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ABSTRAKT
Standardy kvality Linky d avéry Arkada

Zmeny, které pinesl zakon o socialnich sluzbach, se dotkly v&admalnich sluzeb.
Ze standardl kvality se stala zdkonna podminka, jiz poskytovseialnich sluzeb naplnit
musi. Hlavnim smyslem standérg zajistit, aby poskytovani sluzby respektovatheanilo
prava jak &ch, kt&i sluzbu pijimaji — uZivatet, tak lidi ktei ji poskytuji — pracovnii.
Souwasti znén je i inspekce kvality socialnich sluzeb, kteraprstandardy vyuziva jako
meiitko kvality sluzby. Teoretickdast prace pojednava o poslani socialni prace vislosti
se zakonem o socialnich sluzbach a o postaveniid@siho pracovnika, které se po roce
1989 prongnilo.

Cilem této diplomové prace bylo vyttitodokument Standardy kvality Linkyagiéry
Arkada, ktery bude souhlasit s pozadavky zakonac@kich sluzbach a zaraveohledni
dané podminky této konkrétni sluzby. Do této dobgxistovaly standardy kvality této sluzby
v psané podab Byli sepsany a pouzivany pouzetddokumenty a ostatni informace byly
predavany usthbez jakéhokoli systému.

Praktickoucasti prace je popis jednotlivych standaeplikovanych na Linku i/éry

Arkada tak, jak vyplyva z vyzkumu a ze zakona a&@otch sluzbach. Jsou zde popsany cile
a zmsoby poskytovani socialni sluzby, jakymagpbem je zajigha ochrana prav osob,
zpasob nakladani s dokumentaci o poskytovani sluzidje 2 popsan postugigpodavani a
vyfizovani stiznosti na kvalitu nebotgmb poskytovani socialni sluzby. Prace neopomiji an
zarweni navaznosti poskytované sluzby na dalSi dostupnge. Personalni a organina
zajiseni socialni sluzby a profesni rozvoj z&stand jsou také ukazatelem kvality a musi
byt souwtasti standarid DalSicast popisuje mistni &asovou dostupnost poskytované socialni
sluzby, informovanost o poskytované socialni stuzirostedi a podminky, ve kterych je
sluzba poskytovana. Protoze personal musi byt ssamai s moznosti nouzovych a
havarijnich situaci, je v praci kapitola, kterd jge vénovana nebezgaym situacim a
pravidlam, které v takovém ffpact musi byt dodrzeny. Jako posledni bod je zmdn
zvySovani kvality sluzby.

Tento dokument bude slouzit jako zaklad stanil&xality Linky divéry Arkada. Bude
dale rozvijen a pouzivan v praci na Linder&ry Arkada.



ABSTRACT
Quality standards of Helpline Arkada

The changes brought about by the Social Services afply to all social
services. Quality standards have been made intaabary conditions the providers for
social service must comply with. The chief missmwinthe standards to ensure that
service provisions respect and protect the rightsoth the service beneficiaries — users
and those who provide it — staff. The changes aisolve the inspections of social
service quality, which uses the very standards aseasure of quality of the service
concerned. The theoretical part of the paper deiltsthe mission of social work in the
context of the Social Services Act and acts laylogn the position of social workers
that were changed after 1989.

The objective of the present thesis is to comgike Arkada Help Line Quality
Standard document meeting the requirements of db&lSServices Act and at the same
time will reflect the given conditions applying the very service. Up till now, the
quality standards for the service concerned weravadable in paper format. Specific
documents had only been drafted and used with oth@rmation having been
disseminated orally with no system in place.

The practical part of the paper involves descriptid specific standards applied
to the Arkada Help Line as foreseen under reseanchthe Social Services. The part
describes the aims and methods of providing thaéaka@ervice, the methods of
providing for the protection of rights, rules apply to talks between parties interested
in the social service, individual agenda of theviser provision and the method of
handling documentation on the service provisionrddwer, the procedure applying to
filing and settling complaints for quality and methof provision of social services is
described. The paper further pays attention tasge of linking the services provided
to other available resources. Personal and org#msh coverage of the social service
and professional development of the staff are &uritpuality indicators and must be
incorporated within the standards. Yet another pgascribes availability of the social
services provided in terms of locations and tinsexess to information on the social
service provided and the conditions under whichgbwevice is provided. As the staff
must be familiar with the possibility of emergensyuations, the paper includes a



chapter on emergency situations and rules that imeisespected if the above is the
case. Improving quality of the service is inclugedonclusion.

The present document shall serve as the basisifityjstandards for the Arkada
Help Line. It shall be further developed ad usedeura paper on the Arkada Help Line.
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Uvod

Téma standaid kvality je aktualni jiz gkolik let. Pro socialni sluzby se stalo
tématemcislo jedna. ProtoZe i &nse socialni oblast dotyka profészatala jsem se o
standardy kvality socialnich sluzeb zajimat vicbsdlvovala jsem osmdesatihodinovy
vycvik nazvany Zavathi standardl kvality socialnich sluzeb.

Pro kazdou socialni sluzbu jsou standardy kvalivggpatné a Zivoth dulezité.
Staly se podminkou ipZiti. Podminkou, jejiz spini je ale leckde nejasné
a diskutabilni. Organizace poskytujici socialnizbly se snazi standardy zawtd
a vyuzivat je v praxi. Pro mnohé z nich je otazkouje dle standafdspravig, co je
SpatrE, co je skuténost a jak dosahnout vy&me kvality sluzby.

Casto mé organizace svou vizi, jak by poskytovanéksi mély vypadat. K tomu,
aby se tato vize stala realitou, je ale dlouh&aitél cesta. Kamenem Urazu nemusi byt
standardy samotné, ale jejich za¥diddo praxe. V tomto ffjpact hodré zalezi na
velikosti z&izeni a pétu zangéstnand.

Transformace sluzeb zasahla i Arkddu — sogig@sychologické centrum v Pisku.
Do tohoto obanského sdruzeni jsentifla jako dobrovolnik Linky divéry Arkada
v roce 2004. A po sk@eni bakal&éského studia jsem zdeczda pracovat v Krizovém
centru.

Standardy kvality jsou pro tuto organizaci spiSézkbu vytvégeni dokumenit
a popsani skuteosti. Systém prace je nastaven ftmkjak pro zanmistnance tak pro
dobrovolniky. Arkada vzdy dbala na slusné vystupbvaovné jednani s klienty
a lidsky ale odbornyistup. Kultura organizace je na vysoké arovni.

Vhledem ke svym zkuSenostem z Linkyiveéry Arkdda ng toto téma velice
oslovilo. K mému rozhodovanitigpéla i poteba organizace vytvib standardy kvality

pro tuto sluzbu.
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1. Sou€asny stav

.Profese socialni prace podporuje socialni¢am feSeni problérn v lidskych
vztazich a také zmoeéni a osvobozeni lidi v zajmu zvySeni blaha. Sotighéce
zasahuje v oblastech, kde dochazi k interakcidigBjich prostedi, a vyuzZiva k tomu
teorie lidského chovani a socialnich sysiémakladem socialni prace jsou principy
lidskych prav a socialni spravedinosti.“(18)

Obecré podle Ulehly je poslanim socialni prace ,vést aipmezi tim, co chce
spolé&nost ve svych normach a tim, co &jp klient.” (38)

“Rozvoj ¢eské socialni prace po roce 1989 provazisiaajmu o téma pomoci a
kontroly. Od poloviny 90. let minulého stoleti jec&lni prace kritizovana za zastaraly,
ukaziujici, ne @ilis pratelsky pistup.”(33)

Jako jiné pomahajici profese ma i sociélni prace grné body, ze kterych
vychazi. Jsou jimi normy, #goby klienti a odbornost pracovnika.

= Normy jsou dané zakony aqupisy, ze kterych plynou povinnosti nebo
naopak moznosti pro socialni praci. ,Ob&daceno normy, jsou stefn
zavazné, tajsou psanéi nepsané. Jsou to spédmska pravidla, standardy
piestavujici pipustné hranice ve vztazich mezi lidmi.” (38)

» Socialni prace se také odviji oduspbu chovani, mysleni, jednani,
postoji, piani, nazok, preswdceni a stylu Zivota, které &ovéka cini
klienta.

= Tretim ogrnym bodem socialni prace je odbornost pracovrdtaa stoji
mezi normami spolmosti a uzivatelem sluzby. Pracovnik je
prostednikem mezi klientem a normou. Jeho postaverdgéli¢ presré
uprosted mezi uzivatelem sluzby a normou spotesti. ,Pokud se
pracovnik posune k jedné nebo druhé siratava se zd& bud’ ,,obhéjce

klienta“ nebo ,agent spoteosti“. (38)
“Prelom tisicileti sleduje iignos &chto ideji z univerzitnich pracovi& stranek

knih do praxe. Vznikaji a rozvijeji se nové formycilni prace, které vychazeji z

konceptu pomahani: nizkoprahovétizani pro dti a mladez, probmi a mediani
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sluzba, terénni sociélni prace komunitni centra. Pomahani se réZnpromita do
systému socialni pomoci, stava se oficialnim dogmat Vychazi Bila kniha v
socialnich sluzbach a Standardy kvality socialngthzeb. Rozviji se komunitni
planovani socialnich sluzeb. VSechnoétme k posileni role kliefit k jejich wtSimu
zapojeni ddaeSeni vlastni situace, k jejich uschéph’ (33)

»S0cialni sluzby jsou vSechny sluzby kratkodobélautiodobé, poskytované
opravrenym uzivatehm, jejichz cilem je zvySeni kvality klientova Zieptgipadre i
ochrana zajmu spalrosti. Zakladnimi socialnimi sluzbami jsou podéského navrhu
zakona o socialni pomoci: ubytovani, stravovangidmya, pomoc i zajisS€ni chodu
domécnosti, kontakt se spédmskym prosedim, poradenstvi, pomodi prosazovani
prav a zajm, sluzby vychovne, vztivaci a aktivizéni a socioterapeutické sluzby.
Z téchto komponent se skladaji komplexy sluzeb poskaréwklientim.“(16)

.Socialni sluzby jsou vybudovany na zakladecktigoranného partnerstvi
(jednotlivci, obce, kraje, afanska spoknost a stat). Kazdy jedinec neseijsdil
odpowdnosti za vlastni socialni situaci, kazdy ma véyst svoji roli.“(3)

“Tento proces zavrSuje zakon o socialnich sluzh@wtny od ledna 2007. Ze
standard kvality ¢ini zakonnou podminku, jiz musi naplnit poskytovaecialnich
sluzeb. (33)

1.1. STANDARDY KVALITY

.Kvalita je jedna ze z hlavnich kategorii odpovidapa otazku ,Jak? Jaky?“. Je
to souhrn vlastnosti, které ukazuji na to, co de#@ viastg je. MiZzeme jej také
nahradit synonymem ,hodnota“. Je-léao ,kvalitni“, predpokladame, Ze je to také
»hodnotné“. Aby toto spojeni mohlo byt pro nas ghdivé je pateba se domluvit, co je
v tom konkrétnim fipact hodnotou — je nezbytné stanovit normu neboli
~Standard“.”(36)

.Hlavnim smyslem standaiidje zajistit, aby poskytovani sluzby respektovalo
a chranilo prava jakéth, ktei sluzbu pijimaji — uZivatet, tak lidi ktei, ji poskytuji —
pracovniki. Jsou to spojené nadoby, kdy jasné a srozumitgln&zeni hranic chrani

zarove ok strany.” (36)
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“Pro pochopeni podstaty standarétvality socialnich sluzeb jeutezité znat
n¢které jejich zakladni principy:

1) Sluzba podporuje uzZivatele k nezavislosti nal®luk maximalni mozné
sokestatnosti.
2) Pracovnici respektuji autonomii uzivatele, jéinanice, vlastni rozhodovéani a
predstavy o Zivat
3) Princip integrace: @an ma mit narok na socialni sluzby, ale tleby za to
jako da platit vytrzenim ze svého prosti, svého prostoru, svého bedpe
4) Respektovani pib uZivatele: progtdnictvim individuéiniho planovani

sluzby d&lame pro uZivatele to, co gebuje, a ne to, co negebuje.” (36)

.Hlavnim poslanim zakona je chranit prava a opéaenzajmy lidi, kté& jsou
oslabeni v jejich prosazovani, a totzmych divoda jako je &k, zdravotni postiZeni,
nedostaténé podrétné socialni prosedi, krizova Zivotni situace a mnoho dalSich
pricin.“ (9)

“Standardy kvality socialnich sluzeb dopéouané MPSV od roku 2002 se staly
pravnim gedpisem zdvaznym od 1.1.2007 ¢@nkritérii Standardl je obsahemiflohy
¢. 2 vyhlaSky MPS\E. 505/2006 Sb., provédiho gedpisu k zakong. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, v plathnémenin novela vyhlaskoud. 166/2007 Sh. & 340/2007
Sb.“(29)

.Pro poskytovatele socialnich sluzeb byl zavedesié&y registrace u krajskych
Gradi, bez niz neni mozné socialni sluzby provozovantd ¢zv. registrujici organ ma
rovnéz pravomoc provad inspekci poskytovani socialnich sluzel, piz se hodnoti
piedevsim kvalita poskytovanych socialnich sluzeb4) (

Vyhlaska zavadi celkem 15 standarilteré se daji roztit na proceduralni (jak
ma sluzba vypadat; jak sluzbu co nejvigemisobit individualnim paebam uzivatele;
jak chréanit prava uzivatelsluzeb), personalni a provozni (prostory; dostspstuzeb;
zajiseni sluzeb a rozvoj jejich kvality). Jednotlivé standy se daledi na kriteria.

Standardy kvality linek wéry (12 standand) ve Velké Britanii vytvdila
Asociace linek dvéry (THA). ,THA standardy kvality je systém &eny vyhradg pro

vyhodnocovani telefonnich linek provozovanych vastéch vzélavani, zdravotnictvi
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nebo sociélni p. THA vytvdila také ndvod, jak aplikovat kritéria na dané {irik34)
Britské standardy jsou vice z&fany na spokojenost klienta. ,Kriteria zahrnujzmé
aspekty zkuSenosti volajicich. Jsou toiildad: informovanost o sluZb propagace,
piistupnost, komunikace s okolim a chapajici ale odbgersonal.“(35) ,Proces
kontroly standardl je slozity a velice nakmy. Projiti tohoto procesu je nejvysSSim
moznym cilem v kvali sluzby.“(4)

Standardy socialnich sluzeb jsoleské republice stejné pro vdechny socialni
sluzby. Jsou pouze zohleshy rozdily ve forn¢ poskytovani (ambulantni, pobytové a

terénni).

1.1.1. Inspekce standard G kvality socialnich sluzeb

Predmeétem inspekce kvality socialnich sluzeb je:

»a) plnéni podminek stanovenych pro registraci poskytouatetialnich sluzeb,
nejde-li o poskytovatele sluzeb, u kterého se temgie podle § 84 zakona o socialnich
sluzbach nevyzaduje,

b) plreni povinnosti poskytovatilsocialnich sluzeb stanovenych v 8§ 88 a 89
zakona o socialnich sluzbach ,

c) kvalita poskytovanych socialnich sluzeb, ktezdosttuje v souladu s § 99
zé&kona o sociélnich sluzbach pomoci stand&wality sociélnich sluzeb.” (17)

Jsou fi typy inspekci. Inspekce typu A je inspekci v pin&ozsahu. Je
planovana, rfla by byt provedena jednou za obdatbiaz ti let. Inspekce typu B se
provadi u poskytovaté] u kterych byly v rdmci provedené inspekce typmebo typu
C zjiskny nedostatky, které vyzaduji kontrolu naplani opateni gijatych
poskytovatelem k napravinspekce typu C je provedena u poskytovated které byl
podan podét ¢i stiznost na kvalitu poskytovanych sluzeb.

M¢titkem hodnoceni jsou standardy kvality tak, jakujstvedené vifloze ¢.2
505/2006Sb. ,Vysledkem je bodové hodnoceni jedwath kritérii standandl a
procentualni satet vSech ziskanych bodMaximalni péet pro jednotlivé kriterium

jsou 3 body. Kriterii zasadnich je nutné mit bodbednoceni 3 nebo 2 body, pokud je
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hodnoceni nizsi (1 nebo 0 hogd kriterium neni napkno a sluzba tak nesplje

pozadovanou kvalitu a inspekci neprojde. ,, (12)

1.2. TELEFONICKA KRIZOVA INTERVENCE

.Krize vede obvykle ke z¥né regulativniho vzorce, ke zZm¢ regulativnich
zpusohi naseho chovani f{apozitivnim, nebo negativnim smyslu). Nese moZznost
zasadni zriny. Z toho vyplyva, Ze je zarowenebezp&m i prilezitosti.” (40)

“Prikopnikem v této oblasti byl Erik Lindemann, kterg wtyticatych letech
20.stoleti ukazal, Zechem osmi az deseti sezeni Ize piedictvim prace se smutkem
Uspesre zvladnout i velmi vazné krize souvisejici s velkatatou. ” (15)

Historie linek divéry ve s¥té zatala v roce 1953 v Londy¢nU nas zaloZil prvni
linku daveéry MUDr. Miroslav Plzak vroce 1964. Linkyuasléry vyuZivaji pouze
telefonicky kontakt s klientem. Nabizeji rozhovor aktualnich problémech
neodkladného nebo naléhavého charakteru.

.Linka duavéry jako pracovidt krizové intervence maji vice nefyiicetiletou
tradici a nesmazatelné misto v nasi spasti. V sodasné dob je v Ceské republice
témef Gtyricet linek divéry, které pracuji na stejném principu: nabizeji rgmoni
telefonicky kontakt za delem rozhovoru o aktualnich problémech neodkladmédim
naléhavého charakteru. Krénpomoci i zvladani fiznych krizovych stav poskytuji
také informace o sluzbach a kontaktech vhodnyclangicich z&zeni.” (21)

Linka divéry predstavuje institucializovanou formu pomoci, protokkent
vyuziva pomoci linky dveéry, nikoli ¢lovéka, ktery mé tva jméno. Na druhou stranu,
praw toto miZze byt divodem ke zvoleni pr&vtéto formy pomoci. Linka wéry také
umoziuje peneseni pomoci do soukromi Kklienta, tedy pro kiieltezpéneho
prostedi.(15)

.Smyslem krizové intervence je reagovat na aktualpioblém. Jeho
zpiehledrénim a zapojenim rodinného systému je moziept ke zvySeni kompetence
klienta, k jeho stabilizaci na co nejvysSi Urovandovani, takze vadk pripadi Ize
piedejit dlouhodo§si hospitalizaci.” (10)

Linka divéry pomaha lidem v obtiznych (n@épnivych) Zivotnich situacich. ,Za

negiznivou Zivotni situaci je povazovana situace, & s lidé nachazeji, jestlize pro
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svij vek, ztratu sobstatnosti, pro nemoc, zdravotni postizeni, krizovouasit, Zivotni
navyky, socialé znevyhodiné prostedi, ohrozeni prav a zajnirestnoucinnosti jiné
osoby nebo z jinych zavaznychivibdi, nejsou fakticky schopni zabezpeat a
uspokojovat své Zzivotni p@by a tyto pdeby nejsou ani jinak zabezmy nebo
jestlize jejich zfisob Zivota ohroZuje zajmy a peby spolénosti.“ (2)

Existuji nespecializované i specializované linkivé&y. Daji se rozdit podle
véku Klienti na linky divéry pro cti, dospivajici, dospé nebo seniory. DalSim
délenim miZze byt specializace linky na dwe téma nafiklad homosexualita,
HIV/AIDS nebo olgti domaciho nésili.

1.2.1. Vymezeni telefonické krizové intervence vz akoné

Podle zakona. 108/2006 Sh., o sociélnich sluzbach je telefcnikkizova
pomoc sluZbou sociélni prevence.

»SluZby socialni prevence napomahaji zabranit soicréu vyloweni osob, které
jsou timto ohrozeny pro krizovou socialni situabivotni navyky a zfisob Zivota
vedouci ke konfliktu se spdleosti, socialé znevyhodujici prostedi a ohroZeni prav a
opravrénych zajmi trestnowinnosti jiné fyzické osoby. Cilem sluzeb socialréyence
je napomahat osobam kegonani jejich nefiznivé socialni situace a chranit spwiest
pied vznikem a $&€nim nezadoucich spoknskych jew.“(30)

Je poskytovana v Eaeni pro krizovou pomoc. Forma poskytované sotialn
sluzby je terénni.

»Telefonicka krizova pomoc

(1) Sluzba telefonické krizové pomoci je terénni slupbakytovana narpchodnou
dobu osobam, které se nachazeji v situaci ohrozérdvi nebo Zivota nebo

Vv jiné obtizné Zivotni situaci, kterougrhod® nemohouesit vlastnimi silami.

(2) Sluzba podle odstavce 1 obsahuje tyto zaklaitmiosti:
a) telefonickou krizovou pomoc,
b) pomoc pi uplatiovani prav, oprawmych zajnii a @i obstaravani osobnich

zélezitosti." (44)
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Podle vyhlaSky 505 obsahuje telefonicka krizova poiytoéinnosti:
»Zakladni ¢innosti @i poskytovani telefonické krizové pomoci se zajj§ v rozsahu
téchto ukori:
a) telefonicka krizova pomoc:
krizova prace s osobou gfieajici vjednordzovém nebo opakovaném
telefonickém kontaktu osoby s pracovrgttelefonické krizové intervence,
b) pomoc pi uplatiovani prav, oprawmych zajnti a @i obstardvani osobnich
zalezitosti:
1. pomoc i komunikaci vedouci k uplabvani prav a opraémych zajni
2. pomoc i vytizovani Eznych zalezitosti“ (41)

Podle zakona kazda socialni sluzba poskytuje zaklabcialni poradenstvi:
»Zakladni socialni poradenstvi se&i pposkytovani socialnich sluzeb zdjige
v rozsahudchto Ukori:

1. poskytnuti informace s#hjici kieSeni nefiznivé socialni situace
prostednictvim socialni sluzby,

2. poskytnuti informace o moznostech ¥ druhu socialnich sluzeb podle fsdit
osob a o jinych formach pomoci, rédgad o davkach pomoci v hmotné nouzi a
davkach socialni gé,

3. poskytnuti informace o zakladnich pravech a powvtexh osoby, zejména
v souvislosti s poskytovanim sociélnich sluzeb,raoZnostech vyuzivanibre
dostupnych zdrdj pro zabra#ni socidlniho vyloteni a zabrami vzniku
zavislosti na socialni sluzb

4. poskytnuti informace o0 moznostech podpoéigni rodiny v gipadech, kdy se
spolupodileji na p& o osobu.” (41)

Podle zakona o sociélnich sluzbach paragrafu 8pogkytovatel sociélnich
sluZzeb povinenigd zapoetim jejich poskytovani uzéw pojistnou smlouvu proifpad
odpowdnosti za Skodu Zobenou p poskytovani socialnich sluzeb. ,Arkada —
socialré psychologické centrum, Linkaidéry ma uzavenu pojistnou smlouvu podle
87, odst.1 zakon&a 198/2002 Sb. u Haské vzajemné pojidvny pro gipad Urazu a

pojistni dobrovolnik z hlediska odpasdnosti za Skodu.
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Dobrovolnici jsou pojifovani pfibézn¢ a dophovani do databaze, ktera je
piredavana pojiovre podle aktualni poeby. Dobrovolnici jsou poji8hi po cely
pribéh své dobrovolnické sluzby. Pojistné je hrazendgidifenych dotanich zdroj.

