                  Popis realizace poskytování sociálních služeb                                       
	Název poskytovatele
	Dětské centrum Zlín, p. o. 

	Druh služby
	Krizová pomoc

	Identifikátor 
	9160187

	Forma služby
	Ambulantní, terénní

	Název zařízení a místo poskytování
	Dětské centrum Zlín, Burešov 3675


Poslání 

	Naším posláním je doprovázet lidi v obtížné životní situaci, kterou v této chvíli nejsou schopni zvládnout sami. Služba Krizová pomoc je poskytována rodinám i jednotlivcům po celém Zlínském kraji.



Cílová skupina 
	Osoby v krizi



Zásady poskytování sociální služby

	•
Dobrovolnost – osoba v krizi vstupuje do služby z vlastní vůle.
•
Dostupnost.
ambulance: každý pracovní čtvrtek od 14-16 hodin, prostory KP DC Zlín

terén: celý Zlínský kraj na místě, které zájemce/uživatel zvolí a je pro poskytování služby KP vhodné a zároveň koresponduje s posláním a cíli služby.

•
Bezplatnost – služba je poskytována zdarma.
•
Rovný přístup k dětem, dospívajícím - ctíme projevenou vůli dítěte a informujeme o průběhu setkání zákonné zástupce pouze v případě ohrožení života či zdraví. Nejedná-li se o ohrožení života a zdraví informujeme třetí stranu jen se souhlasem dítěte.  

•
Mlčenlivost pracovníka – pracovník nikdy nesděluje informace mimo službu KP a zachovává mlčenlivost. Mlčenlivost může pracovník porušit pouze se souhlasem klienta nebo v případech stanovených zákonem.
•
Krátkodobost – délka poskytované služby se odvíjí od krizového stavu klienta služby, zpravidla 2 měsíce.



Jednání se zájemcem o službu, vstup uživatele do služby

	· Zájemce o službu kontaktuje krizovou pomoc telefonicky, elektronicky či osobně 
Mapování situace zájemce o službu probíhá při prvním a dalším kontaktu. Pracovník KP DC Zlín aktivně zjišťuje: 

· nepříznivou sociální situaci zájemce, 

· zda spadá do cílové skupiny,

· zda jeho potřeby a cíle korespondují s posláním a cíli KP 

· Pokud zájemce o službu spadá do cílové skupiny, pracovník ho seznamuje/ mu vysvětluje: 

· poslání a cíle služby KP

· pravidla a zásady poskytování služby KP

· pravidla pro podávání a vyřizování stížností 

· podmínky, za kterých může být služba poskytnuta anonymně

· ohlašovací povinnost pracovníka KP

Poté se zájemce rozhoduje, jestli službu KP využije. Následně směřuje rozhovor k uzavření smlouvy o využití služby KP a k individuálnímu plánu klienta.

Ze setkání se zájemcem vzniká „Zápis z rozhovoru se zájemcem.“
Zájemce o službu KP DC Zlín může být odmítnut z důvodu (dle §91 zákona č. 108/2006 o sociálních službách):

•
neposkytujeme takovou sociální službu, o kterou zájemce žádá,

•
nemáme dostatečnou kapacitu k poskytnutí sociální služby, o kterou zájemce žádá,

•
 kdy nastane střet zájmu mezi zájemcem a pracovníkem a současně není možné pracovníka nahradit.

Postup při odmítnutí:

•
Jestliže zájemce žádá o sociální službu, kterou neposkytujeme, poskytne pracovník zájemci základní sociální poradenství a odkáže jej na jinou vhodnou službu.

•
Při odmítnutí zájemce o službu z kapacitních důvodů, mu vždy nabízíme spolupráci v pozdějším čase.

•
Při střetu zájmu mezi zájemcem a pracovníkem, kdy není možné pracovníka nahradit, nabízíme další nejbližší termín setkání.  

Všichni odmítnutí zájemci jsou vedeni v evidenci odmítnutých zájemců v listinné podobě. 
Zájemce je informován jasně a srozumitelně o poskytování sociální služby a obsahu dokumentu Záznam o uzavření ústní smlouvy/Smlouvy.

Pokud zájemce čemukoliv nerozumí, pracovník má povinnost danou oblast dovysvětlit (např. na konkrétním příkladu) a v rozhovoru se ujišťovat, že zájemce oblasti porozuměl. 

S dětmi se domlouváme na uzavření smlouvy dle jejich individuálních rozumových schopností, jejich míru posuzuje pracovník během rozhovoru. Na základě toho se rozhoduje, zda dítě je schopno porozumět obsahu uzavírané smlouvy.  

