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ÚVOD

Manuál popisuje podrobně praxi při poskytování služby odborného sociálního poradenství ve VIDA centrech a dalších činností.
Aktualizace tohoto manuálu probíhá nejméně jedenkrát za rok. Návrhy na změny a doplnění může podávat kdokoliv z pracovníků organizace. 
Organizace VIDA z.s. poskytuje sociální služby Odborného sociálního poradenství dle §37 podle zákona o sociálních službách č. 108/2006 Sb., a to prostřednictvím svých poraden - VIDA center. 

VIDA centra jsou specifickým místem, kde se lidem s duševním onemocněním a jejich blízkým dostává široké škály podpory. Jednou z činností z této škály je sociální služba - odborné sociální poradenství. 
Operační manuál je určen všem pracovníkům VIDA center. Pro snazší orientaci, co je modré, to nepatří do poskytování sociální služby, ale týká se  dalších aktivit.

PROCEDURÁLNÍ STANDARDY

STANDARD 1.   Cíle a způsoby poskytování sociálních služeb 

Naše motto: „Komu je rady, tomu je pomoci“

Poslání VIDA centra

Posláním VIDA centra je pomáhat lidem s duševním onemocněním, jejich rodinám a blízkým prostřednictvím podpory, rad a informací, jak se orientovat v náročné životní situaci a samostatně, aktivně a efektivně se vyrovnávat s konkrétní tíživou situací.

Charakteristika služby

· VIDA centrum pomáhá řešit situaci klientů prostřednictvím poskytování bezplatných, nestranných, nezávislých a diskrétních informací, rad a případné další pomoci.

· VIDA centrum pomáhá klientům najít orientaci v jejich tíživé životní situaci, pomáhá jim najít vhodná řešení jejich situace, informuje je o jejich právech, povinnostech a dostupných službách, pomáhá jim při vyjádření jejich vlastních potřeb a obhajobě jejich oprávněných zájmů.

· VIDA centrum podporuje klienty při vlastním zvládání problémů, podporuje jejich osobní růst, aktivní přístup k řešení jejich situací, podporuje schopnosti klienta převzít iniciativu a učit se řešit svou situaci vlastními silami, jak nejvíce je to možné. To vše tak, aby byl klient schopen samostatného jednání nezávisle na poradně.

· Podle potřeb klienta a možností poradny doprovází VIDA centrum klienta při řešení jeho situace s maximálním využitím přirozené vztahové sítě, místních institucí a kontaktů a jeho vlastních možností.
· VIDA centrum uplatňuje politiku rovných příležitostí.
· VIDA centrum nabízí možnost rozhovoru s člověkem, který má vlastní zkušenost s nemocí. VIDA centrum vychází z potřeby podat klientům potřebné zasvěcené informace o léčbě a životě, o řešení rozličných zátěžových situací, které s sebou nemoc nese z pohledu toho, kdo sám tím vším prošel a ví tedy přesněji než „profesionál“, co se může stát a jaká řešení a postoje jsou nejschůdnější a současně životu a rehabilitaci nejpřínosnější (dobré zkušenosti).

· VIDA centra působí na chod veřejné správy a samosprávy ve prospěch cílové skupiny např. zpracováváním analýz o problémech klientů a nedostatcích legislativy pro státní správu a samosprávu ve snaze ovlivnit vývoj politiky a sociálních služeb.

· VIDA centrum ctí princip svépomoci, proto aktivně zapojuje lidi s duševním onemocněním do své činnosti a svých služeb a aktivně je podporuje v jejich resocializaci, samostatnosti a návratu na trh práce.

· Služby ve VIDA centru poskytuje tým tvořený sociálním pracovníkem a konzultanty s vlastní zkušeností. 

· Služby jsou poskytovány přímo v terénu – tj. v psychiatrických zařízeních, u klienta doma apod. 
· Služby poskytujeme terénní formou lidem z celé ČR. 

VIDA centrum poskytuje konkrétně služby v oblastech: 

· odborné sociální poradenství 

· poradenství na základě vlastní zkušenosti s nemocí

· dluhové poradenství a besedy k finanční gramotnosti

· doprovody
Oblasti nabídky odborného sociálního poradenství 

· zprostředkování kontaktu se společenským prostředím zahrnuje:

· zprostředkování navazujících služeb (např. psychiatrických, psychosociálních, sociálních, právních apod.)

