
 
 

 

 

                  Popis realizace poskytování sociálních služeb                                        
 
 

Název poskytovatele Poradenské a krizové centrum, příspěvková organizace 

Druh služby Odborné sociální poradenství 

Identifikátor  8832852 

Forma služby ambulantní, terénní 

Název zařízení a místo 
poskytování 

Poradenské centrum 
Místo pro poskytování ambulantní služby: 
Zlín, U Náhonu 5208 
Vsetín, Nemocniční 945 
Uherské Hradiště, Protzkarova 51 
Kroměříž, Nitranská 4091 
 
Místo poskytování terénní služby: 
Celé území Zlínského kraje 

Poslání  

Posláním Poradenského centra je prostřednictvím odborného sociálního poradenství podporovat 
osoby v krizi, rodiny s dítětem nebo dětmi a děti a mládež ohrožené společensky nežádoucími 
jevy při řešení jejich nepříznivé sociální situace, posilovat jejich schopnost využívat vlastní zdroje 
a vést je k samostatnému a odpovědnému řešení jejich situace. 

 
Cílová skupina  

Cílovou skupinu služby tvoří osoby, které se nacházejí v nepříznivé sociální situaci a potřebují 
odbornou podporu při jejím řešení. Jedná se o tyto skupiny osob: 

Osoby v krizi - Osoby, jejichž nepříznivá sociální situace vznikla nebo se prohloubila zejména v 
důsledku osobních, partnerských, rodinných nebo jiných závažných životních událostí a které 
potřebují podporu při řešení své nepříznivé sociální situace. 

Rodiny s dítětem nebo dětmi - Rodiny s nezletilými nebo nezaopatřenými dětmi, které řeší 
nepříznivou sociální situaci související s výkonem rodičovské odpovědnosti, konfliktním rozchodem 
či rozvodem rodičů, narušenou komunikací v rodině, výchovnými obtížemi nebo jinými okolnostmi 
negativně ovlivňujícími fungování rodiny a vývoj dítěte. 

Děti a mládež ve věku od 6 do 26 let ohrožené společensky nežádoucími jevy - Děti a mladí lidé, 
jejichž zdravý vývoj nebo sociální začlenění je ohroženo nepříznivou sociální situací nebo 
společensky nežádoucími jevy, zejména v důsledku rodinných konfliktů, zanedbávání péče, násilí, 
rizikového chování nebo dalších společensky nežádoucích jevů, a které potřebují odbornou 
podporu při řešení své nepříznivé sociální situace. 

 
Zásady poskytování sociální služby 



 
 

 

 

Při poskytování služby pracovníci uplatňují tyto zásady: 

• respektování lidské důstojnosti, práv a svobod uživatele, 
• respektování svobodné vůle a práva uživatele rozhodovat o svém životě, 
• individuální přístup vycházející z potřeb, schopností a možností uživatele, 
• podpora samostatnosti, odpovědnosti a aktivního zapojení uživatele do řešení jeho situace, 
• podpora využívání přirozených zdrojů pomoci a běžně dostupných služeb, 
• ochrana soukromí a zachování mlčenlivosti, 
• nestrannost a rovný přístup, 
• ochrana nejlepšího zájmu dítěte při práci s rodinami a dětmi. 

Jednání se zájemcem o službu, vstup uživatele do služby 

Jednání se zájemcem probíhá způsobem respektujícím jeho důstojnost, práva, individuální potřeby 

a vlastní vůli. Pracovník poskytuje zájemci srozumitelné informace o poslání, cílech, rozsahu, 

podmínkách a pravidlech poskytování sociální služby, ověřuje, zda služba odpovídá jeho nepříznivé 

sociální situaci, a seznamuje jej s jeho právy a povinnostmi. 

 

Pokud služba neodpovídá potřebám zájemce, pracovník mu poskytne základní sociální poradenství 

a podle možností doporučí vhodnou návaznou službu. 

 

K objednání služby nepotřebuje klient žádná doporučení, a pokud si to přeje, může zůstat v 

anonymitě. Poskytnutí služby je možné si dojednat osobně, telefonicky, písemně nebo 

prostřednictvím emailové pošty. Objednací doba je obvykle dva měsíce, ale pokud si klient přeje 

konkrétní den a hodinu nebo konkrétního pracovníka, může být i delší. V akutních případech je 

služba dle kapacitních možností poskytnuta okamžitě.  

 

Průběh poskytování služby 

Poskytování sociální služby vychází z individuálně určených potřeb osoby. Pracovník společně s 

klientem vymezuje zakázku spolupráce, stanovuje cíle služby a průběžně vyhodnocuje jejich 

naplňování. 

 

Klient je aktivně zapojen do rozhodování o průběhu spolupráce, může navrhovat změny cílů, 

způsobu poskytování služby i její ukončení. 

