azylovém domé na ucet

azylového domu.
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*  Stanoveni terminii a odpovédnych osob — jsou urCeny osoby, které za
splnéni konkrétni tlohy vedouci k naplnéni cile odpovidaji a terminy,

ve kterych ma byt konkrétni cil splnén.

3.6. Realizace planu - spole¢na prace

V této fazi dochazi k realizaci naplanovanych krokli. Pomoc je zaméiena na
podporu, iniciativa a aktivita pfi feSeni situace je pfenechana na klientovi.
Socialni pracovnik pracuje na svych tikolech, které se v IP zavazal plnit, neplni
za klienta tikoly, které miiZze ud€lat, nebo vyftidit sdm i pfes to, ze klient nemusi
byt vzdy Gspésny. Klient prebirda odpovédnost za sva rozhodnuti v konkrétnich
situacich a zaziva jejich dasledky. Pracovnik poskytuje pomoc jen tam, kde ji
nezbytné klient potfebuje, zbyte¢né¢ mu kroky sméfujici k feSeni jeto situace
neulehcuje. SnaZi se o jeho maximalni spoluti€ast. Pracovnik klienta motivuje
k dokonceni stanoveného planu (pochvala, zpétna vazba — srovnani pocatecni
situace s dosazenou).

O prubehu realizace spole¢né prace je provadeén zapis v aplikaci MOSOS.

3.6.1. Hodnoceni (revidovani)

V posledni fazi dochazi k porovnani vychozi situace s dosazenou zménou.
Je porovnavan vytyceny cil s redlnym vysledkem, kterého bylo prostiednictvim
spole¢né prace dosazeno. Pokud dojde ke shodég, Ze se podatilo cil splnit, tak
muze byt ukon¢ena spoluprace. Mohou se vSak vyskytnout situace, ze si klient
stanovi dalsi cile klienta a pozdda o pomoc pfi jejich napliiovani, nebo
nejsou-li vSechny cile splnény, pak je dana situace povazovana za vychozi stav

pro novy proces individudlniho planovani.
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3.6.2. Divody k ukonceni individualniho planovani

» klient jiZ nema pottebu fesit problém,

* bylo dosazeno cile a klient sluzbu nadéle nepotiebuje,

* klient dlouhodobé¢ a opakované porusuje Smlouvu napi. neplni-li klient
podminky sjednané ve Smlouvé a to v ptipadé, kdy je to v jeho moci
a schopnostech, mu mtze zatizeni na dobu maximaln¢ ptl roku pferusit
poskytovani sluzby,

* NDC jiz neni schopno poskytnout dal§i u€innou pomoc pii feSeni

problému, doporuci nebo zprosttedkuje klientovi zafizeni ndvazné péce.

3.7. Kli¢ovy pracovnik
Socialni pracovnik NDC je klicovym pracovnikem, ktery spolecné
s jednotlivymi klienty planuje pribéh poskytovani socialni sluzby a hodnoti
napliovani. Tento pracovnik plni zaroven v NDC funkci davérnika
a koordinatora planovani, spolupracuje s pracovnikem v socidlnich sluzbach
pracujicim pod dohledem socialniho pracovnika. Oba pracovnici jsou nazyvani
socidlni poradci. Jsou spolecné s pracovnici v pfimé péci také koordinatory
pribézného planovani v kratkodobém rozméru. Planovani sluzby s klienty,
které probiha v kratkodobém rozméru, je takové planovani, kdy klient sdéli
své aktualni potieby bud’ pracovnikovi v socialnich sluzbach, nebo socialnimu
poradci a vyuzitim sluzby je v dany den naplni.

Funkci klicového pracovnika mize byt v jeho nepfitomnosti povétren
pracovnik pracujici pod dohledem sociilniho pracovnika, ale podminkou

prevzeti je seznamenti se situaci klienta, mira naplnéni IP a souhlas klienta.
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4. Metodicky postup individualniho planovani

Tato kapitola je veénovana konkrétnim postupim pfi sestavovani
individudlniho planovani klienta a jeho napliiovani. Také popisuje konkrétni
postupy prace s klientem tak, jak je uplatiiovan v rdmci poskytovani zakladnich
sluzeb centra a zdkladniho socidlniho poradenstvi.

Individuélni planovani (dale jen IP) se prolind dvéma zakladnimi oblastmi
a to IP v rdmci poskytovani zakladnich sluzeb v kratkodobém rozméru a IP
v ramci socialniho poradenstvi. IP v rdmci socidlniho poradenstvi muze
probihat jak v kratkodobém (klient pottebuje telefonovat, ulozit si doklady, ...),
tak v dlouhodobém rozméru (vyfidit DHN?*’, OP* apod.).

Casova osa individualniho planovani v NDC

Zajemce piichazi do NDC - Dil¢i drobné zakazky klienta v prubéhu vyuzivani sluzeb
- jednani se zajemcem a planovani socialni sluzby v kratkodobém rozsahu
o0 socialni sluzbu (napft. hygiena, strava, ulozeni dokladd, ...)

Dil¢i vétsi zakazka
(napf. vyfizeni dokladi, evidence na UP, vytizeni DHN)

Periodicky rozhovor s klientem
Prvni rozhovor o priub&hu o spolupraci 1x za 6 mésicu
spoluprace, uzavieni smlouvy

(hodnoceni poskytovanych sluzeb)

37 DHN - zkratka davek hmotné nouze
38 OP — zkratka obc¢anského prikazu
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Pyramida potieb klienti NDC

Ziskat odkaz do sit€ navaznych sluzeb

Ziskani informaci o moznostech bydleni

Ziskani informaci o moznostech hledani zaméstnani,
tel. kontaktovani organizaci, psani Zivotopisd, ...

Ziskani informaci o moznostech feSeni problémil
v ramci socialniho poradenstvi
(ziskat informace o vytizeni dokladi, evidence na UP, DHN a pod.)

Mit moZnost se kde umyt, pouzit toaletu, ptevliéknout se, najist se.
Jde o zakazku, kterou klienti potfebuji ¢asto, opakované a nékteii kazdodenné.

