Poradenské a krizové Poradenské

\gentrum, P.O. \centrum

Popis realizace poskytovani socialnich sluzeb

Nazev poskytovatele Poradenské a krizové centrum, pfispévkova organizace

Druh sluzby Odborné socialni poradenstvi
Identifikator 8832852

Forma sluzby ambulantni, terénni

Nazev zarizeni a misto | Poradenské centrum
poskytovani

Misto pro poskytovani ambulantni sluzby:
Zlin, U Nahonu 5208

Vsetin, Nemocnicni 945

Uherské Hradisté, Protzkarova 51
Kromeériz, Nitranska 4091

Misto poskytovani terénni sluzby:
Celé uzemi Zlinského kraje

Poslani

Poslanim je poskytovani odborného socialniho poradenstvi osobam, které se ocitly
Vv nepfiznivé socialni situaci, feSi osobni, rodinné a jiné vztahové problémy a nejsou
schopny tuto situaci zvladnout vlastnimi silami.

Cilova skupina

Osoby nachazejici se v obtizné osobni, partnerské a rodinné situaci souvisejici se
vztahovymi problémy, kterou nejsou schopny zvladat vlastnimi silami. Jedna se zejména o
rodiny s détmi, manzele, partnery i jednotlivce.

Cilova skupina neni vékové omezena.

Zasady poskytovani socialni sluzby

. Individualni pfistup ke klientim a jejich potfebam
. Rozvoj aktivity, samostatnosti klienta pfi feSeni jeho situace
. Respekt
. Nestrannost
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. Rovny pfistup
. Bezplatnost
. Moznost anonymity klienta
. Odbornost a profesionalita vSech pracovniku

Jednani se zajemcem o sluzbu, vstup uzivatele do sluzby

K objednani sluzby nepotiebuje klient Zadna doporuceni, a pokud si to preje, miuze zlstat
v anonymité. Poskytnuti sluzby je mozné si dojednat osobné, telefonicky, pisemné nebo
prostfednictvim emailové posty. Objednaci doba je obvykle dva mésice, ale pokud si klient
pfeje konkrétni den a hodinu nebo konkrétniho pracovnika, mize byt i delSi. V akutnich
pfipadech je sluzba dle kapacitnich moznosti poskytnuta okamzité. Pfi objednavani je
klient dotazan, jaka obtizna Zivotni situace jej pfivadi a jaké sluzby centra chce vyuzit. Tim
je ovéfeno, zda klient odpovida cilové skupiné sluzby. Podpisem, kterym stvrzuje
seznameni se s pravidly poskytované sluzby a souhlas s vedenim jeho zakladnich
osobnich udajl, se zadatel o sluzbu stava jejim klientem (za anonymniho klienta toto
stvrzuje svym podpisem odborny pracovnik).

Pribéh sluzby:

* Na prvnim setkani (konzultaci) klienta s poradcem je uzavirana dohoda, jejiz
soucasti je popis problému, s nimz klient pfichazi a jasné zformulovani jeho
osobniho cile. Klient sdéli sva oCekavani od poradce a jeho pfedstavu o vysledku
poskytnuté sluzby. Poradce zase formuluje své moznosti pomoci a zaroven i sva
omezeni pro naplnéni klientova osobniho cile. Je domluven zpusob poskytnuti
sluzby (tj. druh odborné c&innosti), pfiblizna délka spoluprace (pocet a intervaly
konzultaci), mozna uc€ast dalSich osob, moznosti a podminky pferuSeni a zpusob
ukonceni spoluprace. Dohoda o spolupraci, ktera je formulovana ustné, je stru¢né
zaznamenana ve spise klienta jako jeho osobni cil.