V piipac nepodpéené zadosti o poloZzku ,pojistné” hradi pajisit Arkada ze svych
vlastnich zdraj." (43)

,Dne 19.9.2007 byla sluzba registrovana u Krajskédliadu Jihéeského
kraje.”“(42)

1.3. ARKADA — SOCIALNE PSYCHOLOGICKE CENTRUM

»,Obcanské sdruzeni Arkada bylo zalozeno v Pisku v 1882 (viz gilohac.1).

V roce 1996 sousdilo své usili na zalozeni Krizového a Kontaktngiemtra, které by
poskytovalo systém sluzeb poradenské a psychoigieke& pé&e pro osoby, které se
ocitly v obtizné Zivotni situaci. Postufyndiky rozsahu sluzeb a rigtajicimu potu
klienti, rozStovalo svou nabidku sluzeb o preventivni aktiviggsni a mladezi a dalSi
programy, které reagovaly na poptavkuiad klienti i instituci. Centrum Arkada
poskytovalo nejprve sluzby pouzedabim mesta Pisku a nejblizSiho okoli, ale diky
rozSieni nabidky sluzeb vyuzivali jeho pomoci i kliecgiého jih@geského regionu.

Centrum Arkadda ambulantrprovozuje Krizové centrum v Pisku a v Milevsku,
Kontaktni centrum s terénnim programem, Ambulaméibu pro zavislé, Program
nasledné pie, Linku divéry, Rodinnou poradnu, Systém preventivnich aktRiggram
Pt P.“ (26)

“Od roku 1998 spolupracovala Arkada s prvnimi debioiky, ktei pomahali
se zaji&nim provozu centra. O jejich vySkoleni se tenkm@tysilo sdruzeni samotné,
pod vedenim psychoterapéuirokehl 150-ti hodinovy sociak psychologicky vycvik.
Byly to prvni pokusy o zapojeni dobrovolifikio ¢cinnosti pomahajici organizace, byla
to zkouSka, kterd se vyplatila, n&bposléze se dobrovolnici stali jiz samgmou

sourasti centra Arkada.” (26)
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1.3.1. Linka d Gvéry Arkada

,Od ledna 2001 zahajila provoz Linkawtry v Arkadé. Tym pracovnilkk musel
byt posilen o nové dobrovolniky, a tudiz Arkadaatimmvala spolén¢é s Remediem
Praha 100 hodinovy vycvik pro nové dobrovolnikyerktchiji pomahat na Lince
duvery. Od té doby jiz prokhly dva dalSi vycviky, které pomahaji posilovat tym
stavajicich dobrovolnik ktefi zaji¥uji sluzby a tudiz Zpstupuji  klientim
kvalifikovanou pomoc.” (26)

Linka Daveéry funguje kazdy pracovni den od 8.00 do 22.00 mo8iuzbu na
lince zaji§uji jak kmenovy zarstnanci (od 8.00 do 18.00 hodin) tak dobrovolnéd (
18.00 do 22.00 hodin), kterych je v gaané dob 23.

Cinnost dobrovolnik je akreditovana u Ministerstva vnitra od roku 2004
Zadost o udleni akreditace vysilajici organizaci v oblasti doiwinické sluzby je
podavana na zakladzakonac¢. 198/2002 Sb., o dobrovolnické slégzla o zméné
nékterych zékon.

“Oblast dobrovolnické sluzby konzulta@nha LD (dobrovolnil Linky davéry v
Arkack) podle zakona o dobrovolnické sléztdpovida 82 odst. 1 bod a).“(26)

,a) pomoc nezakstnanym, osobam sociélrslabym, zdravoth postizenym,
seniofim, osobam po vykonu trestu adinsvobody, osobam drogéwzavislym, osobam

trpicim domacim nasilim.“ (45)

Standardy kvality Linky d davéry Arkada

V sowasné dob neexistuji standardy kvality linkyagléry v psané podab Jsou
sepsany a pouzivany dildokumenty nafklad Organizani fad Linky divéry Arkada,
Eticky kodex pracovnika linkytdéry a pracovidt linky davéry a Technicka pravidla.
Tyto dokumenty shrnuji ptebné zakladni informace pro zé&tnance i dobrovolniky.
Ostatni informace jsou ipdavany Usth pii Gvodni stazi pro dobrovolniky nebo

zaSkolovani zagstnance.
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2. Cil prace

Hlavnim cilem prace je vyt¥it dokument Standardy kvality Linky
duvery Arkada, ktery bude souhlasit s pozadavky zakomsacialnich sluzbach
a zarové zohledni dané podminky sluzby. V dokumentu budklag@im
zpisobem popsano vSech patnact standarénto dokument bude slouzit jako
podklad standafd kvality linky davéry Arkada, ktery bude dale rozvijen

a pouZzivan v praci na Linceétry Arkada.
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3. Metodika

Vyzkumnymi metodami tohoto kvalitativniho vyzkumuwld primé
a nepimeé kontrolované pozorovani, analyza dokurhestjako doplik byla
pouzita metoda ohniskové skupiny. Vyzkum probilthlenina 2009 déervence
2009. Kritérium zfsobu vykru informaci byl zdkon o sociélnich sluzbéach,
kterému standardy kvality sluzby musi odpovidatedRgtem zamu byly
informace, které vypovidaji o naghi podminek standafidkvality sociélnich
sluzeb (systém prace a vesSkeré materialy tykagcprojektu Linky dvery
Arkada, které se vztahuji ke kvalposkytované socialni sluzby)

,Cilem kvalitativniho vyzkumu neni z&reni jednotlivych parametr
stanovenych ukazafel ale vytvdeni adekvatniho popisu nebo logické
konstrukce celku socialniho nebo soatghsychologického jevu.” (31)

.Nekontrolované pozorovani se blizédamému pozorovani. Vysledky
tohoto zmisobu pozorovani je mozno podle Kdniga a@inaa porozurnini,
(nebo orientaci) dané&wi nikoli za wdecké poznani. Kontrolované pozorovani
se naopak vyzraje systematickym a¥ovanim platnosti a spolehlivosti
zjisténych fakfi. Systematicka kontrola je zde zajisa bul’ vice pozorovateli
nebo opakovanym pozorovanim.“ (46)

Pozorovani bylo za#fieno na systém ifpdavani informaci mezi
dobrovolniky navzajem a mezi dobrovolniky a Zatmanci, pracovni prasdi,
vztah ke klienim, moZnost profesnihotstu, navaznost na jiné sluzby,
individualni planovani gibéhu socialni sluzby a informovani kliént

Analyza dat se soustila na dokumenty vztahujici sémo k projektu
Linky duavery Arkada, ale i k celé organizaci. Byly vybranykdeenty, které
svym obsahem alespocast&né odpovidaji pozadavkn standard kvality
socialnich sluzeb a které jsou vyuzivany v praxaleDbyly ziskané informace
rozcleny do kriterii standafdkvality.
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Obsahova analyza se pouzivAd kvyhodnoceni obsahuurkkace
vSeobecd. Slouzi jako technika vyhodnocovani kvalitativniotazek. Vlastni
analyza se opiraedevsSim o spravné porozeni analyzovanym dokumeir.

»LAnalyza dat a jejich siy probihaji sotiasrt — vyzkumnik sbira data.
Provede jejich analyzu a podle vyslédke rozhodne, kter4 data jmdiuje,
a za&ne znovu se sioem dat a jejich analyzou.éBem €chto cykii vyzkumnik
své domuinky a zav¥ry prezkoumava.“(8)

Pti vyzkumu bylo pouzito metody ohniskovych skupiratd metoda se
nabizela vzhledem k ptu dobrovolnik i zamgéstnané. Této metody bylo
vyuzito dvakrat s dobrovolniky a dvakrat se Zatmanci. Na prvni scizku se
dostavilo dvanact dobrovolnila na druhou Sestnact.

»~Jako forma kvalitativniho vyzkumu jsou ohniskovy@iginy predevsim
skupinovym rozhovorem — nikoli ovdem ve smyslu s otdzek badatele a
odpowdi respondenta. Namisto toho se v tomto typu vyzkispoléha na
interakci uvnit skupiny, jez je vyvolana tématy, ktera jsowegkladana
badatelem a obvykle i moderatorem v jedné ds@harakteristickym znakem
ohniskovych skupin je explicitni uzivani skupindnéerakce k ziskéani udaja
vhledi, které by bez interakce, jiz nachazime ve skypihyly téZko
piistupné.“(19)

Vysledky vyzkumu odpovidaji souhrnu informaci ziskeh
Z pozorovani, ohniskovych skupin a analyzy dattexéksotdasré odpovidaji
standardm kvality sociélnich sluzeb danych zakonem.
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4. Vysledky

Jednotlivé standardy se prolinaji. Zakon neuklak®dy formu maji standardy
kvality mit. Tento zjpsob se snazi a‘ghlednost.

Na uvodni strance je napsan vzdy jednotlivy stah@darvSemi svymi kritérii. Je
zde misto pro podpisy ke schvaleni a datum schivdMa dalSich listech jsou poté

rozpracovana jednotliva kriteria.

~Jedno z nejdestruktiwjsich pgeswdéeni iika, Ze existuji standardni postupy
indikované pro uiité situace, Zze pracovnik musi &émyto situace diagnostikovat, aby
byl seridézni, musi ug rozpoznat, kdy a jaké postupy aplikovat, tedyew diagnozu
a nasadit pmeireny, gedem pipraveny postup. Jinak by se nemohl brat za

kompetentnih@i dokonce za odbornika.” (38)
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Ob¢anské sdruzeni
Arkada — social& psychologické centrum

Plathostod .............covvini ...

4.1. CILE A ZPUSOBY POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB
Kritérium Zasadni
,a) Poskytovatel ma pisemmefinovano a zvejnéno poslani, cile a zasg
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterymar¢ena, a to wouladu s
zadkonem stanovenymi zakladnimi zasadami poskytogacialnich sluze
druhem sociélni sluzby a individuélrurcenymi potebami osob, kterym
socialni sluzba poskytovana

ano

b) Poskytoatel vytv& podminky, aby osoby, kterym poskytuje soc
sluzbu, mohly uplaiovat vlastni uli pii feSeni své néfznivé socialni situaceano

c) Poskytovatel ma pisemrepracovany pracovni postupy zéuwjici fadny
prabéh poskytovani socialni sluzby a podle nich postepu; ano

d) Poskytovatel vyt a uplatiuje vnitni pravidla pro ochranu osok'eul
predsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by endhbjit vdusledkine
poskytovani socialni sluzby“(41)

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.1.1. Poslani, cile, zasady a okruh osob

,a) Poskytovatel ma piserdndefinovano a zvejrneno poslani, cile a zasady
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kteryordena, a to v souladu se zakonem
stanovenymi zakladnimi zasadami poskytovani sdckalsluzeb, druhem socialni
sluzby a individuala urcenymi potebami osob, kterym je socialni sluzba

poskytovana“(41)

Poslani
Poslanim Linky dvéry je pomoci telefonickym rozhovorem lidem v ob#jzh

Zivotnich situacich, ki€ nechtji nebo nemohou vyhledat pomoc osé&bn

Cile
»Aktualni cile:

= uklidnit klienta

= stabilizovat jeho stav

» snizit nebezpd, Ze se krize bude dale prohlubovat.
Perspektivni cile:

3. propracovat s klientem blizkou budoucnost

4. je-li to vhodné, nassmovat ho na dalSi moznogaSeni“ (10)

Zasady

1. Lidsky a profesionalniifstup
Individualni gistup
Motivace a podpora
Zachovani dvérnosti
Otewvené dvée pro vSechny
Odbornost, anonymita

N o gk~ Db

Dostupnost, rovnost
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Okruh osob
Lidé v obtiznych Zivotnich situacich, kitenech&ji nebo nemohou vyhledat

pomoc osob&

4.1.2. Vlastni v tle klienta

.D) Poskytovatel vytv@ podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialribsl,

mohly uplatovat vlastni ¥li psi /eSeni své néfznivé socialni situace“(41)

Pri spole&ném rozhovoru si pracovnik s klientem vyjag predstavu, jak by
pomoc néla vypadat. Spolan¢ stanovuji postupy, jak tutargdstavu naplnit. Pracovnik
se stara o to, abydhklient dostatek prostoru a bezpé vyjadieni sveé vle.

Rozhovor je veden dle zasad krizové intervencezda intervence je proces
interakce pracovnika v krizové intervenci s klientdedy uz sama o sélodrazi wli
klienta. Klienti jsou brani jako partiie jsou respektovany jejich postoje, rozhodnuti,
zpasob Zivota. Pracovnici posiluji odpalnost klienta za rozhodovani o vlastnim Zévot
a sowasrt owiuji porozumngni disledkim téchto rozhodnuti. Pracovnici podporuji
samostatnost klietit pii feSeni svych situaci, nigbiraji aktivitu za klienta, ale
podporuji, motivuji a vedou je k vlastni iniciatipii feSeni jejich situaci.

Sluzba se odviji odipni a pateb klienti (osobni cile). Pracovnici respektu;ji
jedingnost uzivatal. Zpasoby poskytovani sluzby jsoutippisobeny padebam
uzivateli v rdmci citi a poslani sluzby.

Pracovnik vyuZiva neverbalni sloZzku komunikaceyditetvai empatie, hlas
(barva, vyslovnost, dikce) a tempgeci k vytvoieni vsticné, otevené a bezpmé
atmosféry a prostoru pro klienta k upletani jeho vle. Sowasti je i slovnik, ktery je
prizpasoben klientovi.

Vychodiskem prace pracovrikje tolerance odliSnosti a Ucta doveéku.
Pracovnici Zzadnymipmym ani nepimym zpisobem svého chovani neéitma lidskou
dustojnost Klienk. Pracovnici neznehodnocuji lidskouistbjnost klieni v zadné

situaci.
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Pracovnici pistupuji ke vSem Klieritn bez pedsudk a negativniho hodnoceni
vzhledem k pohlavi,&ku, rase, nabozZzenskéniyiného vyznani apod.
.,Pomoc je uziténa, respektujici arffjemna, protoze je zaloZena na spolupraci

rovnocennych.” (38)

4.1.3. Prubéh poskytovani socialni sluzby

,C) Poskytovatel ma piseminzpracovany pracovni postupy zawjici radny

prizbeh poskytovani socialni sluzby a podle nich poseifid)

Pracovnik Linky dvéry Arkada se po zvednuti sluchatka ohlasi: ,Linkacdly

Arkada, dobry den, népdstavuje se.

Obecny priabéh rozhovoru telefonické krizové intervence

navazani kontaktu krizového pracovnika s klientem -  Klient v krizasto
proziva strach, uzkost, bezradnost, bezpadiuze se chovat neadekvatnimigpbem,
bez rozmyslu, popuzénale i agresiv& V této situaci je vhodnou technikou akceptace
klienta se vSemi jeho projevy — dovoleni, aby sevehtak, jak chce, f¥e, resp. je
schopen. Navazani dobrého kontaktu s klientem ¢e gpolupraci kifové.” (32) Od
tohoto momentu se odviji veSkera prace, pokud kzéavi dobrého kontaktu nedojde
krizova intervence nebyva Gsma.

zajisténi bezpei - jen ten klient, ktery se neciti aktu&lohroZzen, bude schopen
Vv intervenci pokré&ovat.

shromaal’ovani informaci (emocionalni budovani kontaktu) - ziskané
informace slouzi k posouzeni rozsahu krizové re@ksetre psychického stavu) igin
krize a okolnosti, za jakych kni doSlo, k objasn pretrvavajiciho ohrozeni,
k posouzeni stugn dezorganizace ve #pobu chovani a zachovani moZznosti
k prekonani krize. Je dobré ziskat informace:

» 0 dok trvani giznaki nebo proje krize — za jakych okolnosti k nim dochazi,
jak Kklient subjektivis chipe piciny krize a jaky vyznam kriziifiklada, jaky vliv

ma krize na jeho nejblizsi okoli
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» piedchozi zpsobyreSeni podobnych problém
* moznosti a limityreSeni krize v saasnosti — co by klientovi mohlo pomoci,
které z potizi povazuje klient za hlavni a riégditejSi, které by se #y reSit
nejdive. Zdrojem krize nemusi bytadody, které klient uvadi jakoifginu
svych potiZzi.
» prozkoumani socialni opory klienta - systém sogiapory:
(3) lidé: rodina, pibuzni, patelé, sousede, kolegové z prace, spoluzaci,
znami, tren#, ucitelé, apod.
(4) instituce: zdravotnickd sluzba, krizova centra, piwes, hasii, policie,
ob¢anska sdruzeni zaffend na pomoc lidem v nouzi, spolky, apod.
Pracovnik Linky dvéry ma k dispozici regionalni databazi a internet,

kde miZe najit konkrétni kontakt a klientovi jejquat.

Pokud se klient 28n4 zajimat o mozn&eSeni,vznika plan, jak krizi fesit.
Pracovnik klienta podporuje v samostatném rozhatio\&nazi se o malé kroky a jasna
zadani (pouze to, co klientte zvladnout). R realizaci planu pracovnik klienta
podporuje a potvrzuje jehoyi€zné uspchy. ,Pokud je krizovy stav klienta vazny a
neni mozné, aby se vratil do svéhigzeného progedi, je nutna hospitalizace.” (32)

ukonéeni krizové intervence— klient ziska nadhled a pochopenigdomi si,

co ke krizi vedlo. Pracovnik spei@ s klientem rekapituluji.

Typologie krizi
Krizovy pracovnik si pro sebe édomuje, Ze existuje vice tykrizi. Daji se
rozclit dle priciny. Pracovnik vede klienta k rozpoznani krize. S5, aby porozuéh
zmenam a prozkoumal, jaky maji pr&jrvyznam. Klientovi dava podporu a snazi se
zmobilizovat dalSi podporu v blizkém okoli klienfaokud je klient ve stadiu Soku,
pracovnik pomaha klientovi jeho prozivani vyjad tim usnadnit projiti tohoto stadia.
Dle Baldwina se da krize ro&lit do Sesti tid v zavislosti na zdroji stresu, ktery

od prvni tidy k Sesté fechazi od v&Siho k vnitnimu a stava se zavagsim:

30



= Situani krize
Zdrojem situani krize je nepedvidatelny stresijghazejici z okoli v podab
ztraty nebo jeji hrozby (ztrata zdravi, blizkethaveka, zangstnani, obava z neGsghu
pii zkouSce). DalSi podoboutite byt zngna & uz zapicinéna rozvodem, ghovanim
nebo klimatickymi podminkami. ivodem situéni krize mize byt také volba.
Rozhodovani se mezi &ima zandstnavateli, Skolami a nebo partnerkamegstavuje

VEtSi ¢i mensi zatz pro kazdeého.

» Krize z @ekavanych Zivotnich zén (tranzitorni)
Lidé béhem Zivota prochazi mnoha nevyhnutelnymi¢mami souvisejicimi s
vékem a zivotnim cyklem. Diky vyvoji zazivAme pubertadolescenci nebo
klimakterium. Se zranimighazeji i dalSi situace (v¥b partnera, osamosisavani,

shatek, narozeni dite), se kterymi sélovék néjaky ¢as vyrovnava nebo sziva.

= Kirize pramenici z ndhlého traumatizujiciho stresu
Krize tohoto druhu jsou Zgobeny mocnymi w)jSimi stresory, které lidé
neatekavaji a nemaji je pod kontrolou. Jsou jimi zdrcgrochromeni. Hkladem je

piepadeni, znasiémi, piirodni katastrofy a autohavarie.

= Krize zrani, vyvojove
Z neddeSeného nebo nedokmmého vyvoje z &stvi nebo mladi mohou
pramenit krize zrani.fkladem jsou tato témata: ,jistota, bezpeymbidza — zavislost,
bazalni uzkost, nasyceni — etndi fyzicky hlad, poruchaifymu potravy; separace —
zavislost; hranice, intimita — neohra&anost; moc — bezmocglo, tlesnost — nemoc;
zrani, zralost — nezralost; sexualita, sexudlnhtithe vztahy, partnerstvi, gravidita
apod.” (10)

= Kirize pramenici z psychopatologie

Tento typ krize navazuje na krizi zrani. Ma podoloiiyod, jen obtiZze sgituji

do rangrjSich vyvojovych stadii. Je pra&gplodobné, Ze tito lidé budou mit zkuSenost s
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psychiatrickou I8bu (poruchy osobnosti, zavazné neurotické obtiZejislost na

alkoholu, drogach, psychdzy).

Techniky rozhovoru na lince divéry
= Provazeni

~Jde o to, drZzet s klientem krok, jit obr&nedle & jeho tempem, jeho
rytmem.” (40) Vyuzivame empatické naslouchani aadsameme ventilaci klientovych
emoci. Klienta nasledujeme v posunu jeho myslemiZipi slovniku i rytmu jehdeci.
~Jednim z druh kvalitnich forem provazeni je zrcadleni (reflexéignta. Jedna se o
,uplné nebocast&éné napodobovani slovniho i mimoslovniho chovardrith, v nasem
piipadt paraverbalnich obsah — hlasitost, intonace, modulace hlasu, Zyuk
citoslovar“. (40) Zrcadleni se da pojmenovat také jakodozv

= Vedeni

Pracovnik je aktivni, ale pouze krokeg klientem, zg§né se ujifuje o
vzajemném souladu. Veést je mozné piedmictvim otazek nebo formulaci, které dialog
rozviji. ,Mezi formulace, které se mohou podiletvedeni dialogu péit rekapitulace,
parafraze, kotveni a zhodnocujici formulace.” (40)

Rekapitulace znamendé vlastnimi slovy shrnout, dgenkliikal, jeho zakladni
mySlenky a fakta. Tim klientovi dokazeme, Ze nashdume a samy se ujistime, Ze
spravre rozumime.

Pri parafrazi zapojujeme vice vlastnich mySlenek,cabyn fevyprali obsah
a posunuli ho do jiného &tla. Tim poskytneme Znou vazbu a zarovienabidneme
pohled z jiného Ghlu.

Nazev kotveni je odvozen od lodni kotvy. Kotvenimaqovnik ntize snizit
nekontrolovatelné zhorSeni stavu klienta. Pouzitdn“, a ,aha“. Je ufeno ke
zpewiovani vybranych odpa@di. Zhodnocujici formulace si klade za cil dat wajeze
klientovo s@leni ma vahu, Ze je podstatné..PTo je dolie, Ze jste odeSel.”

Direktivni vedeni pracovnik pouziva ve vypjatychtuacich (panika), ip

akutnim ohroZeni klienta, kdy jgeba jednat.
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Vybrané typy problémi

Pro pracovniky fedstavuji skterda témata &Si psychickou z&¥. Pracovnici
vnimaji tyto vybrané typy probléinjako vice stresujici. VdZném Zivot se neobjevu;ji
tak casto. Ani v rdmci poskytovani krizové intervence ssenimi pracovnici {ilis

nesetkavaji.