4.1. Prvni navstéva zajemce o sluzbu v NDC
Po zazvonéni si pfichoziho pfevezme pracovnik v socialnich sluzbéach, dojde
k prvnimu kontaktu, kdy se pracovnik dotaZe z jakého diivodu vyhledala osoba
naSi pomoc. Béhem rozhovoru zjisti, zda mize byt vpusténa, tzn. spada-li do
cilové skupiny dle standardu ¢islo 1. Pokud vyhodnoti, Ze se zda byt vSe
v poradku, sdéli informace o poskytovani zékladnich Cinnosti a zepté se, zda
se chce stat klientem NDC. Souhlasi-li zdjemce, nasleduje druhy krok.
Pracovnice v socialnich sluzbach odvede zajemce do kontaktni mistnosti
k socidlnimu pracovnikovi, nebo k pracovnikovi, ktery pracuje pod dohledem
socialniho pracovnika.

V piipad€ nepfitomnosti obou pracovnikil, zlistane u poskytnuti zakladni
informace nov¢ piichozimu klientovi pracovnikem v socialnich sluzbach.
Klienta zapiSe do ru¢né psané evidence poskytovanych sluzeb a dohodne

termin schizky se socidlnim pracovnikem. Spole¢né s klientem se domluvi
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na tom, jaké sluzby potfebuje klient v dany den vyuzit a také se dohodnou na
postupu Cerpani sluzby. Uzavira s klientem ustni smlouvu, kdy se jednd
o planovani sluzby v kratkodobém rozsahu a je v dany den naplnéna.

Pokud dojde po prvotnim vyhodnoceni pracovnik k zavéru, ze z né¢jakého
diavodu nemize byt osobé poskytnuta sluzba, odmitne ho (napi. nespada
do okruhu osob, jsou diavody vylucujici okamzité poskytnuti socidlni sluzby
napt. je pod vlivem alkoholu). V ptipad¢, ze pracovnik v pfimé péci si neni
jisty zda zdjemce spadd do okruhu cilové skupiny, zprostiedkuje mu kontakt
se socialnimi poradci. Odmitnutého zdjemce pracovnik v socidlnich sluzbach
nahlasi socialnimu poradci, ten odmitnutého zajemce zapiSe do Knihy

odmitnutych z4jemct a sankei.

4.1.1. Prvni rozhovor o pribéhu spoluprace, uzavieni istni smlouvy
Provadi socialni poradci:

1. Kratce se socialni pracovnik pfedstavi a klientovi vysvétli pojem
nizkoprahové sluzby. Klienta seznami s tim, ze pokud nechce nemusi
uvadeét své jméno a pozada ho o to, jakym zpisobem ho ma oslovovat.
Seznami klienta se socidlni sluzbou - kdo je zfizovatelem, pro koho je
sluzba urcena, oteviraci dobou, zdkladni nabidkou sluzeb, s pravidly pro
pobyt v NDC a pravy klientll, seznami klienta s navstévnim fadem
a upozorni ho na existenci sank¢niho fadu pii nedodrzovani pravidel.
Sezndmi ho s moZnosti podavani stiznosti vedeni NDC a nezavislym
institucim a zpiisobech ukonceni sluzby. Klientovi sdéli, ze informace
tykajici se provozu NDC lze nalézt také ve spoleCenské mistnosti

na nasténce.
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2. Ujisti se, zda je osoba rozhodnuta vyuZzivat naSi pomoc a zda
porozuméla podanym informacim. Klient musi vyjadfit souhlas
s pravidly NDC a byt rozhodnuty je dodrzovat. S klientem se pak
uzavird ustni smlouva na dobu neurcitou. Od této chvile se stava
zdjemce klientem. Socidlni poradce zaeviduje klienta pod jménem,
nebo jinym oslovenim do aplikace MOSOS.

3. M4 — li podezieni, ze se jednd o osobu mladsi 18 let, miize pozadovat
prokdzani skutecného data narozeni. Pokud zijemce nechce tuto
informaci sdélit, tak je povazovan za osobu mladsi a je odmitnut.

4. Socidlni poradce zjiStuje osobni potieby klienta, vybidne klienta
k tomu, aby mu sd¢lil, s jakym problémem piisel a jaké jsou jeho
potteby. Trpélivé ho vyslechne, obsah shrne a ujisti se nékolika
otazkami, Ze sdilenému dobfe porozumél. Miize se stat, ze klient nema
potifebu zékladniho socialniho poradenstvi, ale chce vyuzit ostatnich
sluzeb NDC - vykonani osobni hygieny, poskytnuti nebo
zprostfedkovani stravy, zdokonaleni pracovnich navykl, vyména
oSaceni, pfeprani pradla — jestlize klient nema potfebu zakladniho
socidlniho poradenstvi a chce vyuzit sluzby uvedené v tomto bodé¢, tak
socialni pracovnik zodpovi ptipadné dotazy tykajici se provozu NDC
a odvede klienta k pracovnikovi ktery ma na starosti koordinaci
¢innosti, ktery ho dal nasméruje. Pofadi klient pro dané ¢innosti urcuje

odpovédny pracovnik za danou ¢innost.

Rozhovor se mize odehravat i v opa¢ném potfadi. Pokud se pracovnik
s klientem dohodne na vyuzivani sluzeb, vyplni s nim Dotaznik planovani

vyuzivani sluzeb NDC (viz. ptiloha ¢. 2), domluvi se na oblastech, plnéni,
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krocich a hodnoceni spoluprace. Pokud klient nechce ziistat v anonymit¢ a sdéli
své jméno, vyplni také pracovnik s klientem souhlas se zpracovanim osobnich
udaji. Klienta provede po prostorach NDC s upozornénim, které prostory jsou

a nejsou volné ptistupné klientim.