· podporu využívání zdrojů informací – počítač, internet, zásady mezilidské komunikace

· sociálně terapeutické činnosti:

· poskytnutí poradenství v oblastech orientace v sociálních a zdravotních systémech, práva, psychologie a v oblasti vzdělávání 
· slouží např. k příznivému ovlivnění sociální situace, odstranění psychických problémů, nastartování změny životních stereotypů, posílení sebevědomí a důvěry ve vlastní schopnosti, sebepoznání a stanovení individuálních hranic
· pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních záležitostí:

· pomoc při vyřizování běžných záležitostí, pomoc při obnovení nebo upevnění kontaktu s přirozeným sociálním prostředím,
· pomoc také zahrnuje předávání informací o právech, povinnostech a oprávněných zájmech a hledání společných možností řešení nepříznivé sociální situace,
· součástí je např. doprovod klienta na úřady, do následných služeb, sociálně právní pomoc, pomoc s úředními listinami, korespondencí, pomoc při shánění bydlení, zaměstnání atd., 

· poskytujeme poradenství zejména v oblastech – možnosti zdravotní péče, oblast bydlení a volného času, podpora zaměstnávání a zprostředkování práce.

Poradenství na základě vlastní zkušenosti s nemocí

· vlastní zkušenost – vlastní zkušenost s duševní nemocí popř. hospitalizací v psychiatrické nemocnici 

· povzbuzení, posílení, podpora – konzultanti naslouchají pacientovi, jeho životnímu příběhu 

· poskytnutí informací o: 

· režimu oddělení – program oddělení (zejména kdy a jak probíhá komunita), čas stravování, telefonování, možnost vaření a zalévání kávy, režim návštěv, vycházek 

· kompetencích a rolích personálu v PN – na koho se může pacient obrátit s daným problémem – službách v PN – je-li např. v prostorách nemocnice k dispozici telefonní budka, dopisní schránka, trafika, obchod, možnost trávení volného času, popřípadě odkdy dokdy trafika funguje, apod. 

· povinnostech pacienta – jedná se zejména o povinnost dodržovat provozní řád a režim zařízení, lékařem stanovený léčebný režim, nepožívat v průběhu hospitalizace alkoholické nápoje a jiné návykové látky, při příjmu odevzdat předměty, kterými by si mohli ublížit

· následných službách – jakých služeb může pacient využít po odchodu z PN

Dluhové poradenství a besedy k finanční gramotnosti

· informace a rady týkající se klientových práv a povinností 

· sociálně-právní a finanční zhodnocení alternativ řešení 

· pomoc s orientací v problému (předlužení) 

· pomoc při objasnění příčiny vzniku problému (předlužení) 

· pomoc při zmírňování důsledků problému (předlužení) 

· pomoc se sestavením seznamu věřitelů dle priorit 

· rady a návody pro vyjednávání s věřiteli 

· pomoc se sestavením rodinného rozpočtu 

· pomoc při vytváření plánu splácení dluhů 

· informace a rady k insolvenčnímu řízení (oddlužení)

· besedy přímo v psychiatrických zařízeních nebo na školách zaměřené na obecné poradenství (např. služby pro duševně nemocné, které v daném regionu fungují) a na dluhové poradenství (především prevence zadluženosti a finanční gramotnost obecně)

Cílová skupina

· lidé s duševním onemocněním

· rodinní příslušníci, příbuzní, blízcí lidí s duševním onemocněním
Jedná se o lidi s duševním onemocněním nebo jejich blízcí, kteří potíže s onemocněním spojenými nejsou schopni řešit vlastními silami a ocitají se tak v náročné životní situaci.
Věkové vymezení: osoby ve věku 15 let a více
Regionální příslušnost: území ČR
Podmínky pro poskytnutí služby

· zájemce patří do cílové skupiny (věk, region, potřeba) 

· uzavření smlouvy o poskytnutí služby (ústní formou)

· tým má volnou kapacitu

· zájemce se domluví českým nebo slovenským jazykem
Negativní vymezení cílové skupiny:

· zájemce nepatří do cílové skupiny 
· zájemce patří do cílové skupiny, ale nemůže být ihned přijat z kapacitních důvodů (zájemci je nabídnut jiný termín pro využití služby poradny nebo služby jiné poradny ve spádové krajské oblasti)
· věk zájemce je méně než 15 let 
· zájemcova potřeba pomoci neodpovídá nabídce (např.: právní zastoupení, tlumočení, půjčení peněz, zajištění bydlení, zajištění práce), v případě zájmu jsou předány další kontakty