* V prubéhu spoluprace (obvykle po péti az Sesti setkanich) poradce s klientem
reflektuji zmény v socialni situaci klienta, zmény v jeho osobnim nahledu, postojich
nebo zmény v socialnim systému klienta (paru, rodiny, skupiny). Spole¢né hodnoti
naplhovani stanoveného osobniho cile klienta. Na zakladé toho mohou pfehodnotit
a zménit puvodni dohodu, pfeformulovat zakazku, v€etné klientova osobniho cile i
C¢asového rozsahu poskytované sluzby. Poradce mlze se souhlasem klienta pfizvat
dal$i osoby, mUze zménit svlj odborny postup vedeni pfipadu, se souhlasem klienta
muze prizvat jiného odbornika, kolegu. Poradce mze pfipad konzultovat s jinymi
odborniky na supervizi nebo intervizi (v tomto pfipadé neni souhlas klienta nutny).
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Popis sluzby

Naplnéni zakladnich Cinnosti ze zakona

Sluzba je realizovana na zakladé dohody mezi klientem a pracovnikem Poradenského
centra s ohledem na jeho stanoveny osobni cil a v souladu s jeho potfebami, schopnostmi
a dovednostmi. Je rovnéz pfihlizeno k aktualnimu psychickému stavu klienta a k prostredi,
v némz se nachazi. Vzdy je respektovana vlastni vule klienta a podporovano jeji
uplatfiovani.

Sluzba je poskytovana prostifednictvim téchto zakladnich €innosti:

a) zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostfedim,

b) socialné terapeutické Cinnosti,

C) pomoc pfi uplatfiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezitosti.

Pravidla poskytovani sluzby

1. Sluzby jsou poskytovany ambulantné, v opodstatnénych pfipadech je mozné je
poskytnout v jinych bezpe&nych prostorach (terénni formou).

2. Veskeré sluzby naseho zafizeni jsou ze zakona bezplatné.

3. Klient ma moznost vystupovat v kontaktu s centrem poradenstvi anonymné. V
takovém pfipadé se vSak vystavuje omezeni, ktera z anonymity plynou (napf. nelze
pozdéji vystavit zpravu o vedeni jeho pfipadu).

4. Klient uzavira ustné s odbornym pracovnikem konkrétni dohodu - o poradenské
nebo terapeutické pomoci. V prabéhu spoluprace ma klient pravo dohodu zmeénit.

5. Od klienta je oCekavan vlastni podil a aktivni pfistup pfi feSeni jeho nepfiznivé
socialni situace.

6. Standardni délka individualni konzultace je 50 - 60 minut, parova a rodinna
konzultace muze trvat 90 minut, rodinna mediace 180 minut, konzultace pravni trva
obvykle 30 minut. PoCet a frekvence konzultaci je stanovena vzajemnou dohodou
klienta s odbornym pracovnikem.

7. DalS$i osoby (napf. pfibuzni a blizci) mohou byt ke konzultacim pfizvany pouze po
dohodé mezi klientem a odbornym pracovnikem. Klient mGze byt také pozadan o
souhlas s u€asti dalSiho odbornika (kolegy nebo supervizora) pfi konzultaci. Rovnéz
pritomnost stazisty je mozna jen se souhlasem klienta. Pfipad klienta maze byt bez
jeho pfitomnosti konzultovan s jinym odbornikem (kolegou, supervizorem) — zde
souhlas klienta neni nutny.

8.  Spolupraci muze klient kdykoliv ukoncit bez udani divodu (staci telefonické nebo
pisemné sdéleni o ukonceni).
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Odborny pracovnik mize odmitnout nebo ukongit spolupraci s klientem, pokud mu
neni schopen v dané problematice pomoci. Klientovi doporu€i jiného odbornika
nebo instituci. Odborny pracovnik maze také spolupraci odmitnout nebo ukongit:

a. pokud je klient agresivni (vuci pracovnikovi) nebo ho pfimo slovné ¢&i fyzicky

napadne,
b. pokud se klient dostavi ke konzultaci pod vlivem navykové latky (alkoholu
nebo jiné psychotropni latky).