4.2. Opakované vyuzivani socialni sluzby a individualni
planovani
Klient, ktery socidlni sluzbu vyuzivad opakované, vi, ze pfi ptichodu nemusi
zvonit. Nahlasi se ve spolecenské mistnosti, zapiSe a podepise do rucné psané
evidence a pozada pracovnika pfijmu o poskytnuti sluzby dle osobni potieby.
Pracovnik u pfijmu koordinuje poskytované Cinnosti. Difive nez klienty
vysle k pozadovanym sluzbam, tak se ujisti, ze nejsou obsazené. Informuje
klienty o doslé posté a telefonickych vzkazech a to na zdklad¢ informaci
predanych socidlnim poradcem. HIlidda dobu zdkazu vstupu sankéné

vyloucenych osob. Reguluje okamzitou a denni kapacitu NDC.

4.2.1. Stanoveni cile spoluprace:
V materidlech o IP autora A. Herzoga se hovoii o tom, Ze do individudlniho
planu by m¢l byt promitnut pohled klienta, jeho ptani, sny, motivace k ¢erpani
sluzby a pohled pracovnika, jeho odborny nazor, cile zatizeni. Z téchto pohledt
je pak stanoven cil spoluprdce neboli stav zmény upraveny vzhledem
k moZnostem socialni sluzby NDC.*

Minimalné jedenkrat za Sest mésici socidlni poradce hodnoti a planuje
spolu s klientem vyuzivani sluzeb, jak v dlouhodobém, tak v kratkodobém

rozmeéru, na dalsi obdobi.

39 HERZOG, A.: Zaznamendvani individudlnich planit, vystupy seminafe Ceské asociace streetwork.
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4.3. IP v ramci poskytovani sluzeb v kratkodobém rozmeéru
Tento IP nemé pisemnou podobu, domlouva a hodnoti priubéh Cerpani sluzby
pracovnice v pfimé péci s klientem po vyziti sluzeb pouze tstn€. Pracovnice
provadi zaznam o Cerpani sluzeb do ruéné psaného archu klientl (viz. ptiloha
¢islo 1).

Kazdého ptichoziho klienta se ujme pracovnik v socidlnich sluzbéch.
Tento pracovnik se klienta zeptd s ¢im klient do NDC pfichéazi, s jakym
poZadavkem — zakazkou. Klient sdéli své aktualni potfeby pracovnikovi
v socialnich sluzbéch, a vyuzitim sluzby je v dany den naplni.

Pracovnik v socidlnich sluzbach pfistupuje ke kazdému klientovi
na zakladé jeho individualnich potteb. Poradi klientd a vyuZzivani sluzeb
planuje podle potadi ptichodu klienti do NDC a podle naléhavosti. Pokud je
nutné, aby néktery z klientd vyuzil sluzbu pted diive ptredchozim klientem,
pracovnik v socialnich sluzbach toto jednani dotyénym osobam vysvétli.

Cilova skupina naSich klientii jsou osoby bez domova, této skupiné jde
pfedev§im o to, aby byli navenek k nerozeznani od ostatnich spoluobcant.
Chtéji byt Cisti a Cist¢ obleceni. Pro nékteré z klientl je dulezita strava apod.
Sluzba je poskytovana s ohledem na jejich pfani a mozZnosti. Klienti mohou
vyuzivat ty sluzby, které chtéji. Pokud se zakdzka tyka zakladnich sluzeb
v kratkodobém rozméru IP nema pisemnou podobu, je zaznamenino pouze

v evidenci klientd a statistice MOSOS a uskuteCiuje se nize popsanymi

postupy:

4.3.1. Hygiena
Pokud klient vyjadii potfebu (cil) chodit ¢isty, je predpoklad, Ze pro naplnéni

tohoto cile mu je navrhnuto, aby se dvakrat tydn¢ ptiSel vykoupat, poptipadé si
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vymeénil Spinavé oSaceni a oholil se. Na této aktivit€¢ se spolecné s klientem
podili pracovnice v pfimé péfi u které se bude hléasit. Pokud se pfijde

vykoupat, ta mu vyda ¢isty rucnik a hygienické prostredky, popt. oSaceni.

4.3.2. Prani
Pottebuje-li klient pteprat pradlo je mu nabidnuta moZnost prani v automatické
pracce nebo ru¢niho prani. PraSek na prani si klient musi obstarat sam, nebo
v NDC odpracovat. K tomuto ti¢elu mu pracovnice poskytne dva lavory (jeden
na prani a druhy na machani pradla). Klient mize prat ve ,,dvacitce®
v mistnosti k tomuto ucelu uréené nebo v ptipadé¢ pekného pocasi venku.
K suseni pradla mize vyuzit venkovni susak.

Vyprané pradlo si klient musi dohlédnout sdm. Pracovnici nezodpovidaji
za ptipadnou ztratu vypraného pradla. V letnich mésicich je déna ptednost
ru¢nimu prani. Chce-li klient vyprat objemné;si pradlo jako je zimni bunda ¢i

rifle, domluvi se nejprve se socidlnimi poradci.

4.3.3. Satnik - erpani oble¢eni

Pokud klient vyjadii pottebu (cil) chodit Cist€¢ obleceny, je piredpoklad, ze pro
naplnéni tohoto cile mu je umoznéno cCerpani oSaceni ze Satniku NDC.
Klientovi je vystavena karti¢ka na kterou pracovnik v socidlnich sluzbach
zaznamenava cCerpani oSaceni ze Satniku. Na této aktivité se spolecné
s klientem podili pracovnice v pfimé péci, u které nahlasi potiebu Cerpani

oSaceni.
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4.3.4. Strava
Pokud klient vyjadii potiebu (cil) byt nasycen — miize vyuzit moznost ranni
polévky zdarma, odpracované nebo placené stravy.

