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Metodika vedeni nizkoprahového zafizeni déti a mladeze OAZA byla zpracovéna jako
zavérecny vystup projektu Zvyseni kvality poskytovanych sluzeb v NZDM 0O4&za, ktery byl
realizovan v obdobi 1.6.2018 — 31.5.2020.

Na jeji tvorbé se podileli pracovnici Nizkoprahového zafizeni déti a mladeie OAZA,
které poskytuje sluzbu socialni prevence jiz od srpna roku 2001, kdy vzniklo za podpory
Magistratu meésta Karvina jako stredisko prevence pro déti a mladez. Nasledné bylo
v souladu s ucinnosti zakona ¢. 108/2006 Sb. registrovano jako socidlni sluzba dle §62 vyse
uvedeného zakona.

V prubéhu tohoto obdobi, které trva nepretrzité jiz témér 19 let, proslo zafizeni mnoha
zménami, at uZz svym vzhledem - rozSifenim a Upravou prostor pro cinnost a jejich
vybavenim, tak persondlnim obsazenim a v neposledni fadé neustalym vyvojem, Upravami,
zménami a dopliovanim standard kvality socialni sluzby, které vychazely nejen ze dvou
radnych Inspekci kvality, ale priibézné reagovaly na pozadavky zafizeni v ndvaznosti na
zacileni potreb klientl ve véku od 6 do 26 let.

V obdobi roku 2019 evidovalo nizkoprahové zatizeni déti a mladeze Odza 128 klientd,
z toho 92 chlapcl a 36 divek, ktefi zde v prlibéhu 246 provoznich dnt uskutecnili celkem
4886 navstév v primeérném poctu 20 klientd denné.

Odborné kompetence pracovnikii NZDM OAZA a kvalita poskytované sluzby byly vidy
v rdmci organizace prioritni a stale se zvysujici poZzadavky a proménnost aktivit se skupinami
klientd, se kterymi pracujeme, byly podnétem k vypracovani této metodiky.

Zaméreni zmén a nastaveni cilG sluzby vychdzely ze vstupniho auditu, ktery byl
realizovan v Uvodni ¢asti projektu, jehoz cilem bylo odhalit slaba mista poskytované sluzby,
dikladné provérit standardy kvality a posoudit zda jsou v souladu s kritérii a skutec¢nou
realizaci v praxi.

V pribéhu realizace projektu byly SQSS postupné podrobeny dikladné revizi, nékteré
noveé rozpracovany, doplnény a diskutovany pfi skupinovych setkanich s garantem projektu
a v ramci tymu vyjednavany zejména na pravidelnych superviznich setkanich. Nasledné byly
standardy kvality zavedeny do praxe, ¢imz se postupné ovérovalo, zda napliuji stanoveny
zamer.

Metodika je uréena vsem pracovnikiim Nizkoprahového zafizeni déti a mladeze O4za,
ktefi klientim poskytuji socialni sluzbu.

Irena Piskorova, reditelka
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Standard ¢. 1
Cile a zpUsoby poskytovani socialnich sluzeb

KRITERIUM OBSAH PRILOHY POCET
STRAN
a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zverejnéno
poslani, cile a zdsady poskytované socialni sluzby a e Poslani
okruh osob, kterym je uréena, a to v souladu se . Cile
zakonem stangven\'/mi zakladnimi zésad.ami e Cilova skupina P¥iloha &. 1 Komunikace
poskytovani socialnich sluzeb, druhem socialni e Blizi specifikace cilové skupiny s klientem v poradenském
sluzby a individuadlné uréenymi potfebami osob, c<adv slush rozhovoru
kterym je socialni sluzba poskytovana; podle tohoto * Zasady sluzby
poslani, cilG a zdsad poskytovatel postupuje; Pfiloha &. 2 Techniky aktivniho
- , . louchani
b) Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym . .. . | nas
) y . y ) Fv) Y, aby . Y, y . | Uplatnéni vlastni vile klienta a omezeni
poskytuje sociadlni sluzbu, mohly uplatfiovat vlastni . . . . 5 )
vuli pfi feSeni své nepfiznivé socialni situace; viastnivile klienta Priloha ¢. 3 Vedeni rozhovoru
’ s ditétem
Obsahem jsou pracovni postupy: 54
e Hudebni, taneéni, vytvarné, kulturni Pfiloha ¢. 4 Pravidla NZDM
a sportovni aktivity OAZA
c) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni | ® akce mimo zafizeni 5 5 .
postupy zarucujici Fadny prib&h poskytovani | ® spolecenské hry, vareni, pofizovani PFiloha c. 5 Sankce za porusen
socidlni sluzby a podle nich postupuje; fotografii pravidel NZDM OAZA
e prace s obrazky, komunikace
s klientem v poradenském rozhovoru, Pfiloha ¢. 6 Pravni odpoveédi
vedeni rozhovoru s ditétem, techniky
d) Poskytovatel vytvafi a uplatfiuje vniténi pravidla pro s obrazky
ochranu osob pred predsudky a negativnim .
, ] . . Pravidla ochrany pred prfedsudk
hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v dlisledku ypredp Y
poskytovani socialni sluzby.
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Standard ¢. 2
Ochrana prav osob