Klient ma pravo vyjadrit se ke kvalité sluzeb — bud formou vyplnéni Hodnoticiho
dotazniku, nebo podanim stiznosti — viz ,Postup pfi vyfizovani stiznosti“ (je vyvésen
v ¢ekarné centra a na webovych strankach centra).
O prubéhu kontaktu klienta s centrem je vedena dokumentace - spis klienta.
Dokumentaci tvofi zaznamovy arch, ktery obsahuje: zakladni osobni udaje (jméno,
bydlisté, telefonni kontakt, vék, rodinny stav, délku manzelstvi, poCet déti), nékteré
anamnestické udaje a data jednotlivych konzultaci. Zapis konzultace obsahuje:
ucastniky konzultace, aktualni zakazku (osobni cil klienta) nebo téma, strucny
prubéh a zavér (zhodnoceni osobniho cile). Do zaznamd konzultaci o jeho osobé
ma klient pravo nahlédnout. Po pisemném pozadani klienta o nahlédnuti do spisu
centrum do 14 dnl materialy pfipravi.
Centrum zpracovava osobni udaje v souladu s pozadavky Nafizeni Evropského
parlamentu a Rady (EU) €. 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich Udaju a o volném pohybu téchto Udaju a o zruSeni smérnice
95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich udajd nebo také GDPR) a zakona
¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udaji. Dokumentace je chranéna pred
pfistupem neopravnénych osob.
Uzivatel pfi uzavieni dohody o vyuZiti sluzeb centra svym podpisem stvrzuje souhlas
se zpracovanim osobnich udaji a souhlas s vyuzitim osobnich udaju za ucelem
kontroly ze strany nadfizenych organu, poskytovatell dotaci, eventualné Evropské
komise. V pfipadé tel., el., ¢i anonymnich konzultaci vySe uvedené stvrzuje po
dohodé s uzivatelem pracovnik centra.
Dle zakona o socialnich sluzbach jsou vSichni pracovnici centra povinni zachovavat
micenlivost o v8ech skute€nostech, s nimiz pfijdou v souvislosti s vykonem svého
povolani do styku. Mi€enlivost muze byt prolomena pouze v pfipadech, kdy pfimo
ze zakona vyplyva nase oznamovaci povinnost.
Pokud se necitite dobfe, zejména pokud mate teplotu a respirac¢ni obtize, prosim,
domluvte si jiny termin konzultace.

Metody prace

psychologicke, socialni a pravni poradenstvi
rodinna mediace

Poradenské a krizové U Nahonu 5208, pkcentrum@pkcentrum.cz 1C: 00839281

760 01 Zlin Bankovni spojeni:

centrum, p. o. www.pkcentrum.cz 24533661/0100 (KB Zlin)




Poradenské a krizové Poradenské

-

centrum, p.o. \centrum

krizova intervence
komplexni praci s rodinou v¢. kontaktu s osobou blizkou

V ramci téchto sluzeb vyuzivaji odborni pracovnici rizné metody prace, mezi které patfi:
Rozhovor, naslouchani, pozorovani, dotazovani, doprovazeni, dili mediacni techniky,
zrcadleni, generovani motivace ke zméné, prubézna reflexe procesu zmény, hledani
vyjimek a prace s rozdilem, posilovani kompetence klienta k malym krok(m, pferamovani
a dalsi.

Jednotlivé techniky odborni pracovnici voli v ramci uvedenych metod dle individualnich
potfeb klienta a stylu prace daného pracovnika.

Pravidla pro vyrizovani stiznosti

1.

Klient centra mlze vyjadfit svou nespokojenost se zplsobem nebo kvalitou
poskytnuté sluzby. K podani a vyfizovani své stiznosti si klient mize zvolit zastupce
(napf. pfibuzného nebo instituci).

Svou nespokojenost muze klient vyjadfit ustné svému poradci (feSi se v ramci jejich
spole¢né dohody, v ramci poradenského procesu, v€etné zadokumentovani ve
spisu klienta).

Klient mGze vyjadfit svou nespokojenost ustné vedoucimu pracovis§té nebo Fediteli
centra a mizZe vyjadfit sva oekavani mozného Fedeni. ReSeni stiznosti muze
probéhnout ustni formou a dohodou o dalSim postupu (vSe je zadokumentovano ve
spisu klienta), stiznost fesi vedouci pracovnik s dotyénym poradcem osobné,
pripadné vzajemnou konfrontaci se stézovatelem.

Stiznost klienta muze byt podana pisemnou formou a pfedana osobné kterémukoli
pracovnikovi centra (pracovnik na kopii potvrdi klientovi jeji pfevzeti) nebo postou
na adresu centra, pfipadné vhozenim do schranky centra umisténé v ¢ekarné. Mize
byt zaslana i prostfednictvim e-mailové posty. Pisemna stiZnost musi obsahovat:
datum, pfedmét stiznosti, jméno, pfijmeni, adresa a podpis stéZovatele.