* Strava zdarma

Pokud klient vyjadii potiebu (cil) byt nasycen - vyuzivat moznost ranni
polévky zdarma, je mu pro naplnéni tohoto cile navrhnuto, ze mize vyuzivat
tuto moznost kazdy pracovni den v dobé rannich oteviracich hodin max. vSak
do 10 hod., nebo do vycerpani zasob. Klient je také informovan o tom, Ze musi
mit vlastni 1zici (pokud Izici nemd, je mu zapUjéena). Na této aktivité
se spole¢n¢ s klientem podili pracovnice v piimé péci, u které se bude hlasit
pokud pfijde na ranni polévku. Pracovnice mu polévku s krajicem chleba
pfipravi. Klient po konzumaci polévky pouzity talit d4& do nadoby, ktera
je ptipravena k tomuto ucelu.

* Strava placena

Placenou stravu si klient objedna a zaplati u pracovnice vyvarovny. Klient
ma moznost konzumovat objednany obéd ve spolecenské mistnosti NDC, nebo
v jideln€ vyvatovny stejné jako ostatni stravnici.

* Odpracovana strava

Pokud ma klient zijem o odpracovanou stravu, sd€li toto pracovnici
v pfimé péci a dohodnou se na moznosti odpracovani stravy. Pracovnice
klientovi ukaze a vysvétli, co je potfeba za odpracovanou stravu vykonat.
Klient si odpracovava obéd, ktery mu bude vydan nésledujici den, pokud je ten
samy den, kdy si klient stravu odpracuje piebytek ve vyvarovné€, pracovnice

muze nabidnout klientovi obéd tentyz den.
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4.3.5. Hodnoceni poskytovani sluZeb v kratkodobém rozméru

Napliiovani osobnich cilti uzivateli bude hodnoceno systematicky s ohledem
na napliovani osobniho cile uzivatele. U klienti u kterych probihd IP
v kratkodobém rozméru a nemé pisemnou podobu bude IP hodnoceno
priabézné v dany den Cerpani sluzby a v pisemné form¢ jedenkrat za pal roku
v navaznosti na vstupni dotaznik a statistice v aplikaci MOSOS. Na hodnoceni
se bude spolu s klientem tucastnit socialni pracovnik, pfipadné pracovnik
pracujici pod dohledem pracovnika v socidlnich sluzbach a pracovnik v pfimé
péci. Hodnoceni bude mit pisemnou podobu a bude zaznamenano v osobni

sloZce klienta v aplikaci MOSOS a také v tisténé podobé& ve slozce klienta.

4.4. IP v ramci socialniho poradenstvi

Socidlni poradci se podili na napliiovani pfani klientd a zkoumé charakter
obtizi a hrozeb, které klient zaziva, a jaké jsou vhodné cesty ke zlepSeni
situace.

Socidlni poradci zaznamenavaji v Uvodnim rozhovoru, piipadné
v nasledujicich rozhovorech po navazani vztahu a ziskani divéry, vychozi stav
klienta a zkoumaji oblasti zazemi, spanek, doklady, pfijem, moznosti stravy,
hygieny, potfeby lékate, kontakt s rodinou a okruh blizkych lidi ke kterym ma
klient divéru.

Zakladnim postupem individualniho pldnovani je rozhovor, jehoZ obsahem
je zivotni situace, potfeby a potencidlni hrozby v Zzivoté klienta. Pracovnik
vystupy rozhovoru zaznamenava vhodnou formou do klientovi dokumentace
v programu MOSOS. Individualni pldnovani mé jak rovinu vyjedndvani

s klientem, kde plan vychazi predev§im z pozadavki, potieb a pfani klienta, tak
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rovinu planovani o klientovi pracovnikem s naslednym ovéfovanim,

pozorovanim u klienta (klient je pasivni, pracovnik aktivni).

Zakladni parametry rozhovoru:

Klient ma pravo nemluvit o nicem o ¢em nechce.

U Kklientti, ktefi jsou v NDC novi, je prvni rozhovor bud’ soucésti
jednani se zajemcem nebo (v piipadé ze klient neni jisty, zda chce do
NDC dochéazet pravidelné¢ nebo ma obavy, spéchd, nechce hovorit) je
pfi uzavirdni ustni smlouvy domluveno, do kdy se rozhovor uskute¢ni.
Rozhovor vychazi z respektu pracovnika k pfipadné neochoté klienta
mluvit o svém osobnim zivoté. V piipade, ze klient nechce mluvit
o néjaké oblasti svého zivota je okruh vynechan, s tim, ze ale pfi pfiStim
rozhovoru se pracovnik znovu zepta.

Cilem rozhovoru je formulovat tzv. osobni cil - cil spoluprace: v ¢em
muze NDC a pracovnici byt klientovi uzite¢ni. Cile spoluprace jsou
zaznamenany a pii pristim rozhovoru se k nim pracovnik vrati.

Déle se rozhovor vénuje tomu, jak by tedy klientovo Cerpani sluzby -
,dochazeni do NDC* mélo vypadat, aby mu bylo co nejvice uzite¢né.

V piipadé, Ze z rozhovoru vyplyne konkrétni aktivita (napt. klient
potfebuje vyfidit davky hmotné nouze) - u niz je uZzitecné ji popsat do
podoby individudlniho plénu, je touto formou napldnovéna (osobni cil,
kritéria naplnéni, kroky, kdo se bude podilet, termin revize). Pokud ne,
pocita se s tim, ze dil¢i drobné klientovi zakazky budou realizovany
okamzité (tady a ted’) pfi bézném vyuzivani sluzeb NDC, a evidovany

prabézné.
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4.4.1. Hodnoceni IP v ramci socialniho poradenstvi

Napliiovani osobnich cilti uzivateli bude hodnoceno systematicky s ohledem

na napliovani osobniho cile uzivatele. U klienti u kterych probihd IP

v kratkodobém rozméru bude IP hodnoceno pribézné a jedenkrat za pil roku

bude hodnoceni zaznamenano ve slozce klienta. Na hodnoceni se bude spolu

s klientem tcastnit socialni pracovnice, ptipadné i socialni poradce a pracovnik

v ptimé péc¢i. Hodnoceni bude mit pisemnou podobu a bude zaznamenano

v osobni sloZce klienta v aplikaci MOSOS.