p .. POCET
KRITERIUM OBSAH PRILOHY
STRAN
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana . y N , Ly
) _vy, i pv ) p ) ) Pravidla pro predchazeni situacim, v nichz by
vnitfni pravidla pro predchazeni situacim, . . - i .
. i i L, v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby
v nichz by vsouvislosti s poskytovanim ., v L .
o, . . . mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a
socialni sluzby mohlo dojit k poruseni
) N ) svobod osob
zakladnich lidskych prav a svobod osob a ) , . .
v ey . Situace, ve kterych by mohlo dojit k porusovani
pro postup, pokud k poruseni téchto prav rav ze strany pracovnika vuci klientovi
osob dojde; podle téchto pravidel P o Y pv L . Priloha €. 4 Pravidla NZDM OAZA
. Postup pfi poruseni prav klientd
poskytovatel postupuje
b) Poskytovatel mda pisemné zpracovdna Pfiloha €. 5 Sankce za poruseni 10

vnitfni pravidla, ve kterych vymezuje
situace, kdy by mohlo dojit ke stfetu jeho
zajmQ se zajmy osob, kterym poskytuje
socialni sluzbu, v¢éetné pravidel pro reseni
téchto situaci; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje;

Vymezeni situaci, ve kterych by mohlo dojit ke
stfetu zajmu
Pravidla pro reSeni téchto situaci

c)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana
vnitfni pravidla pro ptijimani dar(; podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Pravidla pro pfijimani dar(

pravidel NZDM OAZA

Pfiloha €. 6 Pravni odpovédi
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Standard ¢. 3
Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

k jeho mozZnostem a schopnostem bylo
mozné realizovat prostfednictvim socialni
sluzby

a zakdazky klienta

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana
vnitrni pravidla pro postup pfi odmitnuti
zdjemce o socidlni sluzbu z dtvodu
stanovenych zakonem; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje.

Davody a postup pti odmitnuti zajemce
o socialni sluzbu

Oznameni o odmitnuti sluzby

) .. POCET
KRITERIUM OBSAH PRILOHY STRAN

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana Pribéh jednani se zdjemcem o socialni

vnitfni pravidla, podle kterych informuje sluzbu, ktery se o sluzbu uchazi poprvé

zdjemce o socialni sluzbu srozumitelnym Pribéh jednani se zdjemcem o socialni

zplsobem o mozZnostech a podminkdach sluzbu, ktery se o sluzbu uchazi opakované

poskytovani socidlni sluzby; podle téchto Evidencni karta klienta

pravidel poskytovatel postupuje;
b) Poskytovatel projednava se zdjemcem

o socidlni sluzbu jeho poZadavky, Evidencni karta klienta

ocekavani a osobni cile, které by zhledem Zjistovani nepfriznivé socidlni situace 7
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Standard ¢. 4
Smlouva o poskytovani socialni sluzby

tak, aby osoba rozuméla obsahu a ucelu
smlouvy;

smlouvy

c) Poskytovatel sjednava sosobou rozsah
a prabéh poskytovani socidlni sluzby
sohledem na osobni cil zavisly na
moznostech, schopnostech a prani osoby.