= Klient s psychiatrickym onemoénim
,Vice nez diagnoza by nasé¢heajimat problém klienta, kK¥i némuz vola. Na
druhé straé bychom ngli umét zachytit signaly, které by mohly projevu duSevni
poruchy nas#dcovat.” (10)
.Projev ¢loveéka v krizi mize ginaSetifadu signal a projewi, které na prvni
pohled mohou vypadat jako duSevni porucha. Tepmetekt probihajici krizegi

traumatizace namiie os¥tlit povahu klientovych obtizi.” (10)

= Domaci nasili
“Znaky doméaciho nasili:
0 opakuje se
0 intenzita a frekvence se stupi
0 jeden z partndrje vzdy v roli nasilnika a druhy je napadan, s#enemini
0 nasili se dje v soukromi
Co neni domaci nasili:
o stiidani roli nebo rovné role (italsk& domacnost)
o0 vzajemné eskalujici se napadani (valka Roseovych)

0 jednorazovy incident* (39)

Prvnim krokem z domaciho nasiliude byt prag rozhovor na lince wéry.
Okeéti domaciho nasili &Sinou samy od sebe neHdZzadné informace o svém
problému. Promluvi vSak, jestlize jim polozite jednché a fimé otazky
nekonfliktnim ténem a vidréryhodném prosgedi. Doporduje se pokladat fimé
otazky, @: ,Nasili je velicecastou sodasti Zivota zejména mnoha Zen, a protoégexh

ptame naSich klientek.* ,Zijete ve vztahu , kdeejdyzicky zraovana nebo Vam
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vyhroZzovano?“ ,Citite se doma bezp&?“ ,Stalo se Vam, Ze Vastkdo blizky uhodil,

kopal nebo jinak fyzicky napad|?“

(0]

Nasili mezi blizkymi neni normalni. Nikdo neni poen trgt. Nikdo nema
pravo jiného tyrat psychickyi fyzicky. Neni se za co stgtl Vina je na
straré nasilné osoby.

“V8echny cesty ven z doméaciho nasili jsou se aitato

Obketi domaciho nasili mivaji pocit STUDU, VINY a STRAC (19)

Bezpe&nostni plan

o

,U nékoho, komu ¥fite, si uschovejte nahradni ddi obl€eni, dilezité
dokumenty, lékiské Fedpisy a tjaky perézni obnos.

Uschovejte si jakykoli tkaz o nasili (roztrhané oldleni, fotografie moiin

a zragni atd.).

Naplanuijte si nejbezpegjsi dobu k pipadnému wku.

Pamatuijte si, kam setrbete obratit o pomo®eknste ntkomu, co se s vami
déje. Noste s sebou telefonpisla svych patel, gibuznych a azylovych
doma.

Pokud jste v nebezpe a potebujete pomoc, zavolejte policii (tisvé
volani 158, 156, 112).

Pokud jste zraim/a, jdte na pohotovost nebo k léka oznamte, co se vam
stalo. PoZadejte je, aby vaSi n&vst zadokumentovali, ffpadré vam
napsali zpravu (viz materialy ke stazeni — info¥fmdarty).

Pouwte své dti a ucete jim bezpé&né misto v byt (pokoj, ktery jde
zamknout) nebo v okoli (n&psousedni@im, kam se mohou uchylit, pokud
potrebuji pomoc). Ubezge je, Ze jejich Ukolem jedstat v bezp& a ne
ochraiovat vas.

Domluvte si signal se sousedy — hap&tlo venku je rozsvicené, zavolejte
policii...

Pokud jste napaden/ahem telefonovani na policii — nechejte telefon

vyvéseny, hlasit mluvte a Kicte.
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o Kdyz prijede policie, jéte s ni do jiného pokoje, abyste mohl/a mluvit bez
pierusovani.

o0 Neodmitejte Iékiské vySeteni.

o Po utoku neuklizejte ihned —ukhzy (rozbité sklo, potrhané obémni,
chom&e vlagi...) sesbirejte do igelitovéhodd a edejte policii.

o Skody vyfotografujte, snimky dejte vyvolat i s date

o0 Nepopirejte nasiliied dtmi, feknéte jim pravdu tak, aby ji porozuity.

o KdyZ nemate dostasu bezp&é odejit, nezdvihejte malé djtprotoze bude

~

ve vaSem nadii zranitelrgjsi.“(11)

Vykazani

Vykazani je oprawvnim PolicieCeské republiky. Policie vykaze nasilnou osobu
na 10 dni ze spateého obydli. Nasilna osoba si za doprovodu polwige vzit své
véci, které bude paebovat.

»Povinnost vykazané osoby:
0 Zakaz vstupu do vymezeného prostoru.
0 Zakaz navazovani styku nebo kontaktu s ohroZenolboas
o0 Odevzdat na mistvSechny kidée od spoléneho obydli, které drzi.

Pravo vykazané osoby:

o Vzit si wci osobni pdeby, osobni cennosti a osobni dokladiedo
odchodem.

0 Vzit si w&ci nezbytné pro podnikani nebo vykon povolani, goezlenkrat v
pribéhu desetidenniho vykazéani a jentit@gmnosti policisty.

0 Byt policistou poden o pravech a povinnostech, o moznostech dalSiho
ubytovani.

o Sclit adresu pro dortovani.

o Owerit vykazani na tisové lince 158.

o Vyzvednout si kopii tedniho zdznamu o vykéazani.“(1)
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Po skoreni 10ti dri se nasilna osoba trhe vratit, pokud ohroZena osoba
nepodala Zadost orgdlEzné opateni — prodlouzeni 10denniho vykazani. Pomoc se
sepsanim poskytne Arkada nelitsjusné Intervetni centrum (v kazdém kraji je jedno,
viz regionalni databaze). Interv@m centrum md& povinnost kontaktovat ohroZenou
osobu (na zakladvykazani). FedkéZné opateni Ize prodlouzit na jedendsic a az na
jeden rok.

Pro vice informaci lze odkazat na Interéqeincentrum nebo na Arkadu.

» Sebevrazda
| v piipack suicidalniho jednani klienta existuje obecny ppsjak v této situaci
jednat, pesto tento postup je pro pracovniky pouze mozreostiditkem. Lze vyuzit i
obecny piibéh rozhovoru telefonické krizové intervencee@®evsim pracovnik musi
reagovat na aktualni situaci. ,Kontinualni modelicglalniho jednani spiiva
v postupném néstani suicidalniho rizika a moznosti letalniho zalemi, postup# od
nejmérk rizikoveho: suicidalni napad, suicidalni mysSlenksyicidalni tendence,

suicidalni pokus a dokonané suicidium.“(11)

Postup pro praci se suicidalnim klientem (zZapé sebevrazda):

o Navazani kontaktu s klientem

0 Zachovani klidu — pracovnik nejprve uklidni sam esdlantna polohy,
chize,...), neprojevujeigkvapeni ani zgseni

o Rychlé zhodnoceni situace — nebat sefet@vzeptat, p. ,To zni jako byste
mluvil o sebevraz#l Je to pravda?” Zjistit, zda se jiz pokouSel oesedzdu,
co ho tehdy odradilo, zdargmysli o smrti, zda ma rozmysSlen aspb
provedeni sebevrazdy, sepsanousgav

0 ,Zhodnoceni ohroZeni — DrZi v ruce ztti?alak daleko je od okrajeresthy?
Vzal si rejaké Iéky? Jaké, kolik a kdy?* (5)

o Okamzita redukce nebezf)fe— odrazovat klienta od dalSi konzumace
alkoholu nebo drog,imét ho k tomu, aby odlozil zbi#iaz dosahu, vypnul
plyn a otewvel okna, vysypal zbytek lékdo WC a splachl, fivodil si

zvraceni.
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Pokud klient spolupracuje, pracovnikube navrhnout zavolani pomoci
(nékdo blizky, RZS). Se souhlasem klienta pomoc zavola

Odpustit si hloubkovou analyzuipin — odpustit si otazku ,Pt@“, ractji se
snazit zjistit, co se stalo dnes, v poslednich réch.

Nekolik NE: Neobvihovat, neodsuzovat (,Jak tthete takhle uvazovat.”),
Nemoralizovat (,Nemate pravoéoo takoveho udlat. Je to Kch!®),
Nebagatelizovat (,To je dobry, tadgjde.”) Nehadat se s klientem

Vyjadiit opravdovy zajem

Identifikovat zachytny bod — Je pro klienta sta@étj néco dilezité? L¥ti,
pes, prace,...

Urcit motivujici faktor — Co svym jednanim chce dos@i? Je to
impulzivni nebo planované? Je to volani o pomoc? ke zngnit? Je to
pomsta?

Nabidnout jinou alternativu — sebevrazda neni gtbgeni

Nabidnout specificky plan — nabidnout moznoésseni a spolu s klientem je
vyhodnotit

Nabidnout moZznosti pomoci — krizovad centra, poradpgycholog —
nabidnout konkrétni mista (adresa, telefon)

Nepremlouvat, aby nepachal sebevrazdu - nechat vollai Zietem a smrti
na klientovi

Uzawuit kontrakt o nepachéni sebevrazdy — tizavklientem dstni dohodu o
pieziti (Jak dlouho si klient mysli, Ze se nepokysichat sebevrazdu? Jak
stravi dobu do{istiho kontaktu? Budetkoho kontaktovat, kdo by mu mohl
pomoci?). Tim pracovnik ziska prostorcas, kdy je mozné zajistit jinou
formu pomoci (nepraktikujeme u lidi pod vlivem drggsychotiki a lidi

s mentalnim postizenim).
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OhlaSovaci povinnost

Na lince divéry neni mozné zjistit pravost informaci. Pracovmikormuje
klienta o tom, Ze pracovnik i klient sdm maji oblagci povinnost. Pracovnik ohlasi
pouze trestn&iny, na kterych se domluvi s klientem. Pro ohlasgastnéhocinu
potrebuje vesSkeré relevantni informace (mistw, doba, ztastréné osoby,...).

Pravidla poskytovani telefonické krizové intervencena Lince diavéry Arkada

»1. Nedavejte rychlé neuvazené rady. Pokud vastmriu nutka, zkuste se dostat do
kontaktu sami se sebou.tl¥k jit o vaSe nai.

2. Neslibujte a plahneutSujte. (Nap.: To bude dobré. Wit¢ to zitra dopadne doé.
Urcit¢ bude tvoje matka rady, kdyz ji tekneS.) Dote zvladnuty hovor se vzdy
nepozna podle happy endu, ale podle toho, Ze sgicigbostavi oft na vlastni nohy i
v situaci relativniho nezdaru. Nidklad pijme alternativu, Ze zkouska na niz nasledujici
den pijde, nedopadne déd. Hovor na LD mi mize Finést jistotu, Ze takova udalost Ize
zpracovat a Ze za ni je také budoucnost. Pokuldowéasituaci budet#kat: ,Jen se na
to pekné vyspete a uvidite, Ze to zitra didopadne”, budete jednatepre jako rodt,
ktery své dié neposloucha a misto respektu mu nabidne bonbdn.

3. Vice naslouchejte, nezli mluvte. diti klient na za&atku rozhovoru ovSem pebuje
vasi aktivni a citlivou oporu.

4. Naslouchejte nejen faknh, ale i emocim.

5. Nevnucujte klientovi vlasti¥gSeni, i kdyZz vam samotnym se &iilo.

6.Nentnte téma, kdyz je jeSto ¢em mluvit. Nechte klienta domluvit. Nemluvte z&.n

7. Ptejte se klienta na tgsréni. Nejste jasnovidci.

8. Neskakejte klientovi dieci, mohli byste ho perusit ve chvili, kdy se chyst&i néco
velmi dileZitého.

9. Respektujte kliefty ¢as. Neni nutné ho popohlénaby se vyjatll. Shazujicim
dojmem misobi &ty na zfisob: ,To uz jsem slySel... Kéei..."apod.

10. UzZivejte takovy jazyk, ktery je klientovi sramitelny. Pokud pracovnik linky mluvi

jako expert, vytraci se pocit bezjpe
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11. Ptejte se ighlednym zpsobem. Nehrom#te otézky., Takovy hovoré&h dojem
vyslechu. Nkdy je vhodrjsi reflektovat klientovi pocity, &at vétSi pauzy. Byt vice
s klientem.

12. Bufte opatrni i uzivani otdzek typu ,pkd. Pro¢ jste tam neSel? R¥gste mu to
nerekl? Pr@& se stydite? Takové otazky navozuji okwin Karl Tomm je oznéuje za
tvrzeni, kterd maji podobu otazek¢Mste tam jit. Ml jste mu tofict. Nestyl'te se.
Posul'te vSak, zda v této podébnize na takova steni klient reagovat svobodrti
nikoliv.

13. Nedlejte teatralni gesta. Nap,Proboha, jen s nim o tom nemluvte!”

14. Nekomentujte klienta slovy: No, prosim vas,sttad ne! No hiza! Proboha,

s ne¢im takhle strasSnym jsem se jesesetkal! Apod.” (40)

4.1.4. Ochrana osob p fed pfedsudky a negativnim hodnocenim

,d) Poskytovatel vytvd a uplatiuje vnitni pravidla pro ochranu osob 7ed
predsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému byordofit v disledku poskytovani

socialni sluzby“(41)

Prezentujeme nase sluzby tak, aby bylo srozumiteédleé nam volaji klienti,

kteri feSi ,keZné problémy, které mohou potkat v Ziédtazdého (rozvod,

problémy ve vycho¥, strachy, osattost, finartni potize)*. Jde ndgklad o

prezentaci organizaci poskytujicich socialni slugtBisku a Tyden duSevniho

zdravi.

» Klienti jsou chrdgni moznosti anonymity. Pracovnici se nevyptavaji na
informace, které nejsou podstatné k pochopeni groblklienta.

» Pracovnici na Lincetvéry Arkada dodrzuji ndenlivost. Klientské fipadyresi
pouze na supervizich nebo intervizich.

= V ramci organizace zachovavamézbé spoléenské chovani ke kolém i ke

klientam (pt. zpisob vyjadovani o klientech). Za#stnanci si uvdomuiji, Ze

prezentuji sluzbu i ve svém volnémse a chovaji se podle toho.
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Ob¢anské sdruzeni
Arkada — social& psychologické centrum

Plathostod .............coevin ...

4.2. OCHRANA PRAV OSOB
Kritérium Zé&sadni
»a) Poskytovatel ma piserzpracovana vnihi pravidla pro pedchazeni
situacim, v nichZ by v souvislosti s poskytovanomi&lni sluzby mohlo dojit
k poruSeni zakladnich lidskych prav a svobod oaqirp postup, pokud
k poruSenidchto prav osob dojde; podi&chto pravidel poskytovatel
postupuje

ano

b) Poskytovatel ma pisemmzpracovana vnini pravidla, ve kterych vymezuj
situace, kdy by mohlo dojit kefstu jeho zajmi se zajmy osob, kterym

poskytuje socialni sluzbug¢etre pravidel prareSeni &chto situaci; podle ano
téchto pravidel poskytovatel postupuje

D

c) Poskytovatel mé& pisemmpracovana vnihi pravidla pro fijimani daf;
podle €chto pravidel poskytovatel postupuje“(41) ne

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.2.1. Predchazeni poruseni zakladnich lidskych prav

.a) Poskytovatel ma piseminzpracovana vnini pravidla pro pedchazeni
situacim, v nichz by v souvislosti s poskytovamicai sluzby mohlo dojit k poruseni
zakladnich lidskych prav a svobod osob, a pro gpspokud k poruSenéthto prav
osob dojde; podlesthto pravidel poskytovatel postupuje®(41)

U pomahajicich profesi je osobnost Wiym nastrojem odbornéhaigobeni.
Jednim z pozadavkprofesni etiky je zralost a kvalita vlastni ososth@racovnika. K
etickym problénim pracovnik linek divéry ¢asto pati konfrontace profesnich hodnot
s hodnotovymi preferencemi (ackdy s gedsudky) SirSiho spalenstvi. Protoze
verejnost ¢asto uplatuje swvij odsuzujici postoj ke Zigobu Zivota klient, k jejich
nazoum, zivotnim postdim a zkuSenostem, je linkaikry jedinym mistem, kde jsou
vyslechnuti, kde jim nikdo neubird jejich pravatsody. Pracovnici linky si musi
zachovat zdravou sebelctu, pozitiviiispup ke klienim a zarove toleranci k jejich
nazoam (ve srovnani s nazory spétesti). Tomu jefieba ¥novat trvalou pozornost ve
vzaklavani, supervizi i tymoveé préaci.

Predchazeni situacim, kdy by mohlo dojit k poruséidanich lidskych prav a
svobod klienl, povaZzujeme za zakladni. Hlavninkegpokladem je zdrava osobnost
pracovnika. Jak v tymu pracoviikkak dobrovolnik je dbano na prevenci syndromu
vyhoreni.

Pro gedchéazeni poruSeni zakladnich lidskych prav a svoki@nti jsme

vytipovali rizné situace, kde by k poruseni dojit mohlo:

Chybné oznameni policii

Situace: Klient, ktery trpi domacim nasilim se &b pracovnikovi. Pracovnik bez
souhlasu klienta oznaméw na policii.

PrevenceVzdélavani, dostupna literatura, spoluprace s Intefnén centrem a Bilym
kruhem bezp#, spoluprace zku3é&j$ich kolegi s mér zkuSenymi. Pracovnik zna
podminky pro ohlaSeni trestnébiou, které stanovuji Standardy kvality Linkyivry
Arkada.
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Sankce:Podle zavaZnostitpstupku pracovnik fize byt poden, napomenut, 0stn
nebo pisemf P opakovaném poruSeni dostane pracovnik vygowracovnik se

klientovi omluvi.

PoruSeni mEenlivosti

Situace: Pracovnik porusSuje #gob nakladani s citlivymi Gdaji (poruSovani pravide
nakladani s dokumentaci, vyp&av piibeha klienta kamaradm).

Prevence: Pracovnici jsou itazré poweni o povinnosti zachovavat @ehlivost.
Podepisuji prohlaSeni o &enlivosti. Na z#&atku spoluprdce se pracovnik gov
prichozim snazi vysilit dulezitost mEenlivosti na pikladu: ,Predstavte si, Ze jste
klientem Krizového centra a pracovnik porusienlivost a bude o VasSen¥ipehu
vyprawt znamym. Jak by Vam bylo?" Dodrzovani cemlivosti je zasadnim
piedpokladem vykonavani prace socialniho pracovrékiaimce divéry.
Sankce:Poruseni ndenlivosti je hrubym poruSenim pracovni k&zRracovnik mze

dostat vypowd’ ze zangstnani.

Nereélny cil

Situace: Pracovnik vyhodnoti kliefiv cil jako nerealny. Zrazuje klienta od jeho
naphovani. Nap. Klient, u rthoz nejsou intelektualniredpoklady ke studiu, sifgje
vystudovat.

Prevence: Pracovnici jsou vramci manaZzerskych supervizi emedk podpée
klientovych citi, k rozctleni nerealnych ailna diki reélné cile.

Sankce: Pracovnik je drazre powen o stylu prace v tzeni. Pokud pracovnik
neakceptuje filosofii Linky dvéry Arkada je veden ktomu, aby si naSel praci v

zarizeni, které bude odpovidat jeho stylu prace.

Zaujatost pracovnika

Situace:Klient si na pracovnika &toval. Pracovnik mu poté neochéiposkytuje dalsi
sluzbu. Chova se kmu odmita¥.

Prevence:Pracovnik vi, Ze klient ma pravo si&bvat. Vi, Ze stiznosti slouzi ke

zvySovani kvality sluzby. Je natolik profesionalichape, Zze kazdy nemusi byt se
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sluzbou spokojen. Pokud pracovnik trpégsudky ke klieritm, ktei podévaji stiznosti,
domluvi si supervizi.

Sankce: Pracovnik je drazre powen o pravu Klierit podat stiznost. ke byt
napomenut Ustnnebo pisemh Fi opakovaném poruseni dostane pracovnik vyiov

Pracovnik se klientovi omluvi.

Pracovnik nerespektuje ndbozenskeéigswdéeni klienta

Situace:Klient mluvi o tom, Ze se jakoskici clovék nemize nechat rozvést. Pracovnik
klienta greswdcuje o tom, Ze se nechat rozvéstia.

Prevence:Pracovnik zna prava klient Respektuje nabozenskéepwdceni klienta,
jeho wili a Zivotni postoje.

Sankce:Pracovnik je drazré pouwen o zfisobu prace na Linceidéry Arkada. Mize

byt Ustré nebo pisemhinapomenut.

Pracovnici znaji prava klieint respektuji je a klienty naé&nupozotiuji

a seznamuiji s nimi.

Prava klienta Linky d Gvéry Arkada:

1) ,Méte pravo na rovnyifstup ke sluzbam bez ohledu na své osobni, socialni
ekonomickeei kulturni charakteristiky. Bez ohledu na pohlassu, narodnost,iapod,
sexualni orientaci, stav, ndbozenstvi, zdravotni, gfedesSlou kriminaln€innost nebo
politickou pislusnost.” (25)

Tato zdsada neznamena, Zktaré charakteristiky nevyzaduji specifick§igtup
nebo zvlastni pozornost, aby se paidlpaovnost filezitosti, nebo Ze mate automaticky
narok na vyuzivani sluzby, pro niz nejste indikdvan

2) Mate pravo na zakladni lidskouisdojnost, bezpg a nedotknutelnost
fyzickou, citovou, majetkovou i hodnotovowétrg swdomi a peswdcenti).

Tato zasada neznamena, Ze neni VaSi povinnogtitdsipjné pravo ostatnim.

3) Méate pravo byt fijimani jako autonomni a odp&ané bytosti.
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Tato zasada neznamend |hostejnosti \stupni, v #mz jste schopni svou
autonomii uplatnit, ani rezignaci na Vasi terapekdu odpo¢dnost za proces, ktery ma
pomoci Vasi autonomii zvySovat.

4) Mate pravo byt srozumitelnym {gobem informovani o procesu krizové
intervence do té miry, aby jste na&jmtmohli védome a dobrovolg pristoupit
a kompetenttispolurozhodovat o obsahu rozhovoru.

5) Mate pravo fedtasré ukortit rozhovor v jakékoli jeho fazi bez udani
duvodu.

6) Mate pravo si podat stiznost a byt informovarpastupu @ uplatiovani
stiznosti.

V piipadt stiznosti se fizete obratit Usth (tel: 382 211 300), piserama
vedouci Linky dvéry Arkdda na adresu Arkdda — sociflpsychologické centrum,
Husovo nam.2/24, 397 01 Pisek nebo vyuZit stizrostiebovych stranek Arkady
(www.arkadacentrum.cz). Pokud nebudete i$2enim stiznosti spokojeni,irhete dale
oslovit predstavenstvo organizace, valnou hromadu a jak@gosttupz Krajsky Gad
Jihateského kraje, Odbor socialnichcy a zdravotnictvi, kontakt: U Zimniho stadionu
1952/2, 370 0Teské Budjovice 7, Telefon: +420 386 720 111, Tel: 386 7226 6
(vedouci oddleni).

7) Mate pravo na anonymitu, utajeni informaci v camsobni dokumentace
a zaznam o VaSi osob. Mate pravo byt informovani o povinnosti dahlivosti
pracovniki Linky davéry Arkada, dale mate pravo byt informovani o omézto
mic¢enlivosti (ohlaSovaci povinnost). Také mate pravdst; jakym zgisobem je VaSe
dokumentace v ramci Baeni uchovavana a zagéa proti zneuziti.

8) Mate pravo na informace o dalSich socialnichzlsheh, zE&zenich
a institucich, které Vam mohou byt préSpé.

9) Mate pravo na informace tykajici se pravidelkytsvani telefonické krizové
intervence. Pracovnici Vam srozumitelnou cestoukytosu potebné informace
o podminkach ukareni hovoru ze strany pracovnika, o tématech a mcith, které do
krizové intervence nepét (viz. Sexudlni ok¥ovani, nahrazovani jiné sluzby —
informasni centrum)

10) Méate pravo se vyjadvat k paibéhu sluzby.
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Vase gipominky/stiznosti/hodnocenitiete sdlit Ustni formou pracovnikowii
pisemi na adresu Arkada — sociélpsychologické centrum, Husovo nam.2/24, 397 01
Pisek, nebo vhodit do postovni schranky Arkady.evaspominky budou slouzit ke

zlepSeni a zkvalitini naSich sluzeb.