Hodnoceni (revize) - rozhovor o Zivoté a cili spoluprace

Zakladnimi oblastmi rozhovoru jsou:

spokojenost s pobytem v NDC, podnéty na zlepSeni, zpétnd vazba
k pracovnikim,

vyhodnoceni minulych cilti spoluprace (pokud rozhovor jiz probéhl
a cile byly formulovany), navazuje na standardy 1 a 15 - ovéfujeme, zda
napliiujeme cile a tim zvySujeme kvalitu,

vztahy s ostatnimi klienty,

zazemi,

rodina,

hledani zaméstnani,

chovani, které mtize klientovi zplisobit ujmu,

ohrozujici situace, které v klientové zivoté v nejbliz§i dobé mohou

nastat,

U vSech zminénych bodu jde o hledani prisecikii, mist, v nichz by mohl

byt pracovnik v NDC uzite¢ny.
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Pokladame si otazky:

* Co muze klient prave ted’ udélat (ziskat) pro zlepSeni své situace?

* Jaké mnozstvi informaci mohu klientovi sdélit, aby si néco odnesl?

Patficné bychom méli ocenit také kazdy pozitivni krok, ktery klient pro
zménu situace vykona. Neméné dulezité je, dat klientovi najevo, ze rozumime
1 osobni, emociondlni strance klientova nazirani na problém, jsme schopni

vcitit se do klientova prozivani.

67



5. Analyzy poskytovanych sluzeb a zaznamy
rozhovori s respondenty

Patd kapitola je vénovana analyzdm poskytovanych sluzeb a zdznamim
rozhovori s respondenty, kteti jsou klienty NDC, s cilem ovéfit ndpravu
zjisténych nedostatki a udélenych ndpravnych opatfeni, tak jak jsou
uplatnovany v praxi.

Rozhovory byly realizovany v Nizkoprahovém dennim centru v mésté
Décingé.  Ztizovatelem tohoto centra je obcCanské sdruzeni Krestanské
spole€enstvi Jonds, které tuto sluzbu provozuje od roku 2007 a nabizi sluzbu
osobam bez domova.

Rozhovory zkoumaji oblast napliiovani standardu ¢islo pét individudlniho
planovani s klientem. Oblasti dotazovani jsou formulovany tak, jak je zkouma
inspekce socidlnich sluzeb. Cilem rozhovora bylo ovétit u ndhodné vybranych
klientt zda se podatilo odstranit zjisténé nedostatky a naplnit ndpravna opatieni
tak, jak byly uloZeny inspekci socidlnich sluzeb v Nizkoprahovém dennim
centru v Déciné.

Vybér respondentii byl proveden dle nahodného vybéru z aktualné
pritomnych uzivatell sluzby. Byli vybrani dva respondenti, ktefi byli pouceni
o ucelu rozhovoru a také o moznosti neodpovidat na dotazy. Od klientd byl
vyzéadan souhlas s rozhovorem. Rozhovory probihaly v prostorach centra, bez
pritomnosti dalSich osob. V zaznamu rozhovoru jsou uvedeny piimé citace

respondentli nebo popis situace.
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V této Casti je pro informaci uveden piehled poskytovanych sluzeb NDC
zarok 2011.

5.1. Prehled poskytnutych sluZeb v ramci sluzeb NDC

Obdobi od 1.1.2011 do 31.12.2011

Analyza ¢innosti

Analyza celkového poctu poskytnutych dle pohlavi Analyza celkového poctu klientt ve sledovaném obdobi
¢innosti soc. sluzby . ) dle véku a pohlavi
muzi zeny
Pohlavi
socialni poradenstvi 1 2 5 9 9 5 0 3 0 9 Veékova kategorie Musi 5
uzi eny

vyména oSaceni 1 322 1 0 1 8 3 04 18-26 let 22 1 7 5
osobn hygiena 1714 | 1351 | 363| -6im 140 115 25
strava odpracovana 740 579 161 65-80 let 7 6 1
strava placena 306 240 66 81 a vice 0 0 0
strava zdarma 4643 | 3871 772 klientii celkem 169 138 31

Z piehledu tabulky je patrné, Ze nejvice vyuzivaji klienti sluzeb v tomto
poradi: stravu zdarma, osobni hygienu, vyménu oSaceni, socidlni poradenstvi,
odpracovani stravy a v posledni fad¢ stravy placené.

Primérné za rok 2011 vyuzilo sluzeb NDC 20 klient denné.

5.2. Zaznamy respondentii

Zdroje informaci pro zaiznam respondenti:
e osobni dokumentace,
* rozhovor s respondentem,

* pozorovani.
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Respondent ¢. 1
Vék: 34 let
Doba vyuzivani sluzby: 4 roky

Pohlavi: muz

Analyza celkového poctu poskytnutych ¢innosti socialni sluzby
respondenta ¢. 1 za obdobi 1.7. 2011- 31.12. 2011

Socialni poradenstvi 1
Vymeéna oSaceni 12
Osobni hygiena 6

Strava odpracovana 0

Strava zdarma 23

Strava placena 0
Celkovy pocet poskytnutych ¢innosti 42

Pocet navstév NDC 26

V osobni sloZce klienta je uvedeném za sledované obdobi proveden pouze

jeden zapis a to ptlro¢ni hodnoceni sluzby.

Zapis v osobni sloZce klienta — respondenta ¢.1:
25.11. 2011  Hodnoceni (revize):

Klient opustil mésto DéCin v mésici bfeznu r. 2011. Odjel do Prahy
se svou partnerkou se kterou zije stfidavé v Praze a v Dé&Cin€é. Do Prahy se
vraci ke své plivodni rodin€, kterd ma cirkus a kolotoce. Do naSeho mésta
ptijizdi predevSim proto, aby se vidél se svymi détmi, které jsou v péci
predchozi partnerky.

V  Deécingé piebyvaji v opusténém domé u kulturniho domu Stielnice.