Doba platnosti smlouvy

Vypovédni divody a Ihit

Konkrétni rozsah a pribéh poskytované
socialni sluzby je rozepsan v individualnim
planu klienta

Zaznam o ustni smlouvé s klienty
ve véku 6 — 11 let

12 -17 let

18 — 26 let

) .. POCET
KRITERIUM OBSAH PRILOHY STRAN
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana
vnitfni pravidla pro uzavirdani smlouvy Pravidla pro uzavirani smlouvy
o poskytovani socialni sluzby s ohledem na Smlouva o poskytnuti sluzby . y _ .
druh  poskytované  socidlni  sluzby Priloha €. 4 Pravidla NZDM OAZA
a okruh osob, kterym je urcena; podle . 5 L
téchto pravidel poskytovatel postupuje; Pfiloha €. 5 Sankcg Za porusent
b) Poskytovatel fi  uzavirani smlouv Pravidla pro uzavirani smlouv pravidel NZDM OAZA
y Y y Y Yy
o poskytovani socialni sluzby postupuje Smlouva o poskytovani sluzby, doba platnosti 9
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Standard ¢. 5
Individualni planovani pribéhu sluzby

s ohledem na osobni cile a moZnosti osoby;

e Pravidla pro tvorbu individualniho planu

c) Poskytovatel spolecné s osobou priibézné
hodnoti, zda jsou naplhovany jeji osobni
cile;

Revize individudlnich planu:
e konzultace formou rozhovort
e termin revize, naplnéni cile

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene
b) a c) pro kazdou osobu uréeného
zameéstnance.

Klicovy pracovnik:

e Urceni klicového pracovnika — volba klienta

e V nepritomnosti klicového pracovnika Ize ho
zastoupit jinym socidlnim pracovnikem

Seznam témat a okruht

) .. POCET
KRITERIUM BSAH PRILOHY
v OBS © STRAN

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovdna

vnitfni pravidla podle druhu a poslani . v . vy s e

socialni sluzby, kterymi se fidi planovani * Miniankety slouzici ke zjistovani zajmd,

. . . . otfeb a pFani klientl

a zpUsob prehodnocovani procesl . EI - P ti na dany mési

poskytovani sluzby; podle téchto pravidel an cinnostina dany mesic

poskytovatel postupuje;
b) Poskytovatel planuje spolecné s osobou e Manuadl pro tvoreni individualniho planu Vzor plénu &innosti 2x

pribéh poskytovani socidlni sluzby e Otazky ke zjiSténi potreb klienta 6

Zvyseni kvality poskytovanych sluzeb NZDM OAZA
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Standard €. 6

Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci
jednotlivych osob v pfipadech, kdy to
vyzaduje charakter socialni sluzby nebo na
zadost osoby;

Evidované udaje o klientech
Duavody, proc¢ udaje evidujeme

c) Poskytovatel ma stanovenou dobu pro
uchovani dokumentace o osobé po
ukonceni poskytovani socialni sluzby.

Udaje o klientech — uchovavani
Archivace dokumentace

; . POCET
KRITERIUM OBSAH PRILOHY STRAN

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana

vnitfni pravidla pro zpracovani, vedeni Pravidla pro vedeni dokumentace o

a evidenci dokumentace o osobach, klientech

kterym je socidlni sluzba poskytovana, Mléenlivost

véetné pravidel pro nahlizeni do Poskytovani informaci

dokumentace; podle téchto pravidel

poskytovatel postupuje; Piiloha &. 6 Pravni odpovédi 5
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Standard ¢. 7
StiZznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlni sluzby
] .. POCET
KRITERIUM OBSAH PRILOHY
STRAN
Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni Stiznost
pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti Pripominka
osob na kvalitu nebo zpUsob poskytovani Postup pfi vyfizovani pfipominek a
socidlni sluzby, a to ve formé srozumitelné stiznosti
osobam; podle téchto pravidel poskytovatel Schrdnka na pfipominky a stiznosti,
postupuje; kniha pripominek a stiznosti
b) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti
odat stiznost, jakou formou stiznost podat, ,v
P . Jv P Jak podat stiznost, forma, komu, kdo
na koho je moino se obracet, kdo bude N " . u
r o . . bude stiZznost vyfizovat, zastupce pfi
stiznost vyfizovat a jakym zpuUsobem L ey .
y i o e . podani stiznosti
a 0 moznosti zvolit si zastupce pro podani a ) . ) . L
wiizovani stisnosti: s témito bostu <ol Schranka pripominek a stiznosti, kniha
yrizow . , POSTURY JSOU pfipominek a stiznosti; Pfiloha €. 4 Pravidla NZDM OAZA
rovnéz prokazatelné sezndmeni zaméstnanci 5

poskytovatele;

c) Poskytovatel stiZznosti eviduje a vyfizuje je
pisemné v primérené |hité;