4.2.2. Stret zaim U

.D) Poskytovatel ma pisemdrepracovana vnihi pravidla, ve kterych vymezuje
situace, kdy by mohlo dojit keretiu jeho zajma se zajmy osob, kterym poskytuje
socialni sluzbu, detre pravidel pro /eSeni &chto situaci; podle échto pravidel

poskytovatel postupuje”(41)

Klient se snazi dovolat po 22hodi&

Na zaznamniku Linkyivéry Arkada je nahran vzkaz: ,Dobry den, dovolalejst
se na Linku dvéry Arkadda. Provozni doba je od 8 do 22 hodinaZkte vyuZit
nagiklad nonstop linky Riaps, telefonislo je 222 580 697.”

Pracovnik konajici sluzbu nasledujici pracovni @8tz vyslechne. Pokud zde

bude zanechan kontakt sapim klienta, aby ho sluzba kontaktovaléinutak.

Klient si spletl Linku davéry s erotickou linkou

Na linku divéry vola klient, jehoz zakazka se evidentgka erotickych sluzeb.
Pracovnik klientovi poda informace o poslani Lind§véry Arkada a odkaze ho na
erotickou linku. Pracovnik nepouzivd dvojsmyslyjadiuje se pimo bez sexudlnich

narazek.
Linka ddvéry neni informacéni servis

Na linku divéry vola klient, ktery chce zjistit népcéas odjezdu autobusu do
Prahy. Pracovnik klienta odkaze na infolinku, inagl. ¢.1188.
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Klient chce doporweni, potvrzeni...
Na linku divéry vola klient, ktery chce po pracovnikovi potvrigere se na linku
davery obratil. Pracovnik Klientovi vys¥li, Ze potvrzeni napsat nédeme, protoze

nekontrolujeme telefonrisla, ze kterych je volano ani nédwjeme identitu volajicich.

Klient se dozaduje odborné informace
Na linku davéry vola klient, ktery vyZaduje po pracovnikovi vyfeni rejakeho
nag. zdravotniho problému. Pracovnik klientovi nabidse sluzby (telefonickou

krizovou intervenci), pop odkaze na odbornika.

Krizovy pracovnik si p¥i intervenci domlouva osobni zajmy

Napiklad: volajici je instalatér, kteryfigel o praci. Pracovnik p@buje vyuzit
sluzby instalatéra. Smluvi si s klientem obchodacBynici na lince @véry znaji své
kompetence a zachovavaji pravidla.

Krizovy pracovnik se nevypta na zakazku
Pracovnik si P hovoru utvdi domrénku, nevypta se, neujisti se, Ze spravn
chape zakazku klienta. Tim pracovnik sleduje jiagny nez objednavku (osobni cil)

klienta.

Krizovy pracovnik v telefonu rozporna znaméhotlovéka
Pokud pracovnik v telefonu rozpoznéa znamébuecka, pada zdsada anonymity.

Presto pracovnik poktaje v hovoru, aby nezradiigéru a bezp& klienta.

4.2.3. Pfijimani dar U

.C) Poskytovatel ma pisemdrzpracovana vnini pravidla pro @ijimani daui;
podle echto pravidel poskytovatel postupuje.”
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Prijeti daru pro organizaci

»Arkada — sociala psychologické centrum je oprama gijimat dary ¥cného
¢i finanéniho plreni od pravnickychkei fyzickych osob. Poskytnuti daru — finamho
prispivku sefidi ust. § 20 zak. 586/92 Sb. o dani Zipmu, v platném zéni.
Dar je poskytnut na zakladlarovaci smlouvy, jejiz vyhotoveni zajisti o.ské&da ve
dvou originalnich vyhotovenich pro kazdou zéagirenych stran.” (20)

K prijeti daru je powien statutarni organ o.s. Arkada.

Jako dar nelze gijimat finan éni ¢i vécné prostedky:
» u kterych niiZe vzniknout poddéeni pivodu z nelegalndinnosti
= které nesouviseji&nnosti 0.s. Arkada

= které by mohly ohrozit past 0.s. Arkada

Dar Ize gijimat od podnikatelskych subjeki soukromych osob.

Pouziti a¢erpani daru

»Arkdda o.s. pouzije dar pouze pro konkrétaélluvedeny v darovaci smlotiv
— darce wi jakym zpmisobem budou finami prostedky pouzity. V souvislosti s tim
0.s. Arkada poskytne darci informace o realizovapéagramu tak, aby byl dar pouzit

pouze ve prosjch projekfi a program, které organizace zassuje.

Vyuétovani

Arkdda o.s. veddadre evidencicerpani darovaneho materiadu finanénich
prostedki a na pozadani poskytne darci vsavani daru.

Mistr¢ piisluSnému finatnimu Gadu je pedano piznani daru vzdy k 30. 6. a k
31. 12. v roce, kdy byl daripat.” (20)

Pravidla pro prijeti daru pracovnikem
Vzhledem k dista¢ni form¢ sluzby je tato moZnost velice neprépddobna.
Pokud by k takové situaci doSlo, je na zvazeni @maika, zda dar iffjme. Nekteri

Klienti ch&ji za sluzbu po jejim sk@eni zaplatit. Klienty upozornime, Zze nase sluzby
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jsou bezplatné. Pokud Kklient trva na fidah odneng, seznamime ho s moznosti dat
finan¢ni dar.

Pravidla pro davani dara od pracovniki klientam

Vzhledem k distaini form¢ sluzby je tato mozZnost velice neprépddobna.
Pracovnik dle svého uvazeniibe dat klientovi jakykoli dar.
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Ob¢anské sdruzeni
Arkada — social& psychologické centrum

Plathostod .............covvini ...

4.3. JEDNANI SE ZAJEMCEM O SOCIALNI SLUZBU
Kritérium rZésadni

,a) Poskytovatel ma piserzpracovana vnihi pravidla, podle kterych
informuje zajemce o socialni sluzbu srozumitelnypissobem o moznostech 20
podminkach poskytovani socialni sluzby; podtto pravidel poskytovatel
postupuje
b) Poskytovatel projednava se zajemcem o sociklabs jeho pozadavky,
oc¢ekavani a osobni cile, které by vzhledem k jehonostem a schopnostenano
bylo mozné realizovat prasidnictvim sociélni sluzby
c) Poskytovatel ma pisemapracovana vnihi pravidla pro postupip
odmitnuti zajemce o socialni sluzbutddi stanovenych zakonem; podle |ne
téchto pravidel poskytovatel postupuje“(41)

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.3.1. Informovani zajemc G o sluzbu

"a) Poskytovatel ma piseirzpracovana vnini pravidla, podle kterych
informuje zajemce o socialni sluzbu srozumitelnypiisa@bem o0 moznostech a
podminkdch poskytovani sociélni sluzby; podkehtb pravidel poskytovatel

postupuje“(41)

Zpiuasoby informovani zajemd o sluzbu
= Letaky a samolepky, kalenidgy a plakaty.
= Zlaté stranky
= Webové stranky
= Mistni tisk - olgasné&lanky a pravidelny inzerat

= P¥i telefonickém rozhovoru

Postup pri informovani volajiciho klienta
Pracovnik vzdy volajiciho vyslechne. Zhodnoti, el&krizova intervence pro
klienta vhodna. V fipac, Ze ano postupuje podle ,Obecnéhailggh rozhovoru
telefonické krizové intervence” a dalSi stanovenywstum. Klienta dle moznosti
informuje o poslani sluzby, zasadach, pravech #lijemmic¢enlivosti krizovych
pracovniki, anonymi¥, bezplatnosti, moznosti odmitnuti sluzby a moZrsigtnosti.
Pokud zakézka klienta neodpovida poslaniintila zdsadam Linky tavéry
Arkada, pracovnik klienta odkaze na jinou sociaddhizbu nebo instituci, nap
informatni centrum, sexuologickou ordinaci apod.
Pokud je moZnost (piba — k vytvéeni atmosféry bezpd nebo klient pimo
informace vyZaduje, pracovnik jej informuje o:
= Mil¢enlivost — vSichni pracovnici jsou vazanicenlivosti o vSech ziskanych
informacich od Kklient. Zapisy z konzultaci jsou shrnujicim materialem,
ktery slouzi k informovanosti ostatnich koleg
= Anonymita — pokud se pracovnik klienta zepta nanménformuje ho o
tom, Ze nizetici jakékoli jméno, které bude slouzit pouze k shani (i

rozhovoru.

50



= Bezpei — pracovnik klienta ubezpaje o tom, Ze hovor neni nahravan, je
Z gj porizovan pouze pisemny zapis, ktery slouzi k inforemmsti koleg.

» Bezplatnost — klient plati dle svého tarifu na pmytinku. Arkada z hovoru
nema zadny profit.

=  Odmitnuti sluzby:

o Pracovnik klienta informuje o tom, Ze klientige kdykoli polozit
sluchatko, nemusi udavaiwbd.

o Naopak pracovnik f¥e dopordit jinou sluzbu, pokud zakazka
neodpovid& poslani, aéih, zasaddm a okruhu osob, kterym je sluzba
urcena.

o Pracovnik odpovidd na otazky, které vedou k ukindnklienta,
vytvoieni bezpé& a vhodné atmosféry pro poskytovani telefonické
krizové intervence.

0 Po 22 hodin, pred 8 hodinou.

= Stiznosti — pracovnik klienta informuje o0 mozngsidani stiznosti. Vys#li
mu moznosti podani stiznosti (Ustni, pisemna, melkika forma) dle
standardu 7. Pracovnik klientoviggla adresu webovych stranek, kde Ize

nalézt dalsi informace o podavani stiznosti.

4.3.2. Pozadavky, o éekavani a osobni cile

"b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socidliiibs jeho pozadavky,
ocekavani a osobni cile, které by vzhledem k jehmost&m a schopnostem bylo mozné

realizovat prostednictvim socialni sluzby“(41)

V krizové intervenci chpeme poZadavky¢ekdvani a osobni cile jako
zakazku/objednévku.

»Aby pracovnik gesré veédél, kdy miZze mluvit o pomoci, péebuje ji chapat
jako vysledek vzajemné interakce s klientem, ksptéuje nasledujici:

1. Prvnim krokem je klientovabjednévka, to znamenai@ni.
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2. Druhym krokem je pracovnikovanabidka. Tou si pracovnik otevira
piilezitost nabidnout pomoc. Je to odpdvna objednavku. Tedy nabidka
pomaoci.

3. Tyto kroky se opakuji ve sledu, jemuikame dojednani ¢i nabizeni
pomoci. Vysledkem nabizeni pomoci je dohoda o pamejgm cili, ¢ili o
zakazce nebo kontraktu. To jsou synonyma &ajiei, Ze se pracovnik
s klientem domluvili na spot@é praci, jejim cili a cestjak jej dosahnout.
Tedy vyeSeni otazky, co spolu budodlat takového, aby pracovnik naplnil

svou touhu pomahat a klient svou touhu pomoc H&&)

,Dojednani niZze byt i velmi dlouhé a naixlad trvat i celou dobu setkani.
ZkuSenost ukazuje, Ze i takto straveny rozhovorhoj&vé (£inky, protoZe jsou vém
jiz obsazena zakladni kritéria pomoci, totiz respekitek a krasa.” (38)

.K pomoci neniize dojit bez jejiho f@dchoziho dojednéani, Zze nelze pomoc
.udélat, aniz by byla odposdi na klientovo vyslovné iani. Jinak feceno,
pracovnikovo jednani, které neni odpdivna klientovu objednavku, neni pomoci, ale je
kontrolou.” (38)

Na supervizich je neustalgipominana dlezitost zakadzky. Aby byla pomoc
nebo kontrola profesionalni praci, musi byjgmnym vysledkem volby klienta mezi
alternativami. UZivatel socialni sluzby musi nabira moznostem porozuin Postup,
ktery vybere pracovnik musi byt posouzen, schva@egijat i klientem. Pracovnik

pracuje s tim faktem, Ze klient je kompetentni palsp co je pro 8 uzitecné.

Priklady otdzek na zakazku v TKI:
,CO0 byste pateboval(a), aby sechem naseho rozhovoruiggilo?

*» MozZné jste zavolal(a) sfjakym aiekavanim....

» O ¢em byste pdgeboval(a) t& mluvit, abyste koéila(a) hovor s dobrym
pocitem (lepSim pocitem)?

= Co bychom si ii tady dneskéici, abyste il pocit, Zze hovor il pro vas
smysl|?

= Na co bychom se & spolu v rozhovoru zastit nejvice?“ (40)
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.Se zakdzkou nemusime pracovat jen pomoci otakékZzeme pouzit naSi

shrnujici formulaci nebo nabizet klientovi mozndgd0)

4.3.3. Odmitani zdjemce o sluzbu

"c) Poskytovatel ma piseérgpracovana vnini pravidla pro postup
odmitnuti zajemce o socialni sluzbu avabii stanovenych zakonem; podiéctito

pravidel poskytovatel postupuje“(41)

Pracovnik na lince divéry mize zdjemce o sluzbu odmitnout, pokud:

* nemiZe naplnit zakadzku zajemce-petlty a pani zajemce nespadaji svym
obsahem do sluzeb nabizenych Linkoavaly Arkada. V tomto fipadk se
snazime zéjemce navést na jinou organizgacsocialni sluzbu, kterd by vice

odpovidala jeho pozadaf (viz standard. 8).

= nema dostatmou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kteedjemce zada.
MuZe nastat situace, Ze linkawdry je obsazena. V tomtaripadt klient Zadanou

sluzbu nemze vyuzit.
= se zajemce chova hrélje vulgarni, vyhrozujéi slovré napada pracovnika

= z4jemce navazuje kontakt z&lem jinych cili, nez nabizi sluzby (zneuziti linky,
sexudlni podtext). SnaZzime se zjistit motivy jebdnjani a také jeho¢ekavani
profesionald vedenym rozhovorem. Po zpgi skuténych pohnutek zajemce

operativreé reagujeme.
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Ob¢anské sdruzeni
Arkada — social& psychologické centrum

Platnostod ...............cccco ...
4.4. SMLOUVA O POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

“Kritérium Zasadni

»a) Poskytovatel ma piserzpracovana vnihi pravidla pro uzavirani

smlouvy o poskytovani socialni sluzbglsledem na druh poskytované soci
sluzby a okruh osob, kterym jecena; podledchto pravidel poskytovatel  |ano
postupuje

b) Poskytovatel fd uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzbgtppuje
tak, aby osoba rozutta obsahu adelu smlouvy ne

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsahileprposkytovani socialni sluzby
s ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, psagiech ai@ni
osoby“(41)

ne

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.4.1. Pravidla pro uzavirani smlouvy
a) Poskytovatel ma piseempracovana vnini pravidla pro uzavirani smlouvy
o poskytovani socialni sluzby s ohledem na drulkypogané socialni sluzby a okruh

osob, kterym je uena; podle é&chto pravidel poskytovatel postupuje

Prestoze u telefonické krizové intervence neni snmdounzavirana pisenin
existuje v Ustni podab Spoluprace klienta je dobrovolna g tim, Ze klient o své
vili vyto¢i telefonni ¢islo Linky divéry Arkada. Postaveni krizového interventa
a klienta je rovné. Krizovy pracovnik, pokud jeelia a pokud je prostor, klienta
informuje o sluzb, béhem hovoru ufesiuje mozné formy pomoci, které vychazi

z poslani, cil a zasad sluzby.

4.4.2. Porozum éni obsahu smlouvy

b) Poskytovatel j uzavirdni smlouvy o poskytovani sociélni sluzbgtypuje
tak, aby osoba rozu#ta obsahu a éelu smlouvy

Vzhledem k formi poskytované socialni sluzby se zajemce o sluzbwypmieni
¢isla na linku dvéry stava klientem. Pracovnik s klientem¢ired pracovat podle

postupi popsanych ve standardu 3 kriterium b)

4.4.3. Rozsah a pr tlbéh poskytovani socialni sluzby

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsahibdbr poskytovani socialni sluzby

s ohledem na osobni cil zavisly na moznostechpsoistech a fani osoby

.Rozhovor je sledem interakci mezi klientem a &wym pracovnikem. Je
hlavnim nastrojem ke 8tu informaci, ale i k sgfovani konverzace, k cili." (40)
Pracovnik a klient se navzajem owiyi (zpisob zvoleného slovniku, vytiena
atmosféra, zfsob chovani). To vSe &uje Sance dosazeni ciklienta. Pracovnik
respektuje wli klienta (viz standard 1b).
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Délka hovoru je v reZii klienta. Klient ma prawkortit hovor v jakémkoli
okamziku. Po dlouhém rozhovoru (cca jedna hodind)pracovnik pravo navrhnout

klientovi ukorgeni hovoru.
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Ob¢anské sdruzeni
Arkada — social& psychologické centrum

Plathostod .............covvini ...

4.5. INDIVIDUALNI PLANOVANI PR UBEHU SOCIALNI SLUZBY
Kritérium 7asadni
»a) Poskytovatel méa pisempracovana vnihi pravidla podle druhu a poslg
socialni sluzby, kterymi sédi planovani a zjsob gehodnocovani procesu
poskytovani sluzby; podlédhto pravidel poskytovatel postupuje

ano

b) Poskytovatel planuje spdl& s osobou pitbéh poskytovani socialni sluzby
s ohledem na osobni cile a moznosti osoby ano

v

c) Poskytovatel spot@¢ s osobou pitbéZné hodnoti, zda jsou nagdvany jeji
osobni cile ano

d) Poskytovatel méa pro postup podle pismene b)aocckazdou osobu
uréeného zargstnance ano

e) Poskytovatel vytwéa uplatiuje systém ziskavani agalavani pagebnych
informaci mezi zagstnanci o pkbéhu poskytovani socialni sluzby ne
jednotlivym osobar“(41)

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.5.1. Planovani a p fehodnocovani procesu poskytovani sluzby
»a) Poskytovatel ma pisemrzpracovana vnihi pravidla podle druhu a poslani
socialni sluzby, kterymi g&di planovani a zjpsob pehodnocovani procesu poskytovani

sluzby; podledchto pravidel poskytovatel postupuje“(41)

Planovani sluzby vychazi z peb uzivatel sluzby. Paieby uZivatel zjistuje
pracovnik khem hovoru. Dle obecného uhu hovoru v telefonické krizové
intervenci se tak &e predevSim \asti std, kde pracovnik shromdije relevantni
informace o klientovi a jeho potizich. Tim se howtnira kupedu a rysuje se plan
neboli tétma, o kterém si klientgge hovadit.

Prehodnocovani procesu poskytovani sluzby probihd&epstdndardu 3 kriteria
b). Zadjemce o sluZzbu se stava klientem po &b ¢isla linky divéry. Po zvednuti
sluchéatka se pracovnik a klient domlouvaji na ze&dzoz nize trvat po celou dobu
hovoru). VSe se odviji zinterakce klienta a pradka tedy =z neustalého

pirehodnocovani, ubezgavani se, zda si vzajenozumi.

4.5.2. Planovani s ohledem na osobni cile

.D) Poskytovatel planuje spataé s osobou pibeh poskytovani socialni sluzby
s ohledem na osobni cile a moZnosti osoby“(41)

Vzhledem k fornd poskytované sluzby nelze poskytovat tuto sluzbu todo,
aniz by klient nevolal. Telefonicka krizové intenge je vzhledem ke svému charakteru
poskytovana pouze v momeéntkdy uzivatel sluzby vyuZziva telefonicky kontakt.

Planovani sluzby seime dit pouze spateé s klientem.

4.5.3. Spole éné pr ubézné hodnoceni

v v

,C) Poskytovatel spoline s osobou pitbézre hodnoti, zda jsou nagbvany jeji
osobni cile“(41)
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PribéZné hodnoceni pini pracovnik doptavanim se klierag,: ,Je to, otem si
ted’ povidame to, pro Vas uzteé?" ,Neneli bychom mluvit je& o recem jiném?*
Ujistovani a pitbézné doptavani se, kontrola toho, zda pracovnikntdd rozumi, je
nedilnou sotésti prace v krizové intervenci. Vychézi z obecnptibéhu telefonické

krizové intervence a kritéria 3b.

4.5.4. Kli€ovy pracovnik

,d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b)) grm kazdou osobu

urceného zawstnance“(41)

Sluzbu konajici krizovy intervent se stavaceliym pracovnikem pro klienta,
ktery v té dob zavola.. Sluzbu konajici krizovy interventibe pracovat s klientem v
akutni krizi vzdy. Jednotlivé hovory mohou byt bydjako oddlené gipady, nebo
muze jit o sérii telefonét Pracovnik ma k dispozici zapisy z konzultaciksrymi se
hned na z&tku sluzby seznami. Je tedyippaven reagovat nafipeh, ktery klient
jednou vyprail. Dokaze navazat na pracovnika, kter§l sluzbu ged nim.

Pokud klient zada, aby mohl s jednim pracovnikeravihlopakovas, zalezi
pouze na pracovnikovi samotném, zda méis#dy bude mit dalsi sluzbu nebo ne.
Pracovnik si s klientem domluvi, podieho se poznaji, nap pracovnik klientovi mze

fici své Kestni jméno.

4.5.5. Pfedavani informaci

.€) Poskytovatel vytva a uplatiuje systém ziskavani a&eglavani potbnych
informaci mezi zad#stnanci o p#ibehu poskytovani sociélni sluzby jednotlivym
osobary(41)

Toto sdileni informaci nastava yipadct, Ze by kléovy pracovnik pdaeboval
zapojit do prace s klientem vice pracovnik/ takovém pipact klicovy pracovnik
oslovi potebného pracovnika a informace muélsdviuze vyuzit i Rktery ze systéiin

popsanych v kritériu 10c).
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Ob¢anské sdruzeni
Arkada — social& psychologické centrum

Plathostod .............coevin ...

4.6. DOKUMENTACE O POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY
Kritérium Zasadni
»a) Poskytovatel ma piserdzpracovana vnihi pravidla pro zpracovani,
vedeni a evidenci dokumentace o osobach, kterguge&lni sluzba
poskytovana, §etné pravidel pro nahlizeni do dokumentace; po&bato ano
pravidel poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivgsbb v pipadech, kdy t¢
vyZaduje charakter socialni sluzby nebo na Zadsshyo ne

A4

c) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovanimektace o osa@po

ukoneni poskytovani socialni sluzby*(41) ne

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.6.1. Pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci  dokumentace

»,a) Poskytovatel ma piseminzpracovana vnihi pravidla pro zpracovani,
vedeni a evidenci dokumentace o osobach, kterysogélni sluzba poskytovana,
vcetre pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podéehto pravidel poskytovatel

postupuje“(41)

O osobach, kterym je sluzba poskytovana, je zp@an a veden pouze jeden
dokument a to Individualni plan/Zapis z konzultédéle jen zapis z konzultace). Zapis
Z konzultace je zakladan do Sanonu ,zapisy linkyedy“ na prislusny rok, je fistupny

zanestnandm Arkady — socialé psychologického centra a dobrovolirik.