Klient se vratil do Déc€ina pfiblizné pifed mésicem, tj. koncem fijna 2011.
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Dlvodem navratu je ocekavané soudni jedndni. Nyni je v podmince ma ji
vyméienou na pét let. Do naSeho centra dochazi proto, aby vyuzil nabizené
sluzby, jelikoz piebyva ,,na ulici“ a je tak osobou bez domova.

Klient potfebuje dle jeho vyjadieni kazdodenné vyuzivat hygienické
zafizeni a chodit na ranni polévku. S klientem jsme vyplnili spole¢né dotaznik
planovani sluzeb. Do dalSiho obdobi chce hlavné vyuzivat hygienické zatizeni,
ranni polévku a pfipadné zjisStovani informaci v rdmci socialniho poradenstvi
dle aktualni potfeby. Pies zimu se klient chce zdrZzovat v naSem méste, akorat
se potiebuje na Cas vratit do Prahy a vyzvednout piispeévky davek hmotné
nouze (dale jen DHN), které pobird v hlavnim mésté.

Dnes klient potieboval v rdmci socidlniho poradenstvi zjistit spoj do Prahy.
Spoj mu byl zjistén a zaznamenan na listek. Dalsi sluzby v rdmci socialniho

poradenstvi nyni nepotiebuje. - rh*

40 Zkratky - rh a - vim na konci kazdého zaznamu, v osobni sloZce klienta, oznacuji inicialy socialnich
poradct, kteti vedli rozhovor s klientem.
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Respondent ¢. 2
Vék: 29 let
Doba vyuzivani sluzby: 10 mésicti

Pohlavi: muz

Analyza celkového poctu poskytnutych ¢innosti socialni sluzby
respondenta ¢. 2 za obdobi 1.7. 2011- 31.12. 2011

Socialni poradenstvi 9
Vyména oSaceni 16

Osobni hygiena 7

Strava odpracovana 8

Strava zdarma 99

Strava placena 18
Celkovy pocet poskytnutych ¢innosti 157

Pocet navstév NDC 101

Zapisy v osobni sloZce klienta — respondenta ¢. 2:
19.7. 2011 Hodnoceni (revize):

Klient poprvé navstivil naSe NDC 14.2. 2011, kdy se vratil z vykonu
trestu. Ma trvaly pobyt v Biling, tam si zddal o DHN, ale nebylo mu vyhovéno.
Po névratu z trestu spal n¢€kolik noci u byvalé manzelky, kde nemohl byt
dlouhodobé a také venku pobliz nadrazi. Na prvni schiizce jsem mu nabidla
moznost opétovné kontaktovat oddéleni DHN a hledat moznosti feSeni v jeho
tézké situaci. Klient souhlasil, proto jsme okamzité telefonicky kontaktovali
oddéleni DHN v Bilin¢. Rozhovor jsem mu ptedjednala, pak jiz s pracovnici
hovofil sdm. Pracovnice mu sdélila, ze si opétovné miize o DHN zazadat a to

1 v pisemné podobé postou. S klientem jsme vyplnili potiebné formuléte.
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Pomohla jsem mu sepsat pritvodni dopis, kde bylo popsano v jaké situaci se
klient nachazi. Klient dopis odeslal.

Klientovi byly DHN odsouhlaseny a pievedeny do Dé&Cina. V soucasné
dobé klient DHN pobird pravidelné. Zabydlel se ve skvotu se svou novou
ptitelkyni, ktera je také klientkou NDC.

Klient se dnes potieboval domluvit na zasilani korespondence na nasi
adresu. Byl s nim sepsan formulaf k tomuto ucelu uréeny. Klient potfebuje také
deku, odkazala jsem ho na pracovnici Satniku, kterou jsem také o jeho potiebé
informovala. Dale hovofil o tom, Ze je v pisemném kontaktu s dcerami, které
ma z predchoziho vztahu. -th
17.8. 2011

Klient se zajimal o rekvalifika¢ni zahradnicky kurz ,,.Druhy krok®. Ktery
organizuje také naSe sdruZeni za podpory fondu EU. Informoval jsem ho
o terminu informacni schiizky a domluvili jsem se, Ze se ji zacastni. - vim
29.8.2011

Klient se ucastnit informacni schlizky projektu ,,Druhy krok* a rozhodl se
nastupit do projektu. - vin
29.9.2011

Klient m¢l zajem o odpracovani stravy. Byla s nim naplanovana prace
na vykopech u vchodu do budovy se socidlnim poradcem, u kterého se bude
pred pocatkem a ukonceni prace vzdy hlasit. -vm
13.10.2011

Klient v ramci projektu ,,Druhy krok* absolvoval také pocitacovy kurz.
Dnes si potieboval do Gischovy ulozit osvédceni z tohoto kurzu. Osvédéeni mu

bylo ulozeno. -vm
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21.10.2011

Klient se dnes piisel omluvit. Tii dny se nedostavil do kurzu. Resil n&jaké
své problémy. M4 veliky zajem kurz dokoncit. Po spole¢né poradé mu byla
absence omluvena a klient mtize v kurzu déle pokracovat. -vm
4.11.2011

Klient potiteboval dat do tischovy své osobni dokumenty, které mél do
dnesniho dne ve skvotu. Nékdo jim to tam vSak rozhdzel a ma nyni obavu tam
diilezité véci nechavat. Klientovi byli dokumenty dany do bezplatné uschovy
v NDC. -vm
12.12.2011 Hodnoceni (revize):

Klient se zapojil do rekvalifika¢niho kurzu. Je spokojen a mé odhodléni
kurz dokon¢it. Po ndvratu z vykonu trestu se mu podafilo vyfidit DHN
a prevést je do Décina. Na schlizky Uradu prace dochazi pravidelné. S dcerami
se styka obcas, ma celkem tfi, jedna je v péstounské péci. Se sluzbami v NDC
je spokojen, s ostatnimi klienty také, nevnima zadny problém. Prespava stale
ve skvotu se svou partnerkou. Pro zlepSeni své situace potfebuje nadale
vyuzivat hygienu, jidlo, Satnik a ischovu dokumentl. Ze vSeho nejvice si pieje
dokoncit rekvalifika¢ni kurz.