Postup pfi vyfizovani pfripominek a
stiznosti

IhGta pro vyrizeni

forma

uchovavani pfipominek a stiznosti

d) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti
obratit se v pfipadé nespokojenosti
svyfizenim stiznosti na nadfizeny organ
poskytovatele nebo na instituci sledujici
dodrzovani lidskych prav spodnétem na
prosetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

NadFizeny pracovnik NZDM OAZA
Spravni rada Akademického uUstavu
Instituce sledujici dodrZovani lidskych
prav a organy verejné/statni spravy

Zvyseni kvality poskytovanych sluzeb NZDM OAZA
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Standard ¢. 8
Navaznost poskytované socidalni sluzby na dalSi dostupné zdroje

. . POCET
KRITERIUM OBSAH PRILOHY STRAN
a) Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné verejné sluzby a vytvari Moznosti poskytovanych sluzeb
prilezitosti, aby osoba mohla takové sluzby vyuzivat Spolupréce
y . VT . Individualni planovani
b) Poskytovatel zprostfedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a ) ) - . .,
f e e e ety g Dostupné zdroje PRILOHA €. 6 — Pravni
pravnickych osob podle jejich individualné uréenych potreb 6

Zprostiedkovani kontakt(

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym
socialnim prostfedim; v pripadé konfliktu osoby v téchto vztazich
poskytovatel zachovava neutralni postoj.

Potreby klienta
Neutralni postoj

odpovédi

Zvyseni kvality poskytovanych sluzeb NZDM OAZA
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Standard ¢. 9

Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby

KRITERIUM

OBSAH

PRILOHY

POCET
STRAN

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu
strukturu a pocet pracovnich mist,
pracovni profily, kvalifika¢ni pozadavky a
osobnostni predpoklady zaméstnanc(
uvedenych v § 115 zakona o socialnich
sluzbach; organizacni struktura a pocty
zaméstnancl jsou pfimérené druhu
poskytované socialni sluzby, jeji kapacité
a poctu a potfebdm osob, kterym je
poskytovana

vybér pracovniku
pfijimani pracovnik(

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovanu
vnitfni organizacni strukturu, ve které
jsou stanovena opravnéni a povinnosti
jednotlivych zaméstnancu;

kvalifikaéni poZadavky na vybrané
pozice
zaskolovani novych pracovnik(

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana
vnitrni pravidla pro pfijimani a
zaskolovani novych zaméstnancu a
fyzickych osob, které nejsou v pracovné
pravnim vztahu s poskytovatelem;

dobrovolnici

odborné praxe a staze
zaskolovani praktikantl, stazist(i a
dobrovolnikt

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaiji
¢innost fyzické osoby, které nejsou s
poskytovatelem v pracovné pravnim
vztahu, ma pisemné zpracovana vnitrni
pravidla pro plsobeni téchto osob pfi
poskytovani socialni sluzby.

externi pracovnici

Katalog pracovnich pozic
Zaskolovaci plan novych zaméstnanc(

Zaskolovaci plan pro praktikanty, stazisty a
dobrovolniky

Organizacni struktura

10
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Standard €. 10
Profesni rozvoj zaméstnanct

zameéstnanci o poskytované socialni
sluzbé;

informacni toky

d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan
systém finan¢niho a moralniho ocenovani
zameéstnancuy;

systém odmeénovani
zaméstnanecké benefity

e) Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance,
ktefi vykonavaji pfimou praci s osobami,
kterym je poskytovana socidlni sluzba,
podporu nezdvislého kvalifikovaného
odbornika.

skupinova supervize
individualni supervize

vykonu

p vy POCET
KRITERIUM OBSAH PRILOHY STRAN
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan
postup pro pravidelné hodnoceni
zaméstnancl(, ktery obsahuje zejména ) . .
L . L , hodnoceni zaméstnancu
stanoveni, vyvoj a napliovani osobnich
profesnich cild a potfeby dalsi odborné
kvalifikace;
b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan dalsi vzdélavani
program dalSiho vzdélavani zaméstnancu; plan vzdélavani
c) Poskytovatel ma pisemné zpracovan vymeéna a predavani informaci
systém vymény informaci mezi pracovni porady Zaznamovy list z hodnoceni pracovniho 3
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et x Evropska unie
* * Evropsky socialni fond
* v s v
* gk Operacni program Zamestnanost