Popis služby 

Naplnění základních činností ze zákona 



 
 

 

 

Odborné sociální poradenství je poskytováno ambulantní a terénní formou podle individuálně 
určených potřeb klienta. Poskytování služby vychází z principů dobrovolnosti, partnerství, 
respektování lidských práv, podpory samostatnosti a odpovědnosti klienta za řešení vlastní 
nepříznivé sociální situace. 
 
Služba nenahrazuje činnost jiných institucí ani odborných služeb, ale podporuje klienta při 
využívání dostupných zdrojů pomoci a při uplatňování jeho práv a oprávněných zájmů. 
 
Služba je poskytována prostřednictvím těchto základních činností: 
a) zprostředkování kontaktu se společenským prostředím, 
b) sociálně terapeutické činnosti, 
c) pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních záležitostí. 
 

 
Pravidla poskytování služby 

1. Služby jsou poskytovány ambulantně, v opodstatněných případech je možné je poskytnout 
v jiných bezpečných prostorách (terénní formou). 

2. Veškeré služby našeho zařízení jsou ze zákona bezplatné. 

3. Klient má možnost vystupovat v kontaktu s centrem anonymně. V takovém případě se však 
vystavuje omezení, která z anonymity plynou (např. nelze později vystavit zprávu o vedení jeho 
případu). 

4. Klient uzavírá ústně s odborným pracovníkem konkrétní dohodu - o poradenské nebo 
terapeutické pomoci.  V průběhu spolupráce má klient právo dohodu změnit.  

5. Od klienta je očekáván vlastní podíl a aktivní přístup při řešení jeho nepříznivé sociální situace, 
kdy je možné po zhodnocení poradcem klienta odkázat na jiný, vhodnější typ odborné pomoci. 

6. Standardní délka individuální konzultace je 50 - 60 minut, párová a rodinná konzultace může 
trvat 90 minut, rodinná mediace 180 minut, konzultace právní trvá obvykle 30 minut. Počet a 
frekvence konzultací je stanovena vzájemnou dohodou klienta s odborným pracovníkem. 

7. Další osoby (např. příbuzní a blízcí) mohou být ke konzultacím přizvány pouze po dohodě mezi 
klientem a odborným pracovníkem. Klient může být také požádán o souhlas s účastí dalšího 
odborníka (kolegy nebo supervizora) při konzultaci. Rovněž přítomnost stážisty je možná jen se 
souhlasem klienta. Případ klienta může být bez jeho přítomnosti konzultován s jiným 
odborníkem (kolegou, supervizorem) – zde souhlas klienta není nutný. 

8. Spolupráci může klient kdykoliv ukončit bez udání důvodu (stačí telefonické nebo písemné 
sdělení o ukončení). 

9. Odborný pracovník může odmítnout nebo ukončit spolupráci s klientem, pokud není možné 
dosáhnout stanoveného ani náhradního cíle a poradna již nemá další možnosti pomoci, či byly 
již vyčerpány všechny možnosti při řešení nepříznivé sociální situace klienta. Je-li odbornému 
pracovníkovi na základě důsledného posouzení zřejmé, že: jím poskytované konzultace vedly 



 
 

 

 

k naplnění individuálního plánu a očekávání klienta, klient získal dovednosti a schopnosti pro 
samostatné zvládání své životní situace, další konzultace nemohou dále příznivě ovlivnit 
schopnost klienta řešit nepříznivou sociální situaci, je možné ukončit smlouvu s klientem o 
poskytování služby. Odborný pracovník může také spolupráci odmítnout nebo ukončit: 

- pokud je klient agresivní (vůči pracovníkovi) nebo ho přímo slovně či fyzicky napadne, 
- pokud se klient dostaví ke konzultaci pod vlivem návykové látky (alkoholu nebo jiné 

psychotropní látky). 
10. Klient má právo vyjádřit se ke kvalitě služeb – buď formou vyplnění Hodnotícího dotazníku, 

nebo podáním stížnosti – viz „Postup při vyřizování stížností“ (je vyvěšen v čekárně centra). 
 

11. O průběhu kontaktu klienta s centrem je vedena dokumentace - spis klienta. Dokumentaci 
tvoří záznamový arch, který obsahuje: základní osobní údaje (jméno, bydliště, telefonní 
kontakt, věk, rodinný stav, délku manželství, počet dětí), některé anamnestické údaje a data 
jednotlivých konzultací. Zápis konzultace obsahuje: účastníky konzultace, aktuální zakázku 
(osobní cíl klienta) nebo téma, stručný průběh a závěr. Do záznamů konzultací o jeho osobě má 
klient právo nahlédnout. Po písemném požádání klienta o nahlédnutí do spisu centrum do 14 
dnů materiály připraví. 