Nic jiného zatim nepotiebuje, planuje si ulozit do NDC né&jaké penize, aby

mél na vanoce. Chce také piijit do centra na Stédry den. - rh

74



5.3. Dotazovani respondentii na oblasti individualniho
planovani
V této casti uvadim dotazovani respondentii na oblasti osobnich cili,
individualnich  plani, vyhodnocovani osobnich cili a spokojenosti
poskytovanych sluzeb s jejich kvalitou.

Oblasti dotazovani jsou formulovany tak, jak jsou kladeny inspektory pfi

kontrole socialnich sluzeb.

1. Respondent ma cil (prani), které mu sluzba pomaha plnit;

Respondent ¢. 1 uvedl, ze do centra dochazi jiz nékolik let ptiblizné Ctyfi
roky, v souCasné dobé denné. Do centra dochdzi jelikoz je osobou ,bez
pristfesi“ a v centru si mize uspokojit své zakladni potieby. Konkrétné¢ uvedl,
7e vyuziva moZnosti osobni hygieny, oSaceni, ranni polévky zdarma a nové
moznosti prani pradla v pracce. Dale uvedl, Zze si mize, pokud ma zijem,
odpracovat v centru obéd. Déle uvedl, Ze pokud potfebuje, hovoii se socidlni
pracovnici, ktera mu pomahd napi. s vyfizovanim obc¢anského priukazu,
v oblasti bydleni, partnerskych vztahii apod.

Respondent €. 2 uvedl, Ze do sluzby dochézi od unora roku 2011.
V soucasné dob¢ v centru vyuziva moznost koupéni, oblékani a ranni polévky,
v pripad¢ potfeby si odpracuje obéd. Respondent uvedl, ze mu pracovnici
centra zprostfedkovali U€ast v rekvalifikacnim zahradnickém projektu, ktery
v soucasné dob¢ absolvuje, brzy jej Cekaji zkousky. Dale uvedl, ze pokud
potfebuje poradit v ,,socialni* oblasti (napt. davky, doklady), obraci se na

socialni pracovnici nebo socialniho poradce.
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2. Respondent ma vypracovany individualni plan;
V dokumentaci ma respondent ¢. 1 a respondent ¢. 2 zalozen:

— Vstupni dotaznik.

— Zaznamy o prubéhu poskytovani sluzby (vytisténé z PC
programu, vypracované socidlni pracovnici). Ze zapisu lze
vycist, jaké jsou cile klienta a jak sluzba napoméha k naplnéni
téchto cild.

— Souhlas se zpracovanim a zvefejnénim zaznamu.

— Souhlas se zpracovanim osobnich udaji.

— Monitorig socidlni sluzby za rok 2011 (eviduje pocet a druh

poskytovanych ¢innosti, data a poCet navstév v centru).

3. Respondent vi, kdo je jeho klicovym pracovnikem;

Respondent ¢. 1 uvedl, ze v piipadé potieby hovoii se socidlni
pracovnici. Socidlni pracovnice mu bud’ sama nabidne schlizku, nebo
ji vyhleda sam, respektive mu kontakt s ni zprostfedkuje pracovnice slouzici
ve spolecenské mistnosti.

Respondent ¢. 2 uvedl, Zze v pfipadé¢ potieby hovoii se socidlni
pracovnici. V soucasné dobé¢, ale spiSe se socidlnim poradcem, se kterym

se setkava rovnéz v ramci rekvalifikaéniho kurzu.

4. Respondent své cile (pfani) miize ménit a pravidelné je s pracovnikem
vyhodnocuje;
Respondent ¢. 1 uvedl, Ze je pouze na ném, které sluzby a jak Casto bude

vyuzivat. Sva rozhodnuti mize ménit.
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Ze zaznami v dokumentaci je zfejmé, Ze mulze své cile (pfani) menit a Ze
tak Cini. Déale wuvedl, Ze se socialni pracovnici hovofi pravidelné piiblizné
tiikrat az Ctyfikrat do meésice nebo ,.kdyz je potieba®. Uvedl, ze se jej
pracovnice ptd, co se zménilo a co se ne.

Soucasti dokumentace je hodnoceni poskytované sluzby ze dne
25. 11. 2011 a ze dne 21. 10. 2010 (v praci neni uvedeno — nevztahuje se ke
sledovanému obdobi).

Respondent €. 2 uvedl, Ze se kazdy den zapiSe do listiny v denni mistnosti
a uvede, které sluzby si ten den pfeje vyuzivat. Ze zaznaml v dokumentaci je
ziejmé, ze muze své cile (pfani) ménit a ze tak ¢ini. Respondent ¢. 2 dale
uvedl, Ze sluzbu hodnoti pravideln¢ 1x za 6 mésicti na pohovoru se socialni
pracovnici.

Soucasti dokumentace je hodnoceni socialni sluzby ze dne 19.7. 2011

al2.12.2011.

5. Respondent vi, jakym zptisobem poskytovatel zjiSt'uje jeho spokojenost
s kvalitou sluzby, miiZe se ke kvalité sluzby vyjadrit;

Respondent ¢. 1 uvedl, ze pracovnice centra se jej Casto ptaji, jak je
se sluzbami spokojeny, co by se mélo zménit. Uvedl, ze nékolikrat vyplnoval
dotaznik tykajici se spokojenosti.

Respondent ¢. 2 uvedl, Ze je na spokojenost se sluzbou pracovniky Casto
dotazovan. Dale uvedl, Ze vypliioval ,néjaké” dotazniky tykajici se jeho

spokojenosti.
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6. Respondent je seznamovan s vysledKky zjiSt'ovani spokojenosti uZivatel;

Respondent ¢. 1 uvedl, ze je v centru spokojeny, ,.kazda pomoc je dobra“.
Velmi ohodnotil, Ze ma moznost zde uspokojit své ,,zakladni potteby* a také
s tim, Ze M4 moznost ve sluzbé slavit St&dry den a Silvestr.