Zájemce je během rozhovoru seznámen s obsahem dokumentu „Záznam o uzavření ústní smlouvy o poskytování sociální služby Krizová pomoc“ s jejími přílohami.
Ústním odsouhlasením tohoto záznamu nebo konkludentně se stává ze zájemce klient. Zájemce do 18 let uzavírá smlouvu pouze ústní formou.
Nebo na základě žádosti zájemce uzavíráme smlouvu písemně. Tato Smlouva je vyhotovena ve dvou provedeních a podepsaná oběma smluvními stranami. Podpisem se stává ze zájemce klient.
Klient se s pracovníkem KP DC Zlín domlouvá na průběhu a rozsahu poskytované služby. Ten je zaznamenán ve Smlouvě a v dokumentu „Zápis rozhovoru s klientem“.
Plánování rozsahu poskytované služby se již sjednává ve fázi jednání se zájemcem. V další fázi spolupráce se tento cíl s klientem konkretizuje, rozpracovává, mění dle jeho možností, schopností a přání vždy v souladu s posláním a cíli služby.

	

	


Popis služby

Naplnění základních činností ze zákona
	· sociálně terapeutické činnosti: 

rozhovor, aktivní naslouchání, podpora a povzbuzení, krizová intervence, sociální poradenství, jejichž poskytování vede k překonání krizového stavu a zahájení následného terapeutického procesu
· Pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů, a při obstarávání osobních záležitostí:
Pomoc při komunikaci vedoucí k uplatňování práv a oprávněných zájmů, pomoc při vyřizování běžných záležitostí.




Pravidla poskytování služby

	· Jestliže přicházíte pod vlivem omamných a psychotropních látek a není možné vést společně rozhovor, neposkytneme vám sociální službu.
· Při podezření na spáchání trestného činu, máme ohlašovací povinnost Policii ČR. 
· Jestliže se nám od posledního setkání neozvete do dvou měsíců, považujeme naši spolupráci za ukončenou. 



Metody práce
	Krizová intervence:

odborný rozhovor psychosociálně-terapeuticky zaměřený na prvky klientovi minulosti či budoucnosti, které bezprostředně souvisí s jeho krizovou situací.
Pracovní postup k sociálně terapeutickým činnostem

 V rámci poskytování krizové intervence, uplatňujeme následující sociálně terapeutické činnosti. Tyto činnosti slouží v širší formě k naplnění cíle služby, specificky pak naplňují individuální plán klienta (zakázku).

Formy, kde jsou uplatňovány sociálně terapeutické činnosti, poskytované intervence jsou následující:

· Individuální intervence

 Jedná se o odbornou pomoc pracovníka prováděnou přímo s klientem nebo zájemcem o službu. Intervence může být provedena osobně a distančně (telefonicky, emailem). 

· Skupinová intervence

Jedná se o odbornou pomoc pracovníka ve prospěch klienta nebo zájemce v rámci skupinové práce s více uživateli nebo zájemci o službu (minimálně 2 uživatelé nebo zájemci o službu). Intervence může být prováděna pouze přímo s klientem nebo zájemcem o službu. 

· Interdisciplinární intervence

Jedná se o odbornou pomoc, která je realizovaná v zájmu konkrétní osoby (u klienta nebo zájemce o službu) ve spolupráci s dalšími odborníky zabývajícími se danou problematikou (policie, obecní úřady, zdravotnická zařízení apod.). Může se jednat např. také o kontakt pracovníka s jiným odborným pracovníkem/pracovníky, nebo o participaci v rámci případových konferencí. Tato forma intervence může být realizována bez přítomnosti klienta

Nástroje/ techniky sociálně terapeutickým činností:

· aktivní naslouchání - způsob, při kterém nejen registrujeme, co druhý říká, ale současně jej podporujeme ke sdělování informací, volnému vyjadřování myšlenek, představ, názorů a postojů neverbálními i verbálními prostředky. Aktivním nasloucháním získáváme potřebné informace a současně ověřujeme vzájemné pochopení;

· dotazování - spočívá v kladení otázek a dotváření si sdělení klienta o další informace. Zpravidla pokládáme otevřené otázky, které otevírají komunikaci;

· kotvení – využíváme při procesu rozhodování. Kotvení popisuje skutečnost, kdy je pro např. klienta přirozené spoléhat (kotvit) při rozhodovacím procesu na jednu informaci nebo fakt, od kterého jsou odvozována další rozhodnutí. Tato informace nebo fakt, ale nemusí být vhodná (odpovídající), úplná nebo pravdivá a může tak úsudek směřovat negativním způsobem. Klienta můžeme také kotvit (usazovat) pomocí otázek do skutečnosti a reality.