Individualni plan/ Zapis z konzultace
Zapis z konzultace pracovnik piSe daipmveného formui@ ,Zapis
z konzultace®, ktery existuje v ti&té i elektronické podab Zapis pracovnik piSe po
ukorteni hovoru nejdéle do nasledujiciho dne.
= QOdpovida posouzeni situace, fett a cii (zakazky) klienta a
ujednanému kontraktu.
= Obsahuje jméno pracovnika, ktery ho vyhotovil, daacas volani.
» Pokud Ize posoudit obsahuje také pohlavi volajicitik a pog. jméno.
= Pro statistické &ely pracovnik vyhodnoti téma hovoru aciurtyp
problému, ktery vyplni do hlasky zapisu z konzultace. Vybere mezi
témito: nasili, osobni, partnerské, rodinné, sexyasoiciali pravni,
Skolni, testovaci, vychovné, zavislosti.
= Obsahuje kontraktované ciléetre kritérii jejich dosazeni.
= Neopomiji dalSi mozné a uztee zdroje odborné pomoci, zejména
s ohledem na posouzeni a minimalizaci bio-, psychoeialnich rizik
pro dalSi vyvoj klientova Zivota.
= Neopomiji girozené zdroje odborné & a socialni pomoci (instituce

poskytujici BZnou péi, rodinu, osoby blizké).
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Zapis z konzultace je vyhotoven ve srozumitelnénfotak, aby bylo
mozno ho pevzit a pracovat snim wipad stidani smdn, na
klientskych poradach tymu,tipkontrole pracovnika na&enym a pi
supervizi.

Individualni plan pée je paibéZzré¢ hodnocen spote¢ s klientem, zda je
dosahovan vyieny cil, gani klienta. Bhem hovoru pracovnik
dojednavani a doptavani se, zda klientovi rozumi ....

Individualni plan p&e se ndni podle pani a situace klienta nema rigidni
podobu (Bhem jednoho hovoru ighem opakovanych hoviy.

Pokud pracovnik odpovida na elektronicky dotaargivovan samotny

dotaz i odpowd pracovnika.

Pred zahajenim spoluprace pracovnika na Linbeny Arkada je vedena tato

dokumentace tykajici se pracovinikuzby:

pracovni smlouva a napl prace/smlouva o vykonu dlouhodobé
dobrovolnické sluzby,

Organiz&ni rad Linky divéry Arkada,

prohlaSeni o n¢enlivosti,

zadznam o nastupnim Skoleni z beayesti prace a pozarni ochrany,
kopie dokladu o absolvovani vycviku TKI,

Eticky kodex pracovnika linkytoiéry a pracovidt linky daveéry,

vypis z rejstika trest.

V ramci samotného vykonu dobrovolnickeé sluzby jgsedeny dalSi dokumenty:

pojistni za Skodu spojenou s dobrovolnickaonost,
kopie doklad G¢asti na vzdlavacich seminiéch,
prezegni listiny,

Gcast na povinnych supervizich,

Z&pis ze supervize,

vykaz sluzeb &innosti dobrovolnik,

zaznamova kniha.
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V ramci dalSiho vykaznictvi je vedena tato dokutaee:
*  mesicni vykazy hovol na lince dvery,
» statistické Udaje za jednotlivéssice,
» statistické Udaje za jednotlivé roky,
= zapisy z konzultaci,
= evidence stiznosti,
» zapisy z manazerskych supervizi,
= zapisy z porad,
= technicka pravidla,
= zaznamy o nouzovych a havarijnich situacich,

= smlouva se supervizorem.

Do veSkeré dokumentace je opréwmahliZet statutarni zastupce organizace,
vedouci sluzby a socialni pracovnik. Dobrovolnik pnavo vyuZivat k vykonu sluzby
zapisy z konzultaci Linkyiséry Arkada. Do ostatnich dokuméninize nahlédnout za
piitomnosti bd’ statutarniho zastupce, vedouciho sluzby nebo Isduidpracovnika.
Dobrovolnik mé pravo znat obsah pouze sloZky tgkee jeho osoby a i ostatnich
dokument, které se tykaji pouze jeho osoby. Osobni infoenacdobrovolnicich

nejsou bez jejich souhlasu dalelsdany.

4.6.2. Anonymni evidence
.0) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivpsob v pipadech, kdy to

vyzaduje charakter socialni sluzby nebo na Zadesy'(41)
Vzhledem k charakteru sluzby jsou vSechny hovwwany jako anonymni. Jsou

fazeny dle data volani do Sanonu ,Zapisy z konzilltaktery je k dispozici

pracovnikim v dol& vykonu sluzby.
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4.6.3. Doba pro uchovani dokumentace

,.C) Poskytovatel ma& stanovenu dobu pro uchovaniudwntace o0 os@bpo
ukorreni poskytovani socialni sluzby“(41)

Veskeré dokumenty jsou uchovavany po dobsti et v archivu Arkady —

socialré psychologického centra.
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Ob¢anské sdruzeni
Arkada — social& psychologické centrum

Plathostod .............covvini ...

4.7. STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZP USOB POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY

Kritérium rasadni
»a) Poskytovatel ma piserapracovana vnihi pravidla pro podavani a
vyiizovani stiznosti osob na kvalitu nebdiggb poskytovani socialni sluzby
y O . : ano

to ve forne srozumitelné osobam; podtehto pravidel poskytovatel postuplije
b) Poskytovatel informuje osoby o0 moznosti podéinstst, jakou formou
stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kde btiZznost §zovat a
jakym zpisobem a moznosti zvolit si zastupce pro podani sizgvani

o ) i : Y 8 . . |ano
stiznosti; sdmito postupy jsou rowt prokazatelé seznameni za#éstnanci
poskytovatele
c) Poskytovatel stiznosti eviduje arizyje je pisemév piimérené lhité ne
d) Poskytovatel informuje osoby 0 moZznosti obrsgity ipads
nespokojenosti s ¥izenim stiznosti na néideny organ poskytovatele nebo na
instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s psim na proSéeni postupu
pii vyfizovani stiznosti“(41)

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.7.1. Podavani a vy Fizovani stiznosti na kvalitu sluzby

»a) Poskytovatel ma pisemrepracovana vnihi pravidla pro podavani a vigovani
stiznosti osob na kvalitu nebougpb poskytovani socialni sluzby, a to ve frm

srozumitelné osobam; podkehto pravidel poskytovatel postupuje®(41)

Pracovnici se snazi poskytovat sluzby podle swéjlepSiho ¥domi a sedomi.
Vyuzivaji wdomosti a osobnichiedpoklad, aby &inné naplnili poslani, cile a zdsady
sluzby. Resto se mohou vyskytnoutipady, kdy klienti nejsou s kvalitou sluzby nebo
casti sluzby spokojeni.

Pracovnik pibézné hodnosti spolaé s klientem piibéh spoluprace. VSima si
reakci klienta, reaguje a pta se, pokud ma poeitklient je nespokojeny nebo mu
pracovnik nepzpasobil zpisob komunikace. Pro kvalitni giéh  sluzby
uprednosiiujeme @Pimeé ujastni piipadnych nedorozuéni konkrétniho pracovnika
s konkrétnim klientem. Vyja@®vani moznosti Linky @véry Arkada, kompetenci,
povinnosti a roli pracovnikje sokasti projednavani pozadaykoiekavani a osobnich
cila.

Stiznosti mohou klienti podavat ustpisemg nebo v elektronické podéb

Ustni forma

Pracovnik, kterému je stiznost Ustsctlena klientem (osolini telefonicky),
problém s klientem konzultuje, snazi se ziskat egvioe relevantnich skuteosti.
Pracovnik klienta informuje o apobu podavani a ¥igovani stiznosti. Bdi stiznost s
klientem sepiSe nebo mu poskytne formykodnsty a stiznosti“ (v pipad osobniho
kontaktu) pop. mu geda adresu webovych stranek.

Pokud pichazi klient, ktery ma stiznost, ale nechce higstnikem viizovani
stiznosti, nechce tedy podat stiznost pisermpracovnik se souhlasem klienta stiznost

sepiSe sam do formut,Podréty a stiznosti“. Dale pracovnik naklada se stizna&b

s pisemnou formou.
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Pisemné forma
Forma sepsani stiznosti:
*» Formul& ,Podrety a stiznosti*

= Neformalni verze

Elektronicka forma

Umisgni na webovych strankach: www.arkadacentrum.czyist®vané sluzby
— Krizové centrum - podavani stiznosti — p&igra stiznosti zde. Odeslana stiznost je
adresovana vedoucimu sluzby. Pijepi je se stiznosti nakladano jako s pisemnou

formou.

Prevzeti pisemné stiznosti
= Schranka (postovni schranka)
= Osobni pevzeti pracovnikem
= Elektronicka podoba — tisk

Vnit¥ni pravidla pro vy¥izovani stiznosti:

1. Pisemnou formu stiznosttgvezme pracovnik konajici sluzbu, podepiSe jeji
pievzeti a peda vedoucimu sluzby.

2. Vedouci sluzby situaci progetVyuzije vSech dostupnych zdtojnformaci
(Ucastnici konfliktu, swdci, dokumentace). VSe spravedliposoudi, vyda
pisemny z&¥r ze Seteni a popzjedna napravu (napomenuti, omluva,
financ¢ni postih).

3. Pokud je stiznost podana na vedouciho slu#d§i ji statutarni zastupce
organizace.

4. Osoba podavajici stiznost je informovana organdsrykstiznost viizuje
zpusobem, ktery si 8Eujici si osoba zvoli. (dopatany dopis, emalil,
vyvéSeni na nashku v gizemi budovy Arkady, osobni sictka).

5. Pokud neni klient s vysledkem spokojen, ma pravatdbse stiznosti k
vedoucimu pracovnikovi a nasleédna dalSi Urové organizani struktury

organizace:
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= statutarni zastupce organizacekontakt: Mgr. Sarka Uhlikova, Mgr.
Andrea Vondraskova, Mgr. Eva K&dkova, Husovo nam. 2/24, 397
01 Pisek

» predstavenstvo organizacekontakt: Husovo nam.2/24, 39701 Pisek

» valna hromada kontakt, kontakt: Husovo nam. 2/24, 397 01 Pisek

» Krajsky uUrad Jihoteského kraje, Odbor socialnich ci
a zdravotnictvi, kontakt: U Zimniho stadionu 1952/2, 3700dské
Budgjovice 7, Telefon: +420 386 720 111, Tel: 386 726 §vedouci
odctleni), http://www.kraj-jihocesky.Gz E-mail: posta@kraj-
jihocesky.cz Oteviraci hodiny: poridi 8:00 — 16:30, utery 8:00 —
14:00, steda 8:00-16:30. Podani je mozné zaslat poStou,

elektronickou postou nebdqulat osob& Lze jej podat anonynin

Formul& ,Podréty a stiznosti“ je k dispozici v Sanonu ,prazdnénialae” a
také v elektronické podébve sdilenych dokumentech a na webovych strankach
Arkady.

4.7.2. Informovani o moznosti podat stiznost

.D) Poskytovatel informuje osoby o moznosti poddfnest, jakou formou
stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdie lstiznost vyzovat a jakym
zpisobem a o0 mozZnosti zvolit si zastupce pro podawmyiaovani stiznosti; £inito

postupy jsou rowt prokazateltt seznameni zagatnanci poskytovatele“(41)

Informovani klienté o moznosti stiznosti:
.Informace pro klienty, jak podavat stiznosti“ jssuPisku vy¥Seny na
nastnce u vchodu do budovy Arkady, v Milevsku za vchogoi dvemi.
» Informace o stiZznostech jsou \¥peny na webu Arkady.
» PredevSim kiovy pracovnik klienta informuje o moznosti sé&ivat na
kvalitu poskytované sluzby. Objasni klientovi mogmojakymi lze stiznost

podat (Gstni, pisemnd i elektronickd podoba). Qibj&entovi postup p
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podavani a zpracovani stiznosti. Pokud je vhodnece, snazi se klienta
motivovat k vyjadeni svého nazoru.

Podéani stiznosti nenifipinou vypow¥zeni nebo ferusenic¢i sniZzeni kvality
poskytovani sluzeb &tovateli. Pracovnici organizace respektuji pravéZcstatele
svobodi si zvolit nezavislého zastupce, ktery ho budé \yiizovani stiznosti
zastupovat. Pravidlem je, Ze nezavisly zastupcg stono struktury poskytovanych
sluzeb a organizaci.

Stiznosti jsou dle jejich povahy projedndvany naagéach organizace nebo
tymu. Jsou vnimany jakoftitezZitosti a zdroje poéebnych informaci o mozZnych,
vhodnych a Zadoucich korekci poskytovanych slu¥elouci sluzby stiznosti eviduje
a na jejich zaklatl spoleén¢ s tymem definuje situace, které jsou rizikové \asb
poruSovani prav kliedt Listinné dokumenty stiznosti a vysledek iéet jsou
archivovany v ageridvedouciho sluzby.

4.7.3. Evidence a vy Fizovani stiznosti
,C) Poskytovatel stiznosti eviduje afiguje je pisemav pimerené lhite“(41)

Lhita pro vyizeni stiznosti na jakékoli Urovni organina struktury Arkady je
14 dni od pevzeti pracovnikem konajicim sluzbu. Stiznosti @edvedouci sluzby.

Podana stiznost slouzi jako pétke zvySovani kvality sluzby.

4.7.4. Nespokojenost s vy Fizenim stiznosti

,d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti olirééi v pipacde nespokojenosti
S vyiizenim stiznosti na n#deny organ poskytovatele nebo na instituci sledu;i
dodrzovani lidskych prav spatem na proSéeni postupu $H vyrizovani
stiznosti“(41)
Viz standard standard 7 kriteria a) a b).
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Obcanské sdruzeni

Arkada — social& psychologické centrum

Platnostod ..................c e,
4.8. NAVAZNOST POSKYTOVANE SOCIALNI SLUZBY NA DALSI
DOSTUPNE ZDROJE
Kritérium rasadni
»a) Poskytovatel nenahrazujéné dostupné viejné sluzby a vytvd
prilezitosti, aby osoba mohla takové sluzby vyuzZivat ano

b) Poskytovatel zprosgdkovava osabsluzby jinych fyzickych a pravnickyc
osob podle jejich individuaénuréenych pateb ne

=)

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech aaizhas firozenym
socialnim prosedim; v gipadt konfliktu osoby v &chto vztazich poskytovatgle
zachovava neutrélni postoj“(41)

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.8.1. Nenahrazovani jinych sluzeb

,a) Poskytovatel nenahrazuje ¢bre dostupné vejné sluzby a vytva
prilezitosti, aby osoba mohla takové slugyzivat“(@1)

Socialni sluzbu poskytujeme tak, abychom maxigalrotivovali a podpili
klienta v jeho vlastninieSeni probléiin Pomoc sriuje k samostatnosti a nezavislosti
klienta na naSi sluZbV priabéhu spoluprace nabizeji pracovnici svoje pohledg|aati

a zkuSenosti, alefpdevsim sleduji svobodnotilva volbu klient.

4.8.2. Zprost fedkovani jinych sluzeb

,b) Poskytovatel zprostdkovava osabsluzby jinych fyzickych a pravnickych
osob podle jejich individudénuréenych paoteb®(41)

Spoluprace s klientem probiha podle individé&diomluvenych osobnich il
V prabéhu spoluprace reagujeme na aktualni stav klierjeha situaci. Podle pisb
klienti a s jejich souhlasem zpréstikovavame sluzby jinych fyzickych a pravnickych
osob. Pracovnici maji k dispozici regionalni dazali@ntakti na ordinace Iékd, linky
duvery, poradny, azylové domy a ostatni organizaé@sopici v socialni oblasti.

Zprostedkovani probiha pouze formotegani kontaktu.

4.8.3. PFirozené prost redi

.C) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech aazizh s pirozenym
socialnim prostedim; v pipade konfliktu osoby wthto vztazich poskytovatel

zachovava neutralni postoj“(41)

Viz standard 1 kriterium c). Obecnyipeh rozhovoru na lincetéry zahrnuje
prozkoumavani socialni opory klienta. Tedy jeho nmosti pomoci fedevsim v rodié
nebo v jeho nejblizSim okoli. Linkaudéry svym charakterem ipdstavuje terénni

socialni sluzbu, tudiz klientiigtavaji ve svémifrozeném prosedi.
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Obcanské sdruzeni
Arkada — social& psychologické centrum

Plathostod .............coovini.a..

4.9. PERSONALNI A ORGANIZA CNi ZAJIST ENI SOCIALNI SLUZBY
Kritérium Zasadni
»a) Poskytovatel ma piseréstanovenu strukturu a &t pracovnich mist,
pracovni profily, kvalifik&ni poZadavky a osobnostriedpoklady
zamestnand uvedenych v 8 115 zakona o socialnich sluzbadsgroz&ni
struktura a p&ty zantstnand jsou giméiené druhu poskytované socialni
sluzby, jeji kapac#ta patu a potebam osob, kterym je poskytovana

ano

Dy

b) Poskytovatel méa pisemmapracovanu vnihi organizani strukturu, ve kter
jsou stanovena opradmi a povinnosti jednotlivychangstnand; kritérium

L ., ne
neni zasadni

c) Poskytovatel méa pisemapracovana vnihi pravidla pro fijimani a

zaskolovani novych zatstnané a fyzickych osob, které nejsou v pracévn
pravnim vztahu s poskytovatelem; podiehto pravidel poskytovatel ne
postupuje

d) Poskytovatel, pro kterého vykonawvéjinost fyzické osoby, které nejsou
S poskytovatelem v praco¥pravnim vztahu, ma pisethmapracovana vnihi
pravidla pro fisobeni &chto osob fi poskytovani socialni sluzby; podkehto
pravidel poskytovatel postupuje“(41)

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.9.1. Kvalifika €éni a osobnostni p Fedpoklady zam éstnanc G

"a) Poskytovatel ma piseerstanovenu strukturu a pet pracovnich mist,
pracovni profily, kvalifikéni poZadavky a osobnostniredpoklady za#stnand
uvedenych v 8 115 zakona o socialnich sluzbacharzg'ni struktura a pety
zanestnana jsou pimerené druhu poskytované socialni sluzby, jeji kapacpaitu a

potrebam osob, kterym je poskytovana“(41)

Organizaéni struktura sluzby
Supervisor

vedouci sluzby

socialni pracovnik A/l

\‘L dobrovolnici

Pocet pracovnich mist:2 Gvazky

zdroj:Vlastni vyzkum

Pri stanoveni p&u nutnych pracovnikvychazime z pagbnosti cilové skupiny
zarizeni, dale bereme v Uvahu provozni dobitizeai, parametry pro zachovani kvality
poskytovanych sluzeb s ohledem na duSevni a fymi¢kmienu pracovnik finareni
néklady na zajighi poZzadovanych sluzeb cilové skupibereme v Gvahu poskytované

sluzby cilové skupizaizeni, osobnostnitpdpoklady jednotlivych zagstnand.

Pracovni profil/ vedouci sluzby

= Pracovnik pijima hovory na Lince @ivéry, poskytuje telefonickou krizovou
intervenci.

= V pripact potreby slouzi na LD ve wernich hodinach.

» Pracovnik se ffibézrneé vzaklava, vede si individualni vathvaci plan.

*» Po dohod se statutarnim zastupcem s@sini stazi, vycvik, prednédSek a
semindt vztahujici se k jeho pracovnimuraaeni.

= Pracovnik ma fsstup k supervizi, kterou mu poskytuji interni atesri

supervizaéi.
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Pracovnik séidi rozpisem sluzeb.
Pracovnik sefidi pokyny statutarniho zastupce o.s. Arkada a daialy

kvality Linky davéry Arkada.

Pracovni profil/socialni pracovnik

Pracovnik pijima hovory na Lince dvéry, poskytuje telefonickou krizovou
intervenci.

V piipact potreby slouzi na LD ve wernich hodinach.

Pracovnik se fiibéZné vzaélava, vede si individualni vathvaci plan.

Po dohod se statutarnim zastupcem nebo vedoucim sluZbgtii stazi,
vycviki, prednasek a semifavztahujici se k jeho pracovnimuraaeni.
Pracovnik ma fistup k supervizi, kterou mu poskytuji interni ateeri
supervizaéi.

Pracovnik séidi rozpisem sluzeb.

Pracovnik setidi pokyny statutarniho zastupce o.s. Arkada, veihau

sluzby a Standardy kvality Linkytgiéry Arkada.

Pracovni profil/dobrovolnik

Odslouzit alesp 10 sluzeb za rok

Absolvovat alespip4 supervize za rok

Ridit se technickymi pravidly (viziftoha¢.2)
Vzdélavat se (minimalé vzdlavaci seminée Arkady)

Pracovni profil/supervizor

» PInit pozadavky popsané v dokaal spolupraci
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Kapacita sluzby

Pri stanoveni kapacity sluzby se vychazi z poptavky tfchto sluzbéach,
provozni doby zidzeni, p&tu pracovnik zaizeni, paramelr pro zachovani kvality
poskytovanych sluzeb s ohledem na duSevni a fymitk@ienu pracovnik prostor a
vybaveni z&zeni, dostupnosti taeni.
Maximalni pa&et konzultaci za tyden: 35 (zélezi na délce hovoru)

Optimalni p&et konzultaci za tyden: 15 (zalezi na délce hovoru)

Kvalifika éni pozadavky/vedouci sluzby
Odbornou zpsobilosti k vykonu povolani vedouciho sluzby jsou:

1. VySSi odborné vz#lani dle zakon&.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach § 110
odst.4a) nebo VysokosSkolské w#hi ziskané v bakalgkém nebo
magisterském programu dle zakan®08/2006 Sb., o socialnich sluzbach § 110,
odst.4b).

2. Organiz&ni a manazerské dovednosti, schopnost komunikow@inu a vést
tym, schopnost reprezentovat sluzbu navenek.

3. Akreditovany vycvik v telefonické krizové intervanpop. krizové intervenci.

4. Osobnostni fedpoklady: vztah kifimé praci s klientem, samostatnostelost,
empatie, dobré komunikai schopnosti, jasné vyjaavani, pdéitacova
gramotnost, zajem o dalSi &aévani, tymova spoluprace, flexibilita, schopnost
sebereflexe, jak v praci s klienty tak s kolegyymti a slusné spatenské
vystupovani.

5. Praxe v socialnich sluzbach nejrmaénroky.

6. Osobnostni fedpoklady dle zakon&.108/2006 Sb., o socialnich sluzbéach

(bezuhonnost €isty trestni rejsik, zdravotni zpisobilost, odborné Zsobilost).

Kvalifika éni pozadavky/socialni pracovnik
Odbornou zpsobilosti k vykonu povolani socialniho pracovnigau:
1. VySSi odborné vzslani dle zakon&.108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach § 110
odst.4a) nebo VysokoSkolské wHhi ziskané v bakaigkém nebo
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magisterském programu dle zakan®08/2006 Sb., o socialnich sluzbach § 110,
odst.4b).

2. Akreditovany vycvik v telefonické krizoveé intervemebo krizoveé intervenci.

3. Osobnostni fedpoklady: vztah kimé praci s klientem, samostatnostelost,
empatie, dobré komunikai schopnosti, jasné vyjaavani, pgitatova
gramotnost, zajem o dalSi &aévani, tymova spoluprace, flexibilita, schopnost
sebereflexe, jak v praci s klienty tak s kolegyymti a slusné spaienskeé
vystupovani.

4. Osobnostni fedpoklady dle zakon&.108/2006 Sh., o socialnich sluzbéach
(bezuhonnostéisty trestni rejstk, zdravotni zpsobilost, odborna Zsobilost).

DalSi pozadavky na zasstnance Arkady — socialnpsychologického centra,
které vychazi z Etického kodexu socialnich pradovrieské Republiky, a kterych
musi novy zargstnanec dostat:

"Socialni prace je zaloZzena na hodnotach demakréidskych prav a socialni
spravedInosti. Socialni pracovnici proto dbaji wardovani lidskych prav u skupin a
jednotlival tak, jak jsou vyjateny v dokumentech relevantnich pro praxi socialniho
pracovnika, a toiedevsim ve VSeobecné deklaraci lidskych prav, €hiaitkych prav
Spojenych narada v Umluv o pravech déte a dalSich mezinarodnich deklaracich a
umluvach. Déle seidi Ustavou, Listinou zakladnich prav a svobod Bidd zakony
tohoto stétu, které se otthto dokumerit odvijeji.