Respondent €. 2 — nebylo zjistovano.

7. Respondent vi, jak se zménila kvalita sluzby na zakladé stiZnosti;
Respondent ¢. 1 uvedl, Ze nema potiebu ve sluzbé nic ménit. Zminil, Ze je
nové v centru k dispozici pracka, kterou rad vyuziva.
Respondent ¢. 2 uvedl, Ze je se sluzbou spokojeny, nic by neménil ani

nema potiebu si stézovat.

5.4. Vyhodnoceni rozhovori a osobni dokumentace
respondentii

Z rozhovori vyplynulo, Ze respondenti popsali proces plénovani
a prehodnocovani poskytované sluzby shodné s pisemnymi pravidly. Slozky
klienth obsahuji vyplnény ,vstupni dotaznik a zidznamy o prubéhu
poskytovani sluzby. Z obsahu zdznamu lze vycist, jaké jsou cile klientd,
zpiisob jejich naplnéni a jejich pribézné hodnoceni. Soucasti zdznaml jsou
také zapisy z pravidelného ,pulroéniho hodnoceni sluzby“. Respondenti
shodné uvedli, ze poskytovani ¢innosti je koordinovano dle pravidel pracovnici
v socidlnich sluzbach. Jsou evidovany zaznamy, které slouzi k denni evidenci
klientl, k ptehledu poskytnutych ¢innosti a k jejich koordinaci.

Slozky klientd obsahuji zdznamy pravidelného hodnoceni poskytované
sluzby, ze kterych je zfejmé, Ze pracovnici spolecné s klienty v tomto roce

hodnotili, zda jsou napliovany jejich cile. Slozky obsahuji stru¢nd pribézna

78



hodnoceni dil¢ich cili klientd sluzby. Hodnoceni napliiovani osobnich cili
klientl se tyka jak vyuZivani sluzeb v kratkodobém, tak i v dlouhodobém
rozméru a probihd spolecné s klienty. V souladu s pravidly jsou u klienti

evidovany smlouvy o tschové penéz ¢i véci.
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Zavér

Ve své bakalarské praci jsem se zaméftila na Individualni planovani s osobami
bez domova, pfedev§im na vypracovani samostatného standardu cislo pét, ktery
musi byt v souladu a navazovat na ostatni standardy dané organizace.

Obecné jsem se zabyvala pojmem socialni sluzby, zdkonem o socidlnich
sluzbach a zmapovala jsem problematiku osob bez domova jako klientl
socidlnich sluzeb. Popsala jsem faktory zpusobujici ztratu domova, typy
bezdomovectvi, potfeby osob bez domova a vénovala jsem se formam
poskytovani socidlnich sluzeb. Jmenovala jsem sluzby pro osoby bez domova,
které definuje Zakon O socialnich sluzbach 108/2006 Sb., pomoc v hmotné
nouzi a ¢ast jsem vénovala poskytovatelim socialnich sluzeb.

Charakterizovala jsem NDC v Déc¢in€, prehled poskytovanych sluzeb,
standardy kvality socialnich sluzeb obecné¢ a pojem kvalita. Uvedla jsem
zakladni ¢lenéni standardu.

Popsala jsem standardy kvality NDC v DéCing a v praktické ¢asti jsem
se vénovala novému vypracovani standardu ¢islo pét Individudlnimu pldnovani
socialni sluzby s osobami bez domova a metodickému postupu planovani
s klientem. Uvedla jsem, Zze divodem vybrani tohoto standardu byla nutnost
prepracovat tento standart na zdkladé nesplnénych kritérii v ramci inspekce
socialnich sluzeb. Tyto vytky jsem zapracovala do nové vytvotreného standardu,
kde jsem se zabyvala konkrétnimi postupy pii sestavovani individualniho
planovani s klientem a jeho napliovani.

Vysledky této prace byly ovéfeny na zakladé rozhovorl s respondenty,
kteti jsou klienty NDC. Rozhovory zkoumaly oblast napliiovani standardu ¢islo
pét individudlniho planovani s klientem, tak jak jsou zjiStovany inspektory

socialnich sluzeb.
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Rozhovory ukéazaly velmi kladné hodnoceni, jak u respondentd, tak
u inspektorli socidlnich sluZzeb pii nasledné inspekci, ktera piepracovany
standard ¢islo pét hodnotila maximalnim po¢tem bodl ve vSech oblastech.

Vysledky mé prace poslouzily k odstranéni nedostatki v jiz zminéném
standardu a mohou byt také piinosem pracovnikiim v nizkoprahovych dennich

centrech pro osoby bez domova jako piiklad dobré praxe.

Pocet znaka: 100 760
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Prilohy

Priloha Cislo 47(P47_KSJ)

Ptiloha ¢&islo 1

Platnost od 1.8.2007
. . o o,
Evidence klientai NDC * datum :
. ocpor. | Satnik Sprcha Jidlo Prac.
PODPIS terapie
P (0]
|
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Priloha ¢islo 46(P46_KSJ), Platnost od 1.5. 2011

&
o

‘c‘est’anské SQO’e“:\‘-‘ns,
Vi

Piiloha ¢islo 2

Dotaznik planovani vyuzivani sluzeb
Nizkoprahového denniho centra

Jméno: €. klienta,
Datum:
Jak Casto planuji vyuzivat sluzbu
pro zlepSeni mé situace ve spole¢nosti
(naprf.: denné, 2x do tydne, apod.)

|Strava: 3

— ranni polévka do 10 hod.

— placena strava

— odpracovana strava

Hygiena:

— sprcha

— umyvadlo

OsSaceni:

aktualni potfeba

| Prani pradia:

Socialni poradenstvi:

— vyfizeni doklad(i

— evidence na UP, vyfizeni DHN

— Uschova dokumentd, hotovosti

— telefonicky kontakt

— doru€ovani postovnich zasilek

— rozhovor

— pomoc pfi zajisténi ubytovani

— informace o navaznych
sluzbach

Jiné:

Poznamka:

Podpis klienta:

Podpis pracovnika:
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