· mapování – získávání relevantních informací. Cílem mapování je zjistit co, kdy, kde, jak krizi u klienta vyvolalo;

· ocenění – pozitivní hodnocení klienta jeho aktivity;

· plánování - vytváření prvních možných kroků vedoucí k cíli klienta. Plánování se zaměřuje na aktuální dění teď a tady a blízkou budoucnost. Vytvoření tvz. plánu pomoci;

· přeznačkování – posunutí např. negativního obsahu sdělení do pozitivnějšího světla;

· parafrázování – pracovník převypráví obsah a posune ho do jiného světla (pohled z jiného úhlu). Jedná se o ujasňovací techniku, využíváme ji proto, abychom eliminovali případné nejasnosti a nedorozumění;

· sumarizace – hlavním smyslem je pomoci klientovi spojit jeho myšlenky dohromady; Druhotným záměrem je pak ověření jak klient vnímá situaci a proces intervence.

· uschopňování – vedení klienta k řešení a vyřešení krize s využitím vlastních zdrojů;

· ventilace emocí – uvolnění emocí, afektů, tenzí, bolestí, starostí, strachu zveřejněním před pracovníky.

Specifika sociálně terapeutických činností dle věkových skupin či menšin:

· 0-2 let: naše spolupráce je v zajištění bezpečí klienta. Např: při hromadném neštěstí, odnášíme kojence/batolata, hledáme rodiče. Také se staráme o fyziologické potřeby (teplo, žízeň, hlad);

· 3-6  (- 10) let: v tomto věku využíváme především her volných i řízených. Slouží nám k podpoře vztahu mezi námi a klientem a také k neverbálnímu popisu toho, co se děje. Pozorujeme to, co klient  vytváří a pracujeme s tím; 

· cizinci: při hromadných neštěstích jsem schopni poskytnout krizovou intervenci v angličtině či neverbálně. V ostatních případech potřebuje klient službu tlumočníka, kterého si zajišťuje sám.

Jak probíhá spolupráce

Na prvním setkání (v úvodu) komunikujeme a pracujeme s danou osobou dle jeho volních a mentálních schopností (volní vyspělost)

Úvod – zájemce, klient– kontrakt (smlouva), navázání kontaktu (oslovení, seznámení se s prostory, kde co např. toaleta,…prostor, nabídka nápoje, kolik máme na sebe času, jak je to s mlčenlivostí a dalšími zásadami) a vytvoření bezpečného prostředí, reflexe emocí, událostí a obsahu, dotaz na poslední kapku. 

Stať – práce na zakázce – vyčistit a definovat zakázku (cíl setkání). Dále se zaměřujeme na mapování, zjištění- spouštěče, co daná situace u klienta vyvolala. Podobnosti současné krize s minulými zážitky, aktuální fungování (jídlo, spánek, fungování v práci, vycházení s rodinou, kvalita vztahů, …). Zda klient zkoušel nějak situaci řešit.  S podporou nastavujeme možný plán řešení krize –  např. nejmenší první krok. Dále mapování sociální podpory.

Ukončení krizové intervence

S klientem zhodnotíme setkání. Tím způsobem, že se vrátíme k zakázce, zda se podle klienta naplnila.  U ukončení je důležitým kritériem, zda je stav klienta stabilizován a zda si klient si uvědomuje, co ke krizi vedlo a jak ji měl nebo má překonat (získat náhled, pochopení). Následuje rozloučení. Nebo odkaz do následné péče. Popř. domluva dalšího termínu, pokud klient chce a je to v souladu s jeho zakázkou. 

Zpravidla se jedná o krátkodobou podporu a poskytnutí krizové intervence.  Službu je možné klientovi poskytovat jako podporu, po dobu, něž nastoupí např. do odborné psychologické, psychoterapeutické či psychiatrické péče.




Pravidla pro vyřizování stížností
	[image: image1.emf]Jak si můžete stěžovat?   -   písemně  –   e - mailem, dopisem, prostřednictvím sociálních sítí, do schránky u vstupu do KP   -   ústně  –   osobně, telefonicky   -   anonymně  –   písemně (poštou, do schránky), ústně, telefonicky či elektronicky     Na koho se můžete obrátit se svou stížností?   -   na kohokoliv ze zaměstnanců služby Krizová pomoc   -   vedoucí KP   -   ředitele organizace    -   příp. nadřízenému orgánu organizace, ombudsmanovi, MPSV      Jakým způsobem je stížnost vyřizována:    -   můžete přizvat k   vyřizování stížností nezávislého zástupce blízkou osobu   -   stížnost vyřizuje vedoucí KP DC Zlín ve spolupráci s   ředitelem   -   každá stížnost je vyří zena zpravidla do 10 dnů a nejpozději do 30 dnů od data obdržení   -   u anonymních stížností je výsledek vyvěšen na nástěnce u vchodu KP u   všech ostatních stížností  budou všechny dotčené strany informovány o výsledku do   7 dnů nejdéle do 14 dnů     Odvolání proti v yřízení stížnosti:    -   V   případě nespokojenosti se způsobem vyřízení či výsledkem vyřízení stížnosti se může te   obrátit na :     -   zřizovatele ,  kterým je Zlínský kraj   Mgr. Miklová Helena, vedoucí odboru   sociálních věcí     adresa: tř. Tomáše Bati 21, Zlín 761 90    tel . : 577   043   300   e - mail:   helena.miklova@kr - zlinsky.cz     -   v eřejn ého   ochránce práv v   Brně   JUDr. Stanislav Křeček   adresa: Údolní 39, Brno 602 00   tel . : 542 542 888  (Po - Pá 8 - 16 hodin)   e - mail:  podatelna@ochrance.cz  
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Pravidla pro ukončení služby