Socialni pracovnik respektuje jedinest kazdéhd@lovéka bez ohledu na jeho
puvod, etnickou fislusnost, rasdi barvu pleti, matisky jazyk, ¥k, pohlavi, rodinny
stav, zdravotni stav, sexualni orientaci, ekonoouckituaci, ndbozenské a politické
pieswdéeni a bez ohledu na to, jak se podili na Ziwelé spolénosti.

Socialni pracovnik respektuje pravo kazdého jexima seberealizaci v takové
mire, aby sotasré nedochazelo k omezeni stejného prava druhych osob.

Socialni pracovnik pomaha jednotlive, skupinam, komunitam a sdruzeni
ob¢anmi svymi znalostmi, dovednostmi a zkuSenostrii jgjich rozvoji a @ feSeni
konflikti jednotlivai se spolénosti a jejich nasledk'(7)

Sluzby poskytuje na nejvyssSi mozné odborné urovni
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Pravidla etického chovani ve vztahu ke klientovi

»Socialni pracovnik podporuje sveé klienty &domi viastni odposdnosti.

Socialni pracovnik jedna tak, aby chraristbjnost a lidska prava svych kliént

Socialni pracovnik pomah& se stejnym Usilim a lazékoliv formy
diskriminace vSem kliedtn. Socialni pracovnik jednd s kazdwtovékem jako s
celostni bytosti. Zajima se o celé&ioveka v ramci rodiny, komunity a spékenského a
piirozeného progedi a usiluje o rozpoznani vSech aspekivota ¢lovéka. Socialni
pracovnik se zas#iuje na silné stranky jednotliic skupin a komunit a tak podporuje
jejich zmocrni.

Chrani klientovo pravo na soukromi @védrnost jeho séleni. Data a informace
pozaduje s ohledem na peibnost p zajiS€ni sluzeb, které maji byt klientovi
poskytnuty, a informuje ho o jejich gebnosti a pouziti. Zadnou informaci o klientovi
neposkytne bez jeho souhlasu. Vyjimkou jsou osdiigré nemaji zjsobilost k
pravnim Okodm v plném rozsahu (zejména nezletilétid nebo tehdy, kdy jsou
ohrozeny dalSi osoby. Vkipadech, kde je to v souladu s platnymi pravnitedpisy,
umoziuje astnikim fizeni nahlizet do spiskteré se&izeni tykaji.

Socialni pracovnik podporuje Klientyfipvyuzivani vSech sluzeb a davek
socialniho zabezgeni, na které maji narok, a to nejen od instituee, které jsou
zanestnani, ale i ostatnichtiglusnych zdrdaj. Powi klienty o povinnostech, které
vyplyvaji z takto poskytnutych sluzeb a davek. Ruodpe klienta pi feSeni problérn
tykajicich se dalSich sfér jeho Zivota.“(7)

Socialni pracovnik podporuje klientyiledani moznosti jejich zapojeni do
procesueseni jejich problém

Socialni pracovnik je sigdom svych odbornych a profesnich omezeni. Pokud s
klientem nenize sam pracovatieda mu informace o dalSich formach pomoci. Socialni
pracovnik jedna s osobami, které pouzivaji jejitlzlsy (klienty) s dasti, empatii a

PE&.

Pravidla etického chovani ve vztahu ke svémuszamavateli

Socialni pracovnik odpedné plni své povinnosti vyplyvajici ze zavazku ke

svému zargstnavateli.
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V zanestnavatelské organizaci spotigobi @ vytvareni takovych podminek,
které umozni socialnim pracoviiik v ni zandstnanym pijmout a uplatiovat zavazky
vyplyvajici z tohoto kodexu.

SnaZi se ovlivovat socialni politiku, pracovni postupy a jejiclmaktické
uplatiovani ve své za#éstnavatelské organizaci s ohledem na co nejvys§atisiuzeb

poskytovanych klierim.

Pravidla etického chovani ve vztahu ke kdlag

Socialni pracovnik respektuje znalosti a zkuSer@stch koleg a ostatnich
odbornych pracovnik Vyhledava a roz#ije spolupraci s nimi a tim zvySuje kvalitu
poskytovanych socialnich sluzeb.

Respektuje rozdily v nazorech a prakti¢k#nosti koleg a ostatnich odbornych
a dobrovolnych pracovnik Kritické pripominky k nim vyjaduje na vhodném mist
vhodnym zjisobem.

Socialni pracovnik iniciuje a zapojuje se do dgkykajicich se etiky se svymi
kolegy a zamsstnavateli a je zodpeédny za to, Ze jeho rozhodnuti budou eticky

podlozena.

Pravidla etického chovani ve vztahu ke svému paovaddbornosti

Socialni pracovnik dba na udrzeni a zvySovanitigeesvého povolani.

Neustale se snazi o udrZzeni a zvySeni odbornéndirgecialni prace a
uplatiovani novych fistupi a metod.

Pasobi na to, aby odbornou socialni praci pr@&vadzdy kvalifikovany
pracovnik s odpovidajicim vénim.

Je zodpogdny za své soustavné celozZivotni 8&dani a vycvik, coz je zaklad
pro udrZzeni stanovené Uravadborné prace a schopnastsit etické problémy.

Pro swij odborny fist vyuziva znalosti a dovednosti svych kdleg jinych
odborniki, naopak své znalosti a dovednosti fgsiv celé oblasti socialni prace.

Socialni pracovnik spolupracuje se Skolami sotidace, aby podgih studenty
socialni praceip ziskavani kvalitniho praktického vycviku a aknigbraktické znalosti.
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Pravidla etického chovani ve vztahu ke spotssti

Socialni pracovnik ma pravo i povinnost upd@zowat Sirokou v#ejnost
a [islusné organy nafipady porusovani zakara opravenych zajnt obcani.

Pisobi na roz$éni moznosti aifleZitosti ke zlepSeni kvality Zivota pro vSechny
osoby, a to se zvlaStnimietelem ke znevyhodnym a postizenym jediien
a skupinam.

Socialni pracovnikisobi na zlepSeni podminek, které zvySuji vaznosta ke

kulturam, které vytviilo lidstvo.

Kvalifika ¢ni poZadavky/dobrovolnik

1. Minimaln¢ stedoSkolské vz#lani s maturitou.

2. Minimaln¢ 21 let v&ku.

3. Akreditovany vycvik telefonické krizové intervennebo krizové intervence.

4. Osobnostni fedpoklady: vztah kifimé praci s klientem, samostatnostelost,
empatie, dobré komunikai schopnosti, jasné vyjaavani, zajem o dalSi
vzklavani, tymova spoluprace, flexibilita, schopnosbereflexe, jak v praci
s klienty tak s kolegy v tymu a slusné sgeleské vystupovani.

Bezuhonnost ¢€isty trestni rejsik.

6. Zdravotni zfisobilost.

4.9.2. Vnitni organiza €ni struktura

"b) Poskytovatel ma pisedmapracovanu vnini organizani strukturu, ve které
jsou stanovena opra¥ni a povinnosti jednotlivych zastnandg; kritérium neni
zésadni“(41)
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Organizaé¢ni struktura Arkada:

Valna hromada
15¢élent

{ kontrolor sdruzeni }
. -

PFeds'Eaveonstvo Ogetni
5 ¢leni

v
Statutarni
zastupci
} | | |
A o, . ) _ a o
Krizova Nasledna 4 Telefonicka A Socialng
pomoc pée krizova aktivizaéni

pomoc aktivity pro
rodiny s détmi

vedouci vedouci vedouci vedouci
sluzby sluzby sluzby sluzby
l soc.pra
S. S e ) ~N soc.pra covnik
pr pr socialni covnik
ac ac pracovnik v v
o) 0]
Vv Y, N / ' R
i ni L
E' K dobrovolnici dobrovolnici
) —____/
N Y,
Y V2N V2N J //
Y
[ SUPERVIZE ] Zdroj: Vlastni vyzkum
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Prava a povinnostileni valné hromady, i@dstavenstva, kontrolorky sdruzeni a

Gcetniho jsou popsany ve stanovach sdruzeni (tfiaHac.1)

Opravnéni statutarniho zastupce organizace
» Statutérni zastupce ma pravo nahlizet do vSech ndekti Linky divery
Arkada.
= Rozhoduje o fjeti novych zamstnané a dobrovolnik.

» Rozhoduje o uka¥eni pracovniho podénu nebo dohody s dobrovolnikem.

Povinnosti statutarniho zastupce organizace
» Pokud je podana stiznost na vedouciho sluzby, ménmpost tuto stiznost
proSetit, rozhodnout a vifipad poteby sjednat napravu. Stéjrtak &ini,
pokud klient neni spokojen sifrgenim stiZznosti vedoucim sluzby.
= Kontrolujec¢innost vedouciho sluzby

» Provadi manaZerské supervize

Opravnéni vedouciho sluzby
» Rozhoduje o vzglavani dobrovolnik.
= Navrhuje pijeti nového zargstnance a dobrovolnika.
= Navrhuje ukorieni pracovniho po#nu nebo dohody s dobrovolnikem.

» Objednat klienta z linky/éry do jiné sluzby Arkady.

Povinnosti vedouciho sluzby

= Kontroluje praci svych patkzenych a zodpovida za ni (socialni pracovnik a
dobrovolnici)

» Provadi manazerskou supervizi (socialni pracovnik)

» Provadi intervizi dobrovolnik

» Zajistuje finartni prostedky (psani projekt oslovovani sponzér
vyuctovani,...)

= Zajistuje supervizora - povinnosti supervizora jsou uwedge smlou¥ (viz
Prilohac. 3)

= PiSe pispivek do vyr@ni zpravy.
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Opravnéni socialniho pracovnika v Lince dvéry Arkada
» Objednat klienta z linky@éry do jiné sluzby Arkady
» Navrhuje pijeti nového dobrovolnika.
» Navrhuje ukogeni dohody s dobrovolnikem.
= Navrhuje témata vzthvacich seminé a Skoleni.

Povinnosti socialniho pracovnika v Lince dvéry Arkada
» Zajistuje obsazeni sluzby dobrovolnikyjpaseni dobrovolnik na supervize.
» Zajist'uje vzdlavani dobrovolnii.
= Dokumentuje uskut@méné akce s dobrovolniky (vZhvaci seminge,
zazitkow—vzclavaci vikendy,...)
= Zapisuje jednotlivé hovory do evidence.
= Zpracovava statistické udaje.

Opravnéni dobrovolniki Linky d avéry Arkada
* MozZnost individualni a skupinoveé supervize.
» Vzdélavani (&ast na semirtéch).
» VyuZivat regionalni databaze.
= Vyuzit knihovny Arkady - sociathpsychologického centra.
» Vyuzit zakladniho oterstveni (kavaiaj, voda).
» Podavat jakékoli navrhy k provozu sluzby vedoucimabo socialnimu
pracovnikovi.
» Nesdlovat své jmeéno klientovi.
» V odiavodrénych gipadech ukotit hovor.

Povinnosti dobrovolnika Linky d @véry Arkada
= Supervize minimalk4x rainé.
» QOdslouzeni minimak10 sluzeb za rok.
» Vzdélavani (&ast na semiréch).
» VyuZivat regionalni databaze.
» Zapsat sluzbu do zdznamoveé knihy.

» Napsat zapis z konzultace.
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Opravnéni a povinnosti ostatnich zamstnanai
» V piipact nutnosti jsou ostatni zasstnanci Arkady oprawmi piijimat hovory
linky duavery.
» Maji povinnost zapsat zapis z konzultace.
= Pokud to dovoli kapacita a ostatni okolnosti, mokeu&astnit vzélavacich

semindu a prednasek pro dobrovolniky

4.9.3. Pfijimani a zaSkolovani novych zam éstnanc G

.C) Poskytovatel ma& piserdnzpracovana vn#ni pravidla pro g@ijimani a
zaSkolovani novych zastnana a fyzickych osob, které nejsou v pracoymavnim

vztahu s poskytovatelem; podéetito pravidel poskytovatel postupuje”(41)

Vnitini pravidla pro p¥ijimani novych zaméstnanai
Pokud hledame nového zasthance vyuzivamedhto moznosti:
= Osobni kontakty a dopotani
» Databaze Zivotopis které ptibézne prichazi
= Inzerat na Wadu prace
» Inzerat na vySSich odbornych a vysokych Skolachamitmiho zansreni

» Inzerat na webovych strankach Arkady

Zajemci, ktéi sphuji pozadavky na «itou pozici, jsou pozvani na osobni
pohovor. Pohovor probiha se statutarnim zastupenve@doucim sluzby, pdp
powienym pracovnikem. iP pohovoru o¥ii znalosti, ptd se na motivaci, dosavadni
zkuSenosti a praxi. Zajemci jsou telefonicky vynogni o vysledku pohovoru do 14ti

o

dna.

Vnit¥ni pravidla pro zaskolovani novych zanistnanai
» Se zamistnancem pracovni smlouvu (event. dohodu) sepideuee sluzby.
PodepiSe ji statutarni zastupce a &stmanec. B podpisu smlouvy je

zarover podepsana napprace a platovy vya.
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= Powteny pracovnik zagstnance proskoli o bezpwsti prace, ochran
zdravi @i vykonu prace a pozarni ochrany. O proSkoleni ¢elepsan
zaznam.

» Vedouci sluzby nebo pe&keny pracovnik zagstnance poti o mkenlivosti
o skuténostech, které se tykaji klignt chodu organizace po celou dobu
zanestnani i po sko¥eni pracovniho po#nu. Zanmestnanec podepiSe
prohlaseni o n¢enlivosti.

* Novy zangstnanec je veden p&ienou osobou. Zpravidla po dobu 3sial.
Pravidel# 1x tydré zamgstnanec s pa¥enou osobou vede rozhovor, ve
kterém hodnoti dosavadniigpbeni nového zarstnance. Pasfend osoba
koriguje nedostatky v praci u nového zZgtmance, odpovida na jeho dotazy,
poskytuje mu pdiebné informace k vykonu jeho préace.

* Novy zanmgstnanec je seznamen se Standardy kvality danéysluzb

* Novy zangstnanec se dastni pracovnich porad, supervizi individualnich i
tymovych.

*» Projednava s vedoucim sluzby moZznost dalSihoclszdni. Vedouci se
zamestnancem vytv&ji vzcElavaci plan, ktery je @bézné dophovan,
meénen dle poteb pracovni pozice (vizifohag. 4)

» Postupg podle schopnosti vykonava pracovnikidplené ukoly ¢i
povinnosti samostatn

» Po skowkeni faze zaSkolovani p&end osoba pr@v znalosti nového

pracovnika rozhovorem.

Vnit¥ni pravidla pro p¥ijimani novych dobrovolniki
Pokud hledame nové dobrovolniky, vyuzZivagehto moznosti:
= Osobni kontakty a dopoteni.
* Inzerat na vysSich odbornych a vysokych Skolachdmitmiho zansreni.
» Inzerat na webovych strankach Arkady.

= |nzerét v tisku.
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Zajemci, kteéi sphuji poZadavky, jsou pozvani na osobni pohovor. Rohprobiha
se statutarnim zastupem a vedoucim sluzby,i. pppwienym pracovnikem. iP
pohovoru o¥ii znalosti, pta se na motivaci, dosavadni zkuSeagstaxi. Zajemci jsou

telefonicky vyrozumini o vysledku pohovoru do 14ti dn

Vnit¥ni pravidla pro zaskolovani novych dobrovolniki

e

ZaSkolovani novych dobrovolnikprobiha formou stazi a nasléchPo splgni
vycviku (nebo v piibéhu rgj) dochéazeji dobrovolnici na stdze do Arkady. MagiZznost
poslouchat rozhovory, které vede profesional, ppawe pracoviét a jeho chod.
Postupi jsou zaSkolovani také do dalSich aktivit (pragegonalni databazi, vedeni
zapidi a dalSi evidence souvisejici s linkouhBm Gvodni staZze se dobrovolnikovi
vénuje vedouci sluzby. V rdmci stdZe se také sezrismaljsluhou peitace (pro vedeni
zapisi), s kdédovanim a dalSimi organinémi zalezitostmi. Po absolvovani staze (14
hodin) slouzi dobrovolnik na linceadry jiz sdm. V ramci dvou nasleth které
absolvuje se zkuSenym dobrovolnikem, m& moZznosiaseavat se sifimou praci s

klientem na telefonu &nnostmi dobrovolnikadhem vykonu sluzby.

Vnitini pravidla pro zaskolovani dalSich fyzickych osobkteré nejsou v pracovré
pravnim vztahu

Arkada vyuziva sluzeb fyzickych osob, které nejsqracovié pravnim vztahu
(spravce s# opravd, postovni dortovatel,...). Povteny pracovnik se postara o to,

aby tato osoba nenarusila hladkyhmih sluzby a bezg@é klienta.

4.9.4. Pravidla pro osoby, které nejsou s poskytov  atelem

VvV pracovn € pravnim vztahu

"d) Poskytovatel, pro kterého vykonavajnnost fyzické osoby, které nejsou
s poskytovatelem v pracavpravnim vztahu, ma piseghmpracovana vnii pravidla
pro pisobeni &hto osob J poskytovani socialni sluzby; podléchto pravidel
poskytovatel postupuje”(41)
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Sluzba Linka dvéry Arkada vyuziv&innosti dobrovolnil. Pravidla pro jejich
pusobeni jsou zapsandeplevsim v dohad o dlouhodobé dobrovolnick&nnosti, v
technickych pravidlech, Etickém kodexu pracovnikey diavéry a pracovist linky
duveéry a Organizanimiadu Linky divéry Arkada.

Pokud linka dvéry vyuZije sluzeb jinych fyzickych osob, které rmjs
v pracovi@ pravnim vztahu (spravce &itopravd, postovni dortovatel,...), po¥ieny
pracovnik se postara o to, aby tato osoba nenarbilky péb¢h sluzby a bezpé
klienta

Tato sluzba neposkytuje staze studemani jinym zgjemam.
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Ob¢anské sdruzeni
Arkada — social& psychologické centrum

Plathostod .............covvini ...

4.10. PROFESNI ROZVOJ ZAMESTNANCU
Kritérium Zasadni
»a) Poskytovatel ma piserzpracovan postup pro pravidelné hodnoceni
zanestnand, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj ai@@ni osobnich
profesnich cil a poteby dalSi odborné kvalifikace

ne

b) Poskytovatel méa pisemapracovan program dalSiho vani
zanestnand; podle tohoto programu poskytovatel postupuje ne

c) Poskytovatel ma pisemapracovan systém vymny informaci mezi
zanestnanci o poskytované socialni sligzpodle tohoto systému poskytovatel

; ne
postupuje

d) Poskytovatel ma pisemapracovan systém finaniho a moralniho
ocaiovani zamistnang; podle tohoto systému poskytovatel postupuje, ne

kritérium neni zasadni

e) Poskytovatel zajisije pro zamistnance, k& vykonavaji pimou praci
s osobami, kterym je poskytovana socialni sluzbdppru nezavislého ne
kvalifikovaného odbornika“(41)

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.10.1 Pravidelné hodnoceni zam éstnanc U

,a) Poskytovatel ma piseminzpracovan postup pro pravidelné hodnoceni

zamestnana, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a rma@ini osobnich

profesnich cil a poteby dalSi odborné kvalifikace“(41)

Postup pro hodnoceni zaréstnanai

Novy zangstnanec je usthhodnocen &hem zaSkolovani kazdy tyderti p
pravidelné schizce se svym ndtkenym.

Novy zangstnanec je Uustnhodnocen po sk@eni zaskolovani u preéveni
znalosti.

Zameéstnanci ziskavaji pravidedrzpitnou vazbu své pracdipnanazerskych

supervizich, které se uskduilji jednou za résic. Je z nich gtzen zapis.

Kritéria hodnoceni zaméstnanai

Naphovani planwinnosti pro dané obdobégsovy harmonograminnosti,
harmonogramy jednotlivych progradna projekfi) a v souladu s pracovni
napini.

PIréni individualniho vzdlavaciho planu, ve kterém jsou obsazeny osobni
profesni cile a po¢by odborné kvalifikace.

Spolupréace v tymu, ochotd@di dalSim zamistnané@m.

Spolupréace v oblasti zkvatibvani sluzeb.

| pro dobrovolniky gpravujeme zptnou vazbu. Vramci individualnich i

skupinovych supervizi je hodnocena prace s kliejgjjch profesni #ist a spoluprace

v tymu. Na neformalnim vagaim setkani je informujeme o o odslouzenych hodin

a rekapitulujme uplynuly rok. Seoasti tohoto setkani jergdevSim poékovani za

spolupraci.

Kazdym rokem nominujemeskterého z dobrovolnikna cenu Kesadlo.
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4.10.2. DalSi vzd élavani zam éstnanc G

.D) Poskytovatel ma pisemin zpracovan program dalSiho \&évani
zanestnana; podle tohoto programu poskytovatel postupuje”(41)

Kazdy zandstnanec si vypracovavawgundividualni vzatlavaci plan nait roky.
V tomto vzdlavacim planu zohledije své osobni profesni cile a j@iity organizace.
Plan je schvalovan nédenym.

Zamestnanci maji moznost (i povinnost) supervize, ktggachapana jako
prevence syndromu vybeni, zarové posouva zagstnance v jeho odbornéristu.

Pro dobrovolniky ghem roku uspi@davame minimatii vzdélavaci seminge
nebo pednasky. Témata jsou vybirdana tak, aby reagovalaaktaalni pateby
dobrovolniki, aktualni spoléenské problémy nebo témata Kligtinky davéry.

Dobrovolnici maji povinnost supervize.

4.10.3. Systém vym ény informaci

.C) Poskytovatel ma piseminzpracovan systém vgny informaci meazi

zanestnanci o poskytované socialni slézbpodle tohoto systému poskytovatel

postupug“(41)

Systém vynény informaci mezi jednotlivymi dobrovolniky a zaméstnanci

Pro gedavani informaci mezi jednotlivymi dobrovolnikygaméstnanci existu;ji
tii systémy. Prvnim je psani zapig konzultaci/individualnich pldn ktery ma svou
strukturu a nélezitosti. Pracovnik konajici daliizZbu se ze zapisu dozvi zakladni
ramec hovoru — tedy vSechny pEiné informace o obsahu hovoru. Zapisy jsou
zakladany do Sanonu ,Zapisy linkyindgry“. Jeden Sanon je v milevské pdbe a jeden
v Pisku. Zapisy jsou kopirovany aipézné dophovany.

Druhy systém zabezpaje vymenu informaci technického a provozniho razu. Je
jim zaznamova kniha. Do zaznamové knihy dobrovokdgiSecas svého fichodu a
odchodu, datum a get hovoii. Je zde prostor pro vzkazy ostatnim pracaumikinky,
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otazky a poznamky. Pokud se&hem sluzby #co pihodi (@.: praskne Zarovka,
netiskne tiskarna) dobrovolnik tuto sktriest do zaznamové knihy zapiSe. Zaznamova
kniha je jedna v milevské pobee a druhd v Pisku. Zadznamova kniha v Milevsku je
kontrolovana kmenovym zatstnancem Arkadyipsluzbs v Krizovém centru.

Systém zapisovani do sluzeb je veden vidma pislusny rok, ktery je k
dispozici dobrovolnikgm v mistnosti linky évéry. Dobrovolnik se zapisuje osabn

nebo zvoli jakykoli jiny zfsob.

Systém vymény informaci mezi zang€stnanci

Pro denni vyrénu informaci mezi zagstnanci slouzi ,vzkazovnik®- seSit, ktery
je umistn na stole v kancelav prvnim pate a do kterého zatsetnanci zapisuji vzkazy
kolegim, ktei zrovna nejsouiftomni.