Stiznost mlze byt podana také anonymné vhozenim do postovni schranky centra.
Takovy stéZovatel nedostane odpovéd, ale vedeni centra se stiznosti bude zabyvat.
Lhuta na vyfizeni pisemné stiznosti je 30 dnu od jejiho pFevzeti nebo doruceni.
Pisemné stiznosti zpravidla feSi feditel Poradenského a krizového centra, p. 0. —
Mgr. Marek Miklas, MBA.

Na zakladé naléhavosti potfeby klienta feditel centra muze doporudit jiného
poradce, pokud je k dispozici v ramci organizace, nebo mu pfeda kontakt na
odbornika jiné obdobné organizace.

Pokud neni klient spokojen s vysledkem nebo postupem feSeni jeho stiznosti, mize
se obratit se stiznosti na zfizovatele organizace — Krajsky ufad Zlinského kraje,
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odbor socialnich véci, Tf. T. Bati 21, 761 90 Zlin. Také se klient muze obratit na
Verfejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno.

9. K feSeni stiznosti na odborny postup pracovnika centra, ktery je ¢lenem Asociace
manzelskych a rodinnych poradcti CR, maze byt pfizvan zastupce této organizace
(www.amrp.cz).

10.Veskeré stiznosti a zpUlsoby jejich feSeni jsou evidovany v chronologickém poradi
u Feditele organizace a vSichni pracovnici jsou o tom informovani.

11.Klient mGze rovnéz vyjadrit sva prani a doporuceni pro zlepSeni sluzeb centra, muze
také vyjadfit spokojenost s poskytnutou sluzbou vhozenim vyplnéného anketniho
listku do schranky umisténé v Cekarné centra.

Pravidla pro ukonceni sluzby

Ukoncéeni sluzby:
* PFi ukonceni sluzby se poradce snazi spole¢né s klientem shrnout pribéh a
vysledek spoluprace, splnéni o€ekavani a naplnéni osobniho cile klienta a zhodnoti
efekt poskytnuté sluzby.

« Zakladnim kritériem pro ukonceni sluzby je subjektivné pocitovane zlepsSeni situace
klienta (paru, rodiny), jeho subjektivni spokojenost (pfipadné nespokojenost) s
poskytnutou sluzbou. Ukonceni sluzby nastava bud' po vzajemné dohodé, nebo ze
strany klienta (nepfijde nebo bez vysvétleni zrus§i domluveny termin apod.).

» Poradce dba na dustojny zplsob ukonceni kontaktu a rozlouc€eni s klientem, které
je dulezitou fazi poradenského procesu (poskytované sluzby). Klient ma moznost se
vyjadfit ke kvalité poskytnuté sluzby. Potfebné informace (hodnotici dotazniky,
informace k podani stiznosti) jsou k dispozici v ¢ekarné organizace nebo webovych
strankach organizace https://pkcentrum.cz/nase-sluzby/poradenske-centrum/.

Uhrady za sluzby
VSechny sluzby centra jsou bezplatné.

Dalsi doplriujici informace

Okamzita kapacita u ambulantni formy je celkem 30 klientt. Z toho na pracovisti Zlin je

16 klientl. Na pracovisti Uherské Hradisté je 6 klientd, na pracovisti Kroméfiz 4 klienti a
na pracovisti Vsetin 4 klienti.

Okamzita kapacita u terénni formy je 14 klientd.
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Fakultativni sluzby (jsou-li poskytovany)

Prostory, materialni a technické vybaveni (bezbariérovost)

Sluzba je poskytovana ambulantné i terénné na uzemi celého Zlinského kraje. Vstupy do
vSech budov a prostor v€etné socialniho zazemi jsou bezbariérové. Sluzba je poskytovana
v konzultaénich mistnostech, které jsou pro tuto sluzbu plné vybaveny. Poradenské
centrum vyuziva pro svou terénni sluzbu sluzebni osobni automobily organizace.

Datum aktualizace: 1. 4. 2024
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