12. Centrum zpracovává osobní údaje v souladu s požadavky Nařízení Evropského parlamentu a 
Rady (EU) č. 2016/679 o ochraně fyzických osob v souvislosti se zpracováním osobních údajů a 
o volném pohybu těchto údajů a o zrušení směrnice 95/46/ES (obecné nařízení o ochraně 
osobních údajů nebo také GDPR) a zákona č. 110/2019 Sb., o zpracování osobních údajů. 
Dokumentace je chráněna před přístupem neoprávněných osob.  

13. Uživatel při uzavření dohody o využití služeb centra svým podpisem stvrzuje souhlas se 
zpracováním osobních údajů a souhlas s využitím osobních údajů za účelem kontroly ze 
strany nadřízených orgánů, poskytovatelů dotací, eventuálně Evropské komise. V případě tel., 
el., či anonymních konzultací výše uvedené stvrzuje po dohodě s uživatelem pracovník centra. 

14. Dle zákona o sociálních službách jsou všichni pracovníci centra povinni zachovávat mlčenlivost 
o všech skutečnostech, s nimiž přijdou v souvislosti s výkonem svého povolání do styku. 
Mlčenlivost může být prolomena pouze v případech, kdy přímo ze zákona vyplývá naše 
oznamovací povinnost. 

15. Pokud se necítíte dobře, zejména pokud máte teplotu a respirační obtíže, prosím, domluvte si 
jiný termín konzultace. 

 
Metody práce 

Odborné postupy představují prostředky využívané při poskytování odborného sociálního 
poradenství. Jejich využití vždy vychází z individuálně určených potřeb uživatele a charakteru jeho 
nepříznivé sociální situace. 



 
 

 

 

Při poskytování odborného sociálního poradenství jsou podle individuálních potřeb uživatele 
využívány zejména: 

• sociální poradenství, 

• psychologické poradenství, 

• právní poradenství, 

• rodinná mediace, 

• krizová intervence, 

• individuální, párové a rodinné poradenství, 

• terapeutické postupy využívané v rámci odborného sociálního poradenství, 

• další odborné postupy odpovídající individuálně určeným potřebám uživatele a 
charakteru jeho nepříznivé sociální situace. 

 
Pravidla pro vyřizování stížností 

Uživatel služby má právo podat stížnost na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby, na 
jednání pracovníků nebo na jiné skutečnosti související s poskytováním služby. Podání stížnosti 
nemá žádný negativní vliv na poskytování služby uživateli. 

Stížnost může podat uživatel služby, zájemce o službu, zákonný zástupce, zmocněná osoba, rodinný 
příslušník nebo jiná osoba. 

Stížnost lze podat následujícími způsoby: 

• ústně pracovníkovi služby (pracovník o stížnosti provede písemný záznam), 
• písemně osobně, poštou nebo e-mailem, 
• anonymně prostřednictvím schránky pro stížnosti umístěné v prostorách služby. 

Každá stížnost je evidována v knize stížností a je řešena bez zbytečného odkladu v souladu s 
vnitřními pravidly organizace. Stěžovatel je o způsobu vyřízení stížnosti informován. 

Pokud stěžovatel nesouhlasí se způsobem vyřízení stížnosti nebo pokud stížnost nebyla vyřízena 
ve stanovené lhůtě, může se obrátit na zřizovatele organizace nebo na Ministerstvo práce a 
sociálních věcí. 

Stížnosti jsou pravidelně vyhodnocovány vedením organizace a využívány ke zvyšování kvality 
poskytované sociální služby. 

 
Pravidla pro ukončení služby 

Ukončení služby: 



 
 

 

 

Poskytování sociální služby je ukončeno zejména: 

• dosažením sjednaných cílů,  

• rozhodnutím osoby ukončit spolupráci,  

• na základě vzájemné dohody,  

• pokud služba již neodpovídá potřebám osoby,  

• z dalších důvodů stanovených zákonem a vnitřními pravidly poskytovatele.  

Před ukončením spolupráce pracovník společně s osobou vyhodnotí průběh služby, dosažení 
stanovených cílů a podle potřeby doporučí další možnosti podpory. 

 

Úhrady za služby  
Služba je poskytována bez úhrady. 
 

 
Další doplňující informace 

Okamžitá kapacita: 

Ambulantní forma: celkem 30 klientů 

• Zlín – 16 
• Uherské Hradiště – 6 
• Kroměříž – 4 
• Vsetín – 4 

Terénní forma: 14 klientů 

Fakultativní služby (jsou-li poskytovány) 

 

Prostory, materiální a technické vybavení (bezbariérovost) 

Služba je poskytována v konzultačních místnostech, které zajišťují důstojné a bezpečné prostředí 
pro klienty. Vstupy do budov jsou bezbariérové. 
 
Pro poskytování terénní služby organizace využívá služební vozidla. 

 
 
Datum aktualizace: 4. 8. 2026 
 