Pravidel# jednou tyde je porada, které secastni zamstnanci pitomni na
pracovisti. Na této por&de prostor pro informovani ostatnich zgmand Arkady o
zmeénach nebo relevantnich informacich tykajicich sk agganizace nejen pouze
Linky daveéry Arkada. Z porady je gzovan zapis.

Vedouci sluzby a socialni pracovnik maji jednou m&sic manaZerskou

supervizi, kde je také prostor pro v§mu informaci tykajicich se Linkytaéry Arkada.

4.10.4. Systém finan éniho a moralniho oce novani

zameéstnanc U

,d) Poskytovatel ma piserinzpracovan systém finamiho a moralniho
oceiovani zardstnana; podle tohoto systému poskytovatel postupujeériuiin neni
zasadni“(41)

Zamestnanci Arkaddy — socidn psychologického centra jsou firam
ohodnocovani dle svého vddni, dosazené praxe a moznostmi organizace s eakaz
na vysi gidélenych dotaci a grait

Pii mimofadném vykonu (aktivt poradané vramci vikerig vycviky a

Skoleni,...) je zakstnanci vyslovena pochvala na parad
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4.10.5. Podpora nezavislého kvalifikovaného odborni  ka

.€) Poskytovatel zajidije pro zardstnance, ki@ vykonavaji pimou praci
s osobami, kterym je poskytovana socialni sluzbdppru nezavislého kvalifikovaného
odbornika“(41)

Zamegstnanci maji povinnost jednou za dva&sice mit supervizi s nezavislym
v pracovni dob zantstnand.

Dobrovolnici prochazi také systémem supervizi. Yabghu roku musi
dobrovolnik absolvovat 4 supervize. Dobrovolnici hoo na pozadani vyuZzit i
individualnich intervizi bd’ se statutarnim zastupcem, vedoucim sluzby nehalsim
pracovnikem.

Supervize chapana jako “komunikace dobrovolnikaspektive skupiny
dobrovolniki, se supervizorem v neohrozujicim predf, které umoZzni dobrovolnik
konzultovat svoje postoje a pocity pramenici zfefinnosti. Supervize zaroxiechrani
zajem klienta ped gipadnymi nevhodnymi aktivitami klienta.“(37)

Pracovnici znaji a snazi gelit doporienimi prevence syndromu vyiemi:

1. ,.Bud sdam k sob mirny, vlidny a laskavy.

2. Uvédom si, Ze tvym ukolem neni zcel&mit ostatni, ale napomahat &nam.

3. Najdi si své chr&mné misto, kam seies uchylit do klidu a samoty wipac
potreby uklidreni a meditace.

4. Svym kolegim a svému vedeni Wduoporou, povzbuzenim a neboj se je
pochvalit, kdyZz si to jenom trochu zasluhuji. Stejnmérou se sam &
povzbuzeni a pochvalu od druhydtijimat.

5. Uvédom si, Ze tvll v tv& bolesti a utrpeni, jehoZz jsme ésky, je zcela
piirozené se &kdy citit bezbrania bezmocé

6. Snaz se z#nit zpasoby, jak tagi ono &las. Zkus to, codas, dlat jinak.

7. Zkus poznat, jaky je rozdil mezi &ma druhy n#&kani: mezi tim, které zhorSuje

jiz tak ©Zkou situaci, a tim, které bolest a utrpeni tisi.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

. Cestou dora z prace se soust’ na réco p:kného a dobrého, co se ti dnes

poddilo udélat navzdory vSemu.

. Snaz se sam sebe povzbuzovat a posildgebattim, Ze nebude$ vykonavat jen

ryze technické prace a nic vic, ale Zze se z vlasigiativy projevis wkdy
tvorive.

Vyuzivej pravidel@ povzbuzujiciho vlivu dobrych a iftelskych vztai
v pracovnim kolektivu i v jeho vedeni.

Ve chvili prestavek a volna se vyhybej houor o (rednich zalezZitostech
a pracovnich problémech.

Planuj si pedem chvile @&ku bthem tydne a nedovol d8mu a nikomu, aby ti
je pokazil.

Naw se radji fikat ,rozhodl jsem se” nez ,musim, mam povinnost| bych.”
Podob# fikej ractji ,nechci“ nez ,nemohu.”

Naw sefiikat nejen ano, ale i ne. Kdyz nikdyrekne$ ne, jakou hodnotu ma
tvoje ano?

NeteEnost a rezervovanost ve vztazich ke kliemtjsou daleko nebezpeas|Si
a nadlaji vice zla nez fijeti skut&nosti, Ze vice se jizétht neda.

Raduj se, s®j se, hraj si €asto a rad.“(27)
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Obcanské sdruzeni

Arkada — social& psychologické centrum

Plathostod ..........................
4.11. MISTNi A CASOVA DOSTUPNOST POSKYTOVANE SOCIALNI
SLUZBY
Kritérium Zasadni

»a) Poskytovatel uuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby poldigu

socialni sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovanpodle jejich pdita-b“(41)ne

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.11.1. Mistni a €asova dostupnost

,a) Poskytovatel ufuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby pddidu

socialni sluzby, okruhu osob, kterym je poskytoyvargodle jejich paeb“(41)

Mistni dostupnost

Sluzby Linky divéry Arkadda jsou poskytovany ze dvou pracdvidedno
pracovist se nachazi na adrese Husovo &&tim2/24, 3970 1 Pisek a druhé pracavist
Nam. E. BeneSe 123, 399 01 Milevsko.

Protoze linka dvéry je distakni formou pomoci, rze ji vyuzit kdokoli
odkudkoli, pokud ma k dispozici telefonniigtroj nebo v fipact elektronického dotazu

internet. SluZzba neni migtomezena.

Casovéa dostupnost

Provozni hodiny Linky dvéry Arkada jsou od 8.00 hodin do 22.00 hodin kazdy
pracovni den. Po 22.00 hodije zapnut zdznamnik, ktery klienty informuje ootét
skute&nosti. Je zde namluven kontakt na linKivéty Riaps, ktera je nonstop.

Linka davéry Arkada ma specialni provoz o vé@ndéch svatcich. Usddomujeme
si, Ze Vanoce nejsou pro vSechny svatky klidu aogghale jsowasto naopak velice
stresovou dobou. Proto Linkaiwtry Arkdda nabizi své sluzby kazdy detetns
vikendu a svatkod 8.00 do 22.00 hodin.
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Ob¢anské sdruzeni
Arkada — social& psychologické centrum

Platnostod ...............cccco ...
4.12. INFORMOVANOST O POSKYTOVANE SOCIALNI SLUZB E

Kritérium Zasadni

»a) Poskytovatel m& zpracovan soubor informaci skgtmvané socialni

sluzke, a to ve formi srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzb&euna“(41) ne

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.12.1. Srozumitelny soubor informaci o poskytovan € sluzb é

»a) Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci skydované socialni sluzp

a to ve forrd srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzh&na“(41)

Na webovych strankachArkady (www.arkadacentrum.cz) je Ze@g¥n soubor

informaci o poskytované socialni slgzktery zahrnuje:

nazev socialni sluzby,

telefonnicislo Linky davéry Arkada,

poslani,

cile,

principy,

okruh osob, kterym je socialni sluzb&ema,

prava klient (a dalsi informace umaajici orientaci v nabidce sluzby, dale i
moznost stiZznosti),

identifikaini Udaje organizace (pravni form@, Istatutarniho zastupce, sidlo

a kontakty).

DalSi zgisoby, kterymi Linka divéry Arkada informuje o svéinnosti, jsouletaky,

samolepky, kalend#&iky a plakaty. Jsou distribuovany ipdevsim do Skol (diky

primarni prevenci), ordinaci léka na Gad prace, na #stsky Gad a ostatnim

pomahajicim organizacim a institucim. Jsou takédv&ldispozici klientm ostatnich

sluzeb Arkady — sociathpsychologického centra. Tyto materialy obsahujiiméalns:

nazev socialni sluzby,
telefonnicislo Linky divéry Arkada,
ICO,

poslani,

cile,

principy.

96



K propagaci Linky dvéry Arkada vyuzivdme moZznosti inzerce v mistnim uisk
O c¢innosti celé organizace nebo jednotlivych sluzbgaiblikujeme ¢lanky nejen

v mistnim tisku, ale i v ramci celého regionu.
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Obcanské sdruzeni
Arkada — social& psychologické centrum

Platnostod ............ccovvvvi....

4.13. PROSTREDI A PODMINKY

Kritérium Zasadni

»a) Poskytovatel zajidije materialni, technické a hygienické podminky

piiméiené druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapaskruhu osob a |ne
individualn® urcenym potebam osob

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulasdoialni sluzby

v takovém progedi, které je distojné a odpovida okruhu osob a jejich ne

individualn® urcenym potebam“(41)

PIr¢ni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnotiskyiovatele, ktery neposkytuje
socialni sluzby v zézeni socialnich sluzeb.

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.13.1. Materialni, technické a hygienické podmink vy

.a) Poskytovatel zajidije materidlni, technické a hygienické podminky
priméirené druhu poskytované socialni sluzby a jeji kdapaobkruhu osob a

individualrg urécenym potebam osob“(41)

Vzhledem k form poskytované sluzby neni peba zajiSovat materialni,
technické a hygienické podminky pro klienty. Kliemyuzivaji bul’ svych telefonnich

aparah nebo mohou vyuzit wejny telefon a z@azeni nenavgvuji.

Materialni podminky

Pracovnici maji k dispozici standagdnvybavenou mistnost nabytkem
a kanceléskymi potebami. Mohou vyuzit odbornou literaturu, kterou inkagispozici
na pracovisti Linky dvéry Arkadda. Bhem sluzby na lince Arkadda poskytuje

pracovnikKim kavu,éaj a mineralni vodu.

Technické podminky
Pracovnici maji k dispoziciipnosny bezdratovy telefon, PC 8ppjenim na

internet (pouze v Pisku) a tiskarnu.

Hygienické podminky

Pisek- Mistnost Linky @véry Arkadda ma cca 14mV zimni sezé# je mistnost
vytapEna centralnim topenimgtrani je zaji&no oknem. Mistnost je ve druhém ieat
budovy Arkady. Na stejném podlazi maji dobrovolkidispozici toaletu s umyvadlem.
Mohou také vyuzit varnou konvici a lednici.

Milevsko - Mistnost Linky dveéry Arkdda ma cca 50m V zimni sezéd je
mistnost vytapna centralnim topenimgtrani je zaji&no oknem. Pronajat4 mistnost je
ve druhém pde budovy, jejiz majitelem je &to Milevsko. Sotésti prostor je toaleta,

umyvadlo a kuchisky koutek s varnou konvici.
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4.13.2. Dustojné prost redi

.D) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulasteialni sluzby v takovém
prostedi, které je dstojné a odpovida okruhu osob a jejich individdabréenym
potrebam*“(41)

Telefonicka krizova intervence je terénni sluzbou.
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Obcanské sdruzeni

Arkada — social& psychologické centrum

Platnostod .......

4.14. NOUZOVE A HAVARIJNI SITUACE

Kritérium

7asadni

,a) Poskytovatel ma piserélefinovany nouzové a havarijni situace, které
mohou nastat v souvislosti s poskytovanim socgllriiby, a postupipjejich

reSeni

ne

b) Poskytovatel prokazat@liseznami zagstnance a osoby, kterym poskytuje
socialni sluzbu, s postuperti pouzovych a havarijnich situacich a vyiva
podminky, aby zagstnanci a osoby byli schopni stanovené postupyipouz

ne

c) Poskytovatel vede dokumentaci dlgthu areSeni nouzovych a havarijnicrk]]

situaci“(41)

PIr¢ni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnotiskkyiovatele, ktery je fyzickou

osobou a nema zastnance.

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.14.1. Nouzoveé a havarijni situace

,a) Poskytovatel ma piserdndefinovany nouzové a havarijni situace, které

mohou nastat v souvislosti s poskytovanim socidlofby, a postup /P jejich

reseni“(41)

Nouzové a havarijni situace, které mohou nastuvislosti s poskytovanim

socialni sluzby:

zneschopéni velkého pétu ¢lenia tymu (nemoc, Uraz, inféki onemocani
apod.) Zamstnanec mize slouzit misto dobrovolnika a dobrovolnik misto
zanestnance. Jako posledni moznost omezit provoz aymmskni sluzeb
tak, aby bylo zachovano minimalni bezppracovniki i klient.

porucha telefonnihoifstroje: V gipac zjisteni poruchy pracovnik nahradi
porouchany telefonni#fstroj funkénim gistrojem. V nejbliz§im mozném
terminu je pistroj opraven.

vypadek telefonniho signélu: Pracovniiep jiného operatora zjistitipinu
poruchy. Podle zavaznosti se rozhodne pro daldupdsyka na opravu,
informuje néaslednou sluzbu, apod.)

“Zivelné katastrofy apod.: omezit nebiepsit provoz a poskytovani sluzeb,
fidit se pokyny pogtenych osob.

vypadek, porucha dodavky elektrického proudu, vodwpk plynu a
poSkozeni socialniho #aeni: vyklidit zd&izeni az do opraveni, zajistit
provoz sluzby v jiném prostoru.

vykradeni z&zeni, nebo vazné poskozeni: informovat vedenirizgae a
policii na tel. 158, zajistit provoz sluzby v jinéonostoru.” (13)

GUraz nebo jiné zdravotni komplikace pracovnika: fipgE potreby
poskytnout prvni pomoc a zavolat Ié&leou zachrannou sluzbu na tel. 155 a
kontaktovat dalSiho pracovnika, ktergpezme sluzbu.
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PoZarni poplachova snrnice
Tato smérnice je internim pravnimipdpisem, zpracovanym ve smyslu § 32
vyhl. MV ¢. 246/2001 Sb.

“l. Povinnosti pracovnik pii vzniku pozaru:

1. Kazdy, kdo zpozoruje pozar, kteryibe sam uhasit, je povinen neodkladiak winit
za pouziti vSech prastidki, které jsou k dispozici. Poté neprodiewyhlasi pozarni
poplach a fipad ohlasi.
2. Nestdi-li svymi silami a prosedky na zdolani pozarugini vSe,ceho je zapdebi
ke znemozéni rozSfeni pozaru (p uzaveni dvei, odstragni halavého materialu,
odstragni tlak. lahvi, ...)

Vola telefonnitislo 150- ohlaSovnu pozaru Haskeho zachranného sboru.

V hlaseni uvedeKdo vola — kde ho — cislo telefonu odkud vol&xi hlaseni
pozaru na HZS wka u telefonu na zpny dotaz dispgera Hasiského zachranného
sboru.

3. Pozarni poplach vyhlasovan hlasitym volanim ,R © .

Il. Déle je nutno zajistit:

1. EVAKUACI v8ech osob z ohroZzeného Usekyamoci pozarni hlidky, tam kde
je ustanovena.

2.VYPNUTI elektrického proudu v ohrozenéseku, nebo objektu.

3. UVOLNIT dunikové cesty pro evakuaci #jgzdové komunikace pro pozarni
jednotky.

4. UZAVRIT privody TUV, rozvod: vody, plynu a ostatnich médii.
5.O0DSTRANIT gpadné tlakové lahve, Have kapaliny, plasty a jiné Haviny.

6. NEHASIT vodou elektrické #&eni pod nagtim !!

[ll. Povinnosti osob poifiezdu pozarni jednotky:

1. Ridit se pokyny velitele zasahu.
2. Pomahat i likvidaci pozaru s vyuZitim hasicichiptroju a hydrani, pripadré dalSi

techniky.
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- Kazdy je povinen poskytnout pomoc z&aym osobam a ip odstraiovani
materialnich Skod.
- Povinnost nahlaSeni pozaru na Ksky zachranny sbor — ,Statni pozarni dozor” je i

v tom pipack, Ze byl pozar v zarodku uhasen a nevznikla Zakiodas

IV. Dilezita telefonntisla:

= 150 OhlaSovna pozaru HZS

= 155 Zachrannéa zdravotni sluzba

= 158 PolicieCR

» 112 Linka tisového volani

= Voda-VAK X a.s.,: Ggedna: 382 204 711, hlaseni poruch: 382 281 591

» Elekttina — Jihéeska energetika a.s. E. ON: hlaSeni poruch: 3867337
spojovatelka: 387 861 111

= Plyn — JIHAESKA PLYNARENSKA a.s., Pisek 382271 083, hlaseni
poruch mimo pracovni dobu: 383 321 374, technik2 381 373, vedouci
adrzby: 382 272 746.

= HZS Jih@eského uzemniho kraje Uzemni odbor Pisektedsa Pisek:
382 214 081, ustdna Milevsko: 382 214 082" (24)

4.14.2. Prokazatelné seznameni zam éstnanc U s postupy p Fi

nouzovych a havarijnich situacich

.D) Poskytovatel prokazatethseznami za#stnance a osoby, kterym poskytuje
socialni sluzbu, s postupeni mouzovych a havarijnich situacich a vytvaodminky,

aby zandstnanci a osoby byli schopni stanovené postupyifitir)

Powieni zamtstnanci Arkady jsou proskoleni odbornikem v b&npsti prace a
pozarni a poplachové smmici. V ptipadt potteby proskoli nové pracovniky.

Pracovnici po proskoleni podepisuji zaznam o $Kote BOZP, kde svym
podpisem stvrzuji, Zze byli seznameni se vSefiezitymi informacemi, které se tykaji

nouzovych a havarijnich situaci a pozarni a pogleétochrany.
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4.14.3. Dokumentace o nouzovych a havarijnich situa  cich

,C) Poskytovatel vede dokumentaci aipthu areSeni nouzovych a havarijnich
situaci“(41)

V Sanonu ,nouzové a havarijni situace” je shrodim&na veSkera dokumentace
o praibéhu aieSeni nouzovych a havarijnich situacietve jejich vzniku. Dokumentaci
zpracovava pracovnik, ktery je nouzové nebo hamvasituaci pitomen. V zaznamu
musi byt obsazeno:

= datum

= ¢as

* jméno pracovnika

* popis situace

= zpasobieSeni
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Standardy kvality Linky dvéry Arkada

Ob¢anské sdruzeni
Arkada — social& psychologické centrum

Platnostod ................ccco ...,
4.15. ZVYSOVANI KVALITY SOCIALNI SLUZBY

Kritérium Zasadni

»a) Poskytovatel ptbéZzne kontroluje a hodnoti, zda je &gob poskytovani
socialni sluzby v souladu s definovanym poslaniihazasadami socialni

sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob ne
b) Poskytovatel méa pisermapracovana vnihi pravidla pro zjiSovani
spokojenosti osob se igpbem poskytovani socialni sluzby; poaiehto ne
pravidel poskytovatel postupuje

c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytovac@émi sluzby také
zamestnance a dalSi zainteresované fyzické a praviiskby ne

d) Poskytovatel vyuzivéa stiznosti na kvalitu nepisspb poskytovani socialnj
e , . . e ne
sluzby jako podét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzbytj4

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
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4.15.1. Kontrola a hodnoceni poskytované socialnis  luzby

»a) Poskytovatel pfibeZzré kontroluje a hodnoti, zda je &gob poskytovani
socialni sluzby v souladu s definovanym poslaniih, ac zasadami socialni sluzby

a osobnimi cili jednotlivych osob“(41)

PraibéZzné hodnoceni poskytované socialni sluzby probihdstpdnictvim
pravidelnych supervizi za¥stnané i dobrovolniki. Také na manazerskych
supervizich, které jsou pravidélfjednou za résic, je prostor pro hodnoceni, korekci
a posouzeni poskytovani socialni sluzby.

Urcitou zpEtnou vazbou jsou klienti, kiesi vybrali tuto sociélni sluzbu. Jejich
potteby jsou v souladu s poslanim, cili a zasadamiy okvéry Arkdda — tedy spréaen
se zorientovali v nabidce socialnich sluzeb. Taidesnost je Zejma ze statistickych

Gdaji.

4.15.2. Pravidla pro zji§ t'ovani spokojenosti klient @ se sluZzbou

"b) Poskytovatel ma pisednzpracovana vnini pravidla pro zjigovani
spokojenosti osob se iigmbem poskytovani socialni sluzby; podiehto pravidel

poskytovatel postupuje”(41)

Protoze jedinym nastrojem, ktery Ize v telefoniékzové intervenci pouzit, je
rozhovor, klgovy pracovnik se klienta na konci hovoruiie zeptat, zda rozhovor
splnil jeho @ekavani, zda klientovi bylo pomozZeno.

Na webovych strankach Zlatych stranek je uénmishzerat sluzby Linky dvéry

Arkada. Klienti zde maji moznost ohodnoceni slu¢liyaticke anket.

4.15.3. Zapojeni zam éstnanc G do hodnoceni sluzby

"c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytovaoéialni sluzby také
zanestnance a dalSi zainteresované fyzické a pravruskéy“(41)

Hodnoceni sluzby s klientem provadi vzdyéliy pracovnik klienta.
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4.15.4. Stiznosti jako podn ét ke zvySovani kvality sluzby

.d) Poskytovatel vyuZiva stiznosti na kvalitu nepésob poskytovani socialni
sluzby jako podé#t pro rozvoj a zvySovani kvality sociélni sluzbytf4

Se stiznostmi je nakladano podle standardu 7, gbdpany jako prostdek ke
zvySovani kvality sluzby.
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5. Diskuze

Napsani standafidkvality za€Zuje organizace€asow, personald i financné. Se
standardy kvality musi organizace pracovat. Jsaiclv popsany zavazky, které musi
byt pribézné plnény. Kazdé z#Hzeni poskytujici socialni sluzby by ¢m mit
pracovnika, ktery je alespona c¢ast svého pracovniho Uvazku zodpdivy za
koordinaci standaid kvality sociélnich sluzeb, sizeni a monitoring kvality socialni
sluzby, jinak tato socialni sluzba népe dostat dneSnim pozadéawk

V socialnich sluzbach neexistuji personalni podmimko jednotlivé typy
socialnich sluzeb, ani z hlediska¢po pracovniki v souvislosti s p&tem a patbami
Klienti, ani kvalifikatni predpoklady pro jednotlivé obory. V oblasti neziskoly
organizaci jsou pay pracovnik a vySe jejich pldt strukturovany podle toho,co jejich
rozpatet unese. Tim je vznik pozice manazera kvality velnmozZen.

Vytvoreni a dodrzovani standardkvality uklada zakon. Staly se univerzalnim
nastrojem nareni kvality socialnich sluzeb. Standardy kvalitgysdané pro vSechny
sluzby stejd. Tak jako jiné sluzby maiji potize s nagim rekterych kritérii ma i linka
duveéry sva slaba mista. de linka divéry splnit vSechny kriteria na piny pet bodi?

Je pozadavek zakona realny? Jak by takova sluglzavwypadat?

Na jedné strah stoji nazor, Zze jednim z nejdestruk#jfich geswdéeni je
vytvoreni standardnich postiupkteré jsou indikované pro dité situace. Na druhé
strarg plati zakon o socialnich sluzbach, ktery tuto poest uklada.

Poznad se kvalita sluzby nebo pracovnika podle tohe, umi situaci
diagnostikovat, umi rozpoznat, kdy a jaké postuplkavat, tedy stanovit diagndzu
a nasadit pPméieny, gredem pipraveny postup? Je mozné mifipgpaveno tolik postufp
kolik je lidi? Jak m& pracovnik na linceiwtry pracovat se skrytymi motivacemi
a s pocity klieni? Podle postuj Kde bude potom osobnost krizového pracovnika,
jeho jedineny pristup a lidska atmosféra, které povoru na lince divéry vznika? Neni
mozna jednim zidrodi, prod lidé na linku dveéry volaji to, Ze se nesetkaji s postupy,
ale s¢lovekem? Podl€eho se pozna odbornost krizového pracovnika?