	Důvodem pro ukončení poskytování služby je: 

· naplnění cíle, 

· rozhodnutí uživatele službu již nevyužívat,

· bezprostřední ohrožení pracovníka či jiných osob v místě poskytování služby.




	Úhrady za služby

Služba je poskytována zdarma.




Další doplňující informace

	Okamžitá kapacita služby:
U ambulantní i terénní formy práce s uživateli je okamžitá kapacita služby:

1 pracovník: 1 uživatel
1 pracovník: více uživatelů v rámci 1 případu, bráno jako práce se skupinou (může být rodina)

Po celou dobu poskytování služby může uživatel uplatňovat svou vůli:

A) Vstup do služby

· seznamujeme s pravidly služby a ověřujeme, jestli pravidlům rozumí. Na základě porozumění se rozhoduje, jestli službu využije;

· svou vůli uplatňuje při výběru formy uzavření smlouvy (písemně nebo ústně).


· uplatňuje svou vůli při výběru místa poskytování (ambulance nebo v terénu);

· uplatňuje svou vůli v tom, zda chce být vedený jako anonymní uživatel.

B) průběh poskytování služby:  

· uplatňuje svou vůli tím, že si může přizvat třetí osobu do rozhovoru – přítomnost třetí osoby je možná pouze se souhlasem všech zúčastněných, včetně pracovníka;

· v rámci poslání služby si volí cíl spolupráce;

· uplatňuje svou vůli využitím svých práv (žádost o nahlédnutí do dokumentace, žádost o výpis, podání stížnosti atp.);

C) ukončení služby:

· uplatňuje svou vůli tím, že může službu kdykoliv ukončit i bez udání důvodů;

· uplatňuje svou vůli tím, že se nemusí rozhodnout, zda a případně kdy bude další schůzka, může si vzít čas na rozmyšlenou. 

Řádný průběh služby je zaručen těmito pracovními postupy: 
· pracovní postup na oznamovací a informační povinnost; 

· pracovní postup na práci v terénu a užití služebního vozu; 

· pracovní postup pro sociálně terapeutické činnosti; (stačí odkaz, dále pracujeme podle této literatury)

· pracovní postup pro uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních záležitostí; 

· pracovní postup pro práci se systémem Spisové služby Geovap; 

· pracovní postup pro práci s intoxikovaným uživatelem
Poskytovatel vytváří a uplatňuje vnitřní pravidla pro ochranu osob před předsudky a negativním hodnocením, ke kterému by mohlo dojít v důsledku poskytování sociální služby a to tím, že: 
· nemáme uniformy;

· nemáme auto s logem KP (když si půjčujeme auto od jiné služby DC Zlín, které je označené; parkujeme tak, aby nedošlo ke spojení uživatele a využívané služby KP);

· řídíme se Etickým kodexem zaměstnanců DC Zlín

· pracujeme pod intervizí a externí supervizí: vzájemné sdílení práce s klienty mezi kolegy, reflexe, náhled, doporučení, podpora.

· v úvodu se domlouváme na podobě oslovení, s dětmi se domlouváme na vykání nebo tykání

· o uživatelích hovoříme s respektem, dbáme na jejich důstojnost.



Fakultativní služby (jsou-li poskytovány)
	Nejsou poskytovány.


Prostory, materiální a technické vybavení (bezbariérovost)
	Ambulance

Společné zázemí pro zájemce a klienta služby:

· zázemí pro ambulantní zájemce a klienta služby (čekárna, WC a umyvadlo, židle, stolek)

· 1 sociálně-terapeutická místnost pro individuální či skupinovou práci (2x sedací souprava, konferenční stolky, 2x křeslo, lampa, květina, obrazy).

· 1 sociálně-terapeutická místnost pro děti 4 křesla, květina, míče, stolek, hry, větrák.

Terén

V případě potřeby lze v terénu využít jako místo pro konzultaci služební automobil. 

Prostory ambulance KP jsou důstojné a odpovídají okruhu osob a jejich individuálně určeným potřebám. Jsou bariérové.




Zpracoval: Mgr. Martina Vlastníková
Datum aktualizace: 30. 10. 2020
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