Standard ¢. 11
Mistni a casova dostupnost poskytované socialni sluzby

P oy POCET
KRITERIUM OBSAH PRILOHY STRAN
Poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby Provozni doba
podle druhu socidlni sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, | Umisténi sluzby Informacni letak 2
a podle jejich potreb Dostupnost sluzby v lokalité
Standard ¢. 12
Informovanost o poskytované socidlni sluzbé
p oy POCET
KRITERIUM OBSAH PRILOHY STRAN
Poskytovatel mda zpracovadn soubor informaci o poskytované socialni . . )
vl x Y . . . v e Dostupné informacni zdroje e
sluzbé, a to ve formé srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba Mapa umisténi zarizeni 2

uréena.

e Soubor informaci o soc. sluzbé
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*Ex Evropska unie
* X Evropsky socialni fond
* 4 Operacni program Zaméstnanost

Standard ¢. 13
Prostredi a podminky

. . POCET
KRITERIUM OBSAH PRILOHY STRAN
a) Poskytovatel zajistuje materialni, technické a hygienické podminky e Kapacita zafizeni
primérené druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu e Popis prostor sluzby
osob a individualné uréenym potrebam osob; e vybaveni
b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socidlni sluzby v ° l{m_"Sté”" sluzby Desinfekcni plan 3
takovém prostredi, které je dlstojné a odpovida okruhu osob a jejich * Ukl'_d _
individudlné uréenym potfebam * Sanitace, desinfekce
ymp ' e Okoli sidla sluzby
Standard ¢. 14
Nouzové a havarijni situace
. . POCET
KRITERIUM OBSAH PRILOHY STRAN

Definice jednotlivych mimoradnych situaci

Nouzové situace

Havarijni situace

Postupy reseni

b) Poskytovatel prokazatelné sezndmi zaméstnance a osoby, kterym 12
poskytuje socidlni sluzbu, s postupem pri nouzovych a havarijnich
situacich a vytvari podminky, aby zaméstnanci a osoby byli schopni
stanovené postupy pouZit;

c) Poskytovatel vede dokumentaci o priibéhu a feseni nouzovych
a havarijnich situaci.

[ ]
a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, .
které mohou nastat v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby,
Ve .o v v s .
a postup pfi jejich reseni;
[ ]

Proskolovani pracovnikt

Evidence nouzovych a havarijnich situaci
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et x Evropska unie
’ Evropsky socialni fond
* 4k Operacni program Zaméstnanost

Standard €. 15
Zvysovani kvality socialni sluzby

poskytované socidlni sluzby také
zameéstnance a dalsi zainteresované
fyzické a pravnické osoby;

Hodnoceni kvality (reflexe kvality) poskytované
sluzby stazisty, praktikanty, dobrovolniky
Hodnoceni kvality poskytované sluzby
supervizorem

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu
nebo zplsob poskytovani socialni sluzby

socidlni sluzby.

jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality

Hodnoceni kvality poskytované sluzby na
zakladé prijatych stiznosti a pripominek
Hodnoceni kvality poskytované sluzby na
zakladé uvedenych prikladl dobré praxe
Statistické udaje

Zavérecnou zpravu o poskytované socialni
sluzbé za rok 20XY

Dotaznik pro praktikanty, stazisty,
dobrovolniky

] .. POCET
KRITERIUM OBSAH PRILOHY STRAN
Posk | pribézné k luj . . VT
a) Pos ytolvate _prub:ezne ontro UJ?? Vyhodnocovani naplnéni poslani sluzby
hodnoti, zda je zpUsob poskytovani L, v . e oy
il . . Vyhodnocovani naplnéni cill sluzby
socialni sluzby v souladu s definovanym o o, N
L. e . Vyhodnocovani naplnéni zasad sluzby
poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a
osobnimi cili jednotlivych osob;
b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana
vnitfni pravidla pro zjistovani 71 &tovani sookoienosti klientd ., , .
spokojenosti osob se zpiisobem J pOKoj Hodnotici ’dotaznlk pro klienty
poskytovani socialni sluzby; NZDM OAZA 6 - 11 let
Hodnoceni kvality (reflexe kvality) poskytované . . )
- , y Y N Hodnotici dotaznik pro klienty
c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni sluzby zaméstnanci socidlni sluzby .
NZDM OAZA 12-26 let 14
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