Telefonicka krizova pomoc je nevyzpytatelnd giloia, kde ne vSechny situace

jsou standardni a da se napouzit jaky postup. SpiSe jsowtekavany situace, které
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se budou vymykat. Popsat tedy postupy a pravidéaakmaji zaréit kvalitu sluzby, je
velice obtizné. Diky pouzitym vyzkumnym metodam qawani, analyzy dat
a ohniskovych skupin, byl zj& dostatek informaci k vyt¥eni Standari kvality
Linky davéry Arkada, které vystihuji s@asny chod sluzby. Konkrétni otazky
vyvstavaji v ikterych standardech.

Praw prvni standard se tyka mimo jiné poZzadavku sepgasiiuf zarwujicich
fadny pfibeh sluzby. Vysledkem vyzkumu je obecny postup hovenelefonicke
krizové intervenci, ktery pracovnici pouZzivaji \agr. Je aplikovatelny na vSechny
situace a umatuje i osobni a individualniffstup.

Postupy jsou doptmé o typologii krizi, techniky rozhovoru na lincéwdry a
pravidla poskytovani telefonické krizové intervenkieré kazdy krizovy pracovnik zna,
ale je dobré si je fjpominat. Vybrané typy probléim které obsahuji rozhovor
s psychiatrickym klientem, domaci nasili a sebadyapedstavuji skupinu témat, ktera
se ¢asto objevuji na supervizich dobrovolinik vychazi z jejich poZadafrk DalSim
upresrenim je ohlaSovaci povinnost, kterd doposud nebW@adni, ale své misto
v postupech rozhodmma.

Projednavani pozadafrk otekavani a osobnich gilje jiz sowéasti telefonické
krizové intervence, nelze jej provésteg zapoetim sluzby. B dojednavani se tedy
nejedna o zajemce o sluzbu, ale jiz o klienta, jeo¥ rozporu s pozadavky standard
kvality socialnich sluzeb.

Linka diavéry Arkada ma stanovenyadody, pro které mize pracovnik odmitnout
zdjemce o sluzbu ifsngji, nez jsou zakonné udody. K tomuto rozhodnuti vedly
zkuSenosti, prevence syndromu vigmi a bezpd pracovnik.

Linka davéry nema pipravenou smlouvu o poskytovani socialni sluzby anoi
piipad, Ze by klient smlouvu vyZadovalii Razdém telefonatu je uzana smlouva
astni, ktera je pro pracovniky st&jmdvazna jako smlouva pisemna. Standardy kvality
Linky daveéry Arkada nepéitaji s moznosti napsani pisemné smlouvy pro kijertz je
v nesouladu se zakonnymi pozadavky.

DalSim slabym bodem standartinky duvéry Arkada jsou pravidla préinnost
fyzickych osob, které nejsou s poskytovatelem vcgvas pravnim vztahu. Pisemné

zpracovani je jednoduché a spiSe odkazuje na operayieSeni.
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Z vyzkumu vyplyva zavedeni systému manazerskychersigi, coz vyeSi
povinnost pravidelného hodnoceni zgmtmand, vytv&eni programu dalSiho
vzdklavani, moralni oaeovani zanmistnand@, pomoc a kontrolu nad zastnanci. Mize
napomoci také lepSi vyné informaci, vyjasni kompetence a zabe&ipgiimou
komunikaci.

Kamenem Urazu je zjidvani spokojenosti kliefit se zgsobem poskytovani
socialni sluzby. Pouze kbvy pracovnik zjiBuje spokojenost ,svého” klienta. Tento
zpasob je ale velice subjektivni. Vedeni organizang jpisob zji¥ovani spokojenosti
(objektivni monitoring kvality) zatim nevyuziva. @ajeni dalSich zainteresovanych
fyzickych a pravnickych osoby je v stasnosti nerealné.

Jinou otazkou jsou pro telefonickou krizovou ineregi zakladni pravidla, ktera
utvai to, nacem je zaloZena. Naixlad naprosto zakladni ale neprokazatelné je
uplatreni vlastni vile klienta nebo individualni planovani, které sgedenom po dobu
a na dobu hovoru.

Dokumentace neni jedinym zdrojem pro inspektoryligualinspekce své zavy
ucini také z pozorovani, rozhovoru s klienty, vedenorganizace a pracovniky
organizace. Tim se teprve prokaze, zda dokumentllasi s realitou, a séasré vse
odpovida poZzadavikn zakona o socialnich sluzbach.

Cilem prace bylo vytvigt dokument Standardy kvality Linkyastéry Arkada, ve
kterem je zakladnim Zigobem popsano vSech patnact standabdkument souhlasi s
pozadavky zakona o socialnich sluzbach a zéraehledni dané podminky sluzby.

Domnivam se, Ze cil byl spin.
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6. Zaver

Vysledkem této diplomové prace je dokument nazvatgndardy kvality Linky
duveéry Arkada, ktery vychazi z vyzkumu provedeného a@ j2009 v obanském
sdruzeni Arkada - socialmpsychologické centrum. Jéipraven jako zéklad standdrd
kvality Linky davéry Arkada. Redpoklada dalSi rozvijeni a praktické upravy.

V praci je popsano vsech patnact standlaaét, jak vyplyva z vyzkumu a ze zadkona
o socialnich sluzbach.dkteré standardy byl&%si aplikovat na telefonickou krizovou
intervenci, na druhou strangkteré standardy jsou dané a reme.

Problematické jsou postupy zd&ujicich fadny pfibéh sluzby, projednavani
poZadavk, otekavani a osobnich @jlsmlouva o poskytovani socialni sluzby, pravidla
pro ¢innost fyzickych osob, které nejsou s poskytovatelepracove pravnim vztahu,
a zvySovani kvality sluzby. Pro sphi standard kvality sluzby a nasledné projiti
inspekci kvality socialnich sluzeb je nutné tytdaskt dale rozpracovat a zavést do
praxe. Jako velice slozitym uUkolem bude vyam monitoringu kvality sluzby
a nasledné zavedeni systému zvySovani kvality gluzb

Protoze standardy kvality socialnich sluzeb zayjimmokou oblast i vysledky
vyzkumu jsou velice pestré. Na tuto praci lze navazyzkumem zabyvajicim se
nagiklad €mito hypotézami: Zavedeni Standarkivality Linky davéry zvySi kvalitu
poskytované sluzby, Zavedeni systému manaZerskénsmp zvysi kompetentnost
pracovniki nebo Zavedenim manazerskych supervizi zvysi kvadiskytované socialni
sluzby.

ProtozZe tato prace vychazi z praxe konkrétni sl@gy psana pro tuto sluzbu, jeji
prakticky @inos je nepopiratelny. Tato diplomova prace budeZimwéna v denni praxi
na Lince divéry Arkada.
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Ptilohaé. 1

STANOVY

obtanského sdruzemMARKADA - sociélné psychologické centrum

ClL I
Uvodni ustanoveni

1. Tyto stanovy upravugiinnost sdruzeni atani dle zakona 83/1990 Sb. vecpi

pozcjSich gedpidi ustanoveného registai listinou

2. Nazev otanského sdruzeni: Arkada - sociépsychologické centrum, o.s.

o O1 ©

~

8.
9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

zkratka: Arkada, o.s.
(dale jen ,sdruzeni®)
sidlo: Husovo nagsti 2/24, 397 01 Pisek

Cl 1l
Pravni ustanoveni sdruzeni

. Sdruzeni je dobrovolné, nezavislé, sdruzujildny na zakladl spol&ného

zajmu.

. SdruZeni je pravnickou osobou.

Cl.m
Cile €innosti sdruzeni

Cilem sdruzeni je:
Poskytovani psychosocialni pomoci lidem v obtiim¥iwotnich situacich.
Poskytovani systému pomoci lidem, jejichZ problésowyviseji s uzivanim drog

a jejich blizkym a fibuznym.

Poskytovani pomoci lidem @aznymi zavislostmi (extrémni ideologie, automaty,

apod.).

Poskytovani pomoci lidem dlouhodbbemocnym a zdravatrpostizenym.
Poskytovani pomoci specificky ohroZzenym skupinantni¢gé mensiny,

nezandstnani, obti nasili, apod.)

Prevence negativnich jéwvychova ke zdravému Zivotnimu stylu, &sv
Posilovani obanské samostatnosti a pomahani lidem k prosazevgal prav.
Podpora rozvoje komunitniho a spi@aského Zivota regionu.

Pomoc pi feSeni specifickych problénzen.

Prosazovani novychiistupi a modernich metod préace v psychosocialni oblasti.
Rozvoj dobrovolnictvi a dobrovolné prace.

Prace s &mi a mladezi v rdmci mimoskolnich aktivit.

2. Pro realizaci ail sdruzeni:

c)
d)
e)

uziva vlastniho i pronajatého majetku, vyuziva aimekfinaini prostedky,
muazZe zandstnavat zarstnance,
vyuziva sluzeb odbornikz oblasti pravni, psychologické, zdravotni, sadial

pedagogické, apod.,
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f) porada Skoleni, vaflavaci a vycvikové programyjg@dnasky, a besedy,
Q) tvori a distribuuje materialy apod.

3. SdruZeni neni zaloZeno zZsel@m podnikani.

Cl. IV
Clenstvi ve sdruzeni

(5)  Clenem sdruzeni setthe stat kazda

5. fyzick& osoba starSi 16 let, ktera spolupracujedsazenim fi napkovani jeho
cilg,

6. pravnickéd osoba, ktera spolupracuje se sdruzetiimapkovani jeho cil.

Clenstvi vznika schvalenim pisemnghtasky gredstavenstvem.

Doklademélenstvi je¢lensky piikaz, ktery je v evidenci sdruzeni.

Clenstvi zaniké:

. vystoupenintlena pisemnym oznamenirregstavenstvu,
. u ¢lena: fyzické osoby — umrtim,
pravnické osoby - zanikem beavpiho nastupce,
C) zruSenim¢lenstvi pro nezaplacerilenského pispivku viadném terminu na
zakladk rozhodnutitpdstavenstva,

d) zruSenintlenstvi na zaklatirozhodnuti valné hromady,
e) zanikem sdruzeni.
5. Ri zanikug¢lenstvi je povinnosti odevzdéensky piikaz.

ClLv

Prava a povinnosti¢lenia
. Clen ma préavo:
. Gcastnit se valné hromady,
. volit a byt volen do orgénsdruZeni,
. obracet se na organy sdruzeni s goglmavrhy a stiznostmi a Zzadat o vyjuli,
. Ucastnit se akci g@danych sdruzenim,
. na vyzadani obdrzet kopie matetifykajicich se sdruzeni.
. Clen ma povinnost:

a) dodrzovat stanovy sdruzeni,

b) platit ¢clenskeé pispivky,

C) nejednat v rozporu se zajmy sdruzeni,

d) aktivné a sedomite vykonavat funkce v organech sdruzeni.
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Cl. VI

Vnéjsi vztahy

1. Sdruzeni spolupracuje sorgany statni spravyamospravy, se sdruzenimi

s podobnym fedmeétem ¢innosti, s odbornou Wejnosti, pipadré s jinymi subjekty, je-

li to v zajmu sdruzeni.

2. Po schvéleni valnou hromadouibe byt sdruzenélenem jinych regionalnich,
narodnich i zahratiich sdruzeni.

Cl. Vil
Organy sdruzeni

1. Organy sdruzeni jsou:
a) valnad hromada

b) piedstavenstvo

C) kontrolor

Cl. Vil
Valna hromada
1. Valna hromada je nejvySSim organem sdruzeni.
2. Kazdyc¢len sdruzeni ma pravocastnit se valné hromady.
3. Valnou hromadu svolavar@dstavenstvo podle geby, nejméd jedenkrat

ro¢né, a to nejpozéji do konce bezna BzZného roku. Redstavenstvo je povinno
svolat valnou hromadu pozada-li o to vice jak jetteinacleni sdruzeni.

4. Valna hromada zejména:

a) schvaluje zrmany stanov sdruzeni,

b) voli predstavenstvo a kontrolora na obdobi dvou let,

C) odvolava pedstavenstvo a kontrolora,

d) schvaluje zpravu ocinnosti pgedstavenstva, vysmi zpravu, zpravu o
hospodéeni, \etre Gcetni uzavrky a zpravu kontrolni za uplynulé obdobi,

e) schvaluje ukoly sdruzeni a rozfed sdruzeni proffslusné obdobi,

f) schvaluje vystlenskych pispevka,

Q) rozhoduje o zanikdlenstvi ve sdruzeni,

h) rozhoduje o vstupu sdruzeni do jiného sdruzeni,

i) rozhoduje o zaniku sdruzeni a o naloZeni s likindla Zistatkem.

Valna hromada je usnasenischopna, jeitomna nadpolo¥ni wtSina vSecklena. O
zméné stanov sdruzeni a o zruSeni sdruzeni rozhodujenavahromada
dvoutetinovou tSinou gitomnych c¢lend, v ostatnich &cech rozhoduje
nadpolovéni vétSinou gitomnych¢lena.
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Neni-li valnd hromada usnaSenischopna, svdékdgptavenstvo nejdéle do jednoho
meésice néahradni valnou hromadu s némé¢nym programem jednéni. Néhradni
valna hromada je usnasenischopna bez ohledudea idomnychélena.

Hlasovaci pravélena sdruzeni je rovné, kazdyen ma jeden hlas.itPhlasovani &itaji
hlasy skrutatth poweieni valnou hromadou. Z jednani valné hromadyizoge
piedstavenstvo zapis, ktery podepisé&iovatel jmenovany valnou hromadou.

Cl. IX

Pfedstavenstvo

1. Cleny pedstavenstva jsowlenové sdruzeni zvoleni valnou hromadou, pokud

s¢lenstvim souhlasi.Clenstvi v fedstavenstvu  se dhe &len vzdat pisemnym

prohlaSenim, nebo e byt zruSeno odvolanishena valnou hromadou.

2. Predstavenstvo je vykonnym organem sdruZeni, ktersveacinnost odpovida
valné hromad

3 Predstavenstvo ma nejmea ¢leny.

4. Predstavenstvo voli ze svyateni predsedu a dva misttgrlsedy, kt# jednaji
jménem sdruzeni a zastupuji ho navenek (statut@stupci), a to kazdy z nich
samostaté

5. Predstavenstvéidi ¢innost sdruzeni v obdobi mezi zasedanim valné higma

6. Jednani fedstavenstva svolavaguseda, v jeho népomnosti mistofedseda
nejmért 1x za mEsic.

7. Z jednani pedstavenstva je vzdy Pipovan zapis, ktery podepisuje jeden ze
statutarnich zastufc

8. Predstavenstvo:

a) svolavéa valnou hromaditidi ji a pdizuje z ni zapis,

b) zpracovava podklady pro rozhodnuti valné hidyna

c) rozhoduje ofifjeti zaclena,

e) navrhuje vysilenskych pispsvka,

f) rozhoduje o zruSenélenstvi pro nezaplacenilenského fispivku viadném
terminu.

9. Redstavenstvo je usnasenischopné, jédopna nadpolovni wtSina vSech jeho

¢lena.

10.Redstavenstvo rozhoduje nadpolmiivétSinou gritomnychélena.

Cl. X
Kontrolor

1. Kontrolor je kontrolnim organem sdruzeni, kteaysvoji¢cinnost odpovida valné
hromadk.

2. Kontrolor vykonava dohled nad hospoelaim sdruzeni, upozauje
piedstavenstvo na zji&té nedostatky a podava navrhy na jejich odstian
Kontrolu provadi nejméndx racné.

3. Kontrolor 1x zattvrtleti predklada pedstavenstvu zpravu o vysledku kontrolni
¢innosti.
4. Pro zasedani valné hromady vypracovava kontrolaavzp o vysledcich
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N =

kontroly a kontrolnginnosti.
Kontrolor ma pravo &astnit se jednanirpdstavenstva, pokud o to pozada.

Cl. XI
Zasady hospod#eni

Sdruzeni hospodias movitym i nemovitym majetkem.

Piijmy sdruzeni plynou 2lenskych pispivki, dotaci, pispivkt na provoz,
granti, podpory jinych pravnickych a fyzickych osob, sféh zakazek, dar
odka#, uroki, véetns prijmi ze zahrawi a z vlastnicinnosti, ktera je v souladu
s poslanim a cili sdruzeni a s platnymi pravninmrami.

Za hospodgeni sdruZzeni odpovidaqustavenstvo, které kazdons predklada
valné hromad zpravu o hospodani, etré financni uzawrky.

Vyse ¢lenského fispsvku ¢ini 200,- K& roéné u fyzické osoby, 1000,- Krocné
u pravnické osobyClensky ispivek za kalenddi rok, v imz do$lo ke vzniku
¢lenstvi, je splatny v pIné vysi do konce toho kdiniho nesice, v 8#mz doslo ke
vzniku ¢lenstvi. Clensky grispsvek za obdobi dalSich kalerrdéch let je splatny
vzdy do kazdého 3@ervna kalendidiho roku. Rozhodnutim valné hromadyiza
byt vySeclenského fispevku zmenéna.

Hospod#eni se uskutdéiuje podle roniho rozpdétu schvaleného valnou
hromadou. Neni-li rozg@t schvalen, hospotlasdruzeni do konani nejblizsi valné
hromady podle rozghového provizoria schvalenéhéegplstavenstvem.

Cl. X1l
Zanik sdruzeni

Sdruzeni zaniké:

dobrovolnym rozpughim nebo slotenim s jinym sdruZzenim z rozhodnuti
valné hromady,

rozhodnutim Ministerstva vnitiéeské republiky.

Zanika-li sdruzeni dobrovolnym rozp#sim, rozhodne  sa@asré valna
hromada o wobu majetkového vypadani s tim, ze likvidani
zustatek bude i@veden na jinou neziskovou organizaci s obdobnyedmetem
¢innosti.

CL. X1
Zavére¢nd ustanoveni
Z rozhodnuti valné hromady mohou byt jmeno¥éstniclenoveé sdruzeni.

Cestni¢lenové nemohou byt voleni do orgésdruzeni a nemaji hlasovaci pravo
na valné hromad
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3. Zmeéna stanov byla schvalena valnou hromadou dne iHznh 2006 v Pisku.
Toto Uplné zani upravenych stanov gIn nahrazuje  stanovy schvalené
valnou hromadou dne
22.fijna 1998.

V Pisku dne 16.#l2zna 2006
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Ptiloha €. 2

TECHNICKA PRAVIDLA

SLUZBA DOBROVOLNIKA LINKY D UVERY ARKADA

Pfi nastupu do sluzby zkontroluj, zda méagppavené pracovist(telefon LD,
zadznamovou knihu, regionalni databazi¢ kid hlavniho vchodu).
Po gichodu na sluzbu sirgéti vzkazy v zaznamové knize.
Pokud volajici klient poZzaduje objednat na osolamizkiltaci, odkaz ho na druhy
den a pedej spravné telefongislo.
Osobni navéwvy v doke sluzby na lince divéry nejsou pipustné!
Pokud se dostane$ do potizi, volej socialnimu prakovi, pog. vedoucimu
sluzby.
Nez odejdes, ujisti se, Ze:
je zapsan pibéh sluzby v zaznamove knize,
jsou zavena okna,
nikde se nesuviti,
je dolde zakodovano — pokud si nejste jisti kdédem, kooijtekt
koordinatoraci socialniho pracovnika, péjpact jiného zanistnance
arkady.
7. Zamkni hlavni vchod a vidokli¢ do schranky.

DEKUJI ZA DODRZOVANI TECHTO PRAVIDEL A RREJI RRIJEMNOU
SLUZBU!

vedouci sluzby
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Ptiloha €. 3

DOHODA O SPOLUPRACI

NA PROGRAMU Linka d dvéry
uzavena mezi

Ob¢anské sdruzeni Arkada
Program Linka duavéry
Zastoupeno:
Se sidlem: Husovo ndm. 2/24, 397 01 Pisek
ICO: 60083204, zaregistrované MVCR pod &.: 1I/s-0S/1-23972/94-R, ze dne
21.4.1994
(dale jen ,Arkada®)
a

1= 1
077 1= 0

(dale jen "SUPERVIZOR")

¢l |
Vymezeni programu Linkadsréry
Linka diavéry je pomoc dtem, mladezi a dosfym, ktefi se ocitaji
v téZkych Zivotnich situacich, se kterymi si nevi radgemaji nikoho ve svém
okoli, na koho by se mohli obrétit.
Linka davéry poskytuje telefonickou krizovou pomoc kazdy mrati den od
8.00 do 22.00 hodin.
¢l

Cil dohody

Cilem dohody je systematické vedeni supervizi ptaravolniky Linky divéry a
vymezeni podminek, za nichzéotmluvni strany budou spolupracovat.

¢l

Zavazky sdruzeni Arkada

9. Arkdda organizuje pravidelna supervizni setkaniroediniki Linky
davery.

10. Arkdda se zavazuje se supervizorenedem dohodnout terminy
pravidelnych skupinovych supervizi.

11. Arkdda poskytne supervizorovi odmu za supervizni setkani podle
poctu skuténé odpracovanych hodin v &sici, a to ve vySi 250 K za jednu
hodinu.

127



¢l v

Zavazky SUPERVIZORA

17.SUPERVIZOR se zavazuje veést dohodnutd pravidelngersiznich setkani
minimalné 6x do roka, kror& obdobi letnich prazdnin, a to vygolem dohodnuté
terminy v trvani 3 hodin detné pripravy. Bhem supervizi je jeho Ukolem
pomoc vieSeni problérin dobrovolniki, pomoc pi rozliSovani problém a
moznych rizik, podpora dobrovolnilatd.

h) SUPERVIZOR se zavazuje poskytnout individualni kdtace dobrovolnikovi
programu v fipact potreby a po jejich fedchozi domlug.

i) SUPERVIZOR se zavazuje poskytovat supervizi ko@tdirovi programu podle
potreby a upozornit jej na rizika, ktera vnima.

) SUPERVIZOR se zavazuje k&enlivosti, kterd je nedilnou sotasti této
dohody jako pilohac. 1.

k) SUPERVIZOR se zavazuje omluvit se ze sjednanéhminer supervize, resp.
jiné aktivity programu, alesgiojeden tyden fedem (v pipact akutni situace
ihned jak bude mozno).

¢l v

Zavazky obou smluvnich stran
Ob¢ smluvni strany se zavazuji, Zze se budou navzajeformovat o vSech
skute&nostech rozhodujicich pro realizaci Linkyawdry tak, aby byl zaji%n
neruSeny ptbéh programu.

¢l VI

(6) Tato dohoda je vyhotovena ve dvou exerfiptaa nabyva innosti dnem
podepsani ahma stranami.

7. Jakékoliv dodatky a zémy této dohody jsou platné pouze po projednani
obéma smluvnimi stranamigetné pisemného stvrzenidhto dodatk a znen.

8. Tato dohoda je uz&ena na dobu netitou.

V Piskudne ................

mistoffedseda fedstavenstva supervizor Linkynary
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Ptilohaé. 4

Individualni vzd élavaci plan na obdobi 2007- 2010

Arkada- socialné psychologické centrum

Jméno:
Funkce:

Dosazené vzd élani:

Odborné zam éreni, zajmy, cile:

Absolvované vycviky, kurzy, stdze, sou €asné studium:

Pripravované vycviky, kurzy, stdZe, studium do budouc na:

Vystupy:

Podpis zam éstnance: Podpis vedouciho:

Datum:
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