· zájemce se nedomluví česky nebo slovensky
· zájemce nepřistoupí na podmínky smlouvy (odmítnutí ústní smlouvy o poskytnutí služby)
· zájemce o službu je evidentně pod vlivem alkoholu nebo jiných psychotropních látek, má u sebe na viditelném místě zbraň či jiný nebezpečný předmět - z těchto důvodů není možné jednat o poskytnutí služby, osoba je i nadále považována za zájemce a může se prodloužit doba vyjednávání podmínek služby, např. je nabídnuta návštěva v jiném termínu). O tomto pracovník zájemce o službu informuje
Principy poskytování služeb
· nezávislost

· nestrannost

· diskrétnost

· bezplatnost

· respektování

Blíže jsou principy definovány v Etickém kodexu pracovníka VIDA centra – Příloha č. 18

Cíl práce VIDA centEr
· poskytovat informace a poradenství v oblasti duševního zdraví a nemoci

· poskytovat informace a rady na základě vlastních zkušeností a prožitků

· rozšiřovat možnosti nízkoprahově dostupných informací a poradenství o fenoménech duševní nemoci a zdraví, o systému péče o duševní zdraví, o poskytovatelích a klientských službách, a to ve vybraných regionech i na úrovni ČR

· pomáhat při snižování stigmatizace duševně nemocných, usnadnění občanům orientaci v síti zdravotně sociálních služeb v daných regionech

· poskytovat bezpečný prostor pro podpůrný rozhovor

· podporovat uživatelské hnutí a fungovat jako nástroj pro zapojení rodinných příslušníků a blízkého okolí

· motivovat klienta k dalšímu aktivnímu zapojení do systému služeb v regionu

· působit jako prostředník mezi klientem psychiatrických služeb a profesionálem (institucí)

· poskytovat zpětné vazby poskytovatelům péče

Hranice služby
Časový rámec služby

Celková doba čerpání služby pro jednotlivého klienta není časově omezena. Smlouva je ústní a lze ji uzavřít až na dobu 1 roku s možností prodloužení. Smlouva se prodlužuje o dobu nutnou k dosažení cíle. Službu lze využívat opakovaně, v závislosti na cíli.
Dostupnost služby během dne, týdne

· VIDA centra poskytují terénní služby – v psychiatrických zařízeních, u klienta doma, na domluveném místě, případně v kanceláři centra (bezpečný prostor pro klienta).

· Konzultaci je možné si domluvit kdykoli prostřednictvím telefonu, emailu nebo dopisu. Telefon, adresa a emailová adresa jednotlivých center jsou veřejně přístupné na webových stránkách www.vidacr.cz a na tištěných propagačních materiálech, které jsou k dispozici v psychiatrických ordinacích a nemocnicích. 

Doba konzultace je stanovena na max. 120 min, dle potřeb klienta je ale připuštěna i doba delší.


Místo poskytování služby

Služba může být poskytována v psychiatrických zařízeních, zařízeních poskytujících sociální služby nebo v terénu (v přirozeném prostředí klientů, na veřejně přístupných místech). 
· VIDA centrum Brno – PN Brno Černovice a PO Vojenské nemocnice Brno
· VIDA centrum Jemnice – PN Jemnice a PN Jihlava
· VIDA centrum Kolín – PN Sadská a PN Kosmonosy

· VIDA centrum Litoměřice – PN Horní Beřkovice

· VIDA centrum Pardubice – Domov pro seniory U Kostelíčka v Pardubicích, DPS Naděje Vysoké Mýto 
· VIDA centrum Plzeň – PO FN Lochotín Plzeň, PO nemocnice Klatovy a do PN Dobřany

· VIDA centrum Praha – PN Bohnice Praha a ÚVN Střešovice Praha
· VIDA centrum Prachatice – PN Písek
· VIDA centrum Rakovník – PA Rakovník a PA Nové Strašecí, PN Petrohrad

· VIDA centrum Šumperk – PN Bílá Voda, PN Šternberk a PN Opava, Poradna bydlení Žulová

Kapacita VIDA centra

· Na jeden pracovní úvazek sociálního pracovníka připadá týdně nejméně 26 hodin práce s klienty. 

· Každé VIDA centrum má pro tým konzultantů celkem kapacitu maximálně 20 hodin měsíčně. 

· Vedoucí poradny má pravomoc rozhodnout o tom, zda je kapacita konkrétního pracovníka naplněná nebo ne, resp. přidělit mu dalšího klienta či jinou práci. 

Pořadník poskytování služby

· objednaní klienti a zájemci o službu

· neobjednaní klienti a zájemci o službu

· telefonické dotazy

· internetové dotazy, dopis

· vedení pořadníku (objednávání) je v kompetenci vedoucího poradny.

Při volné kapacitě platí, že služba je poskytnuta tomu, kdo přijde dříve na řadu. 
Zajištění služby Odborného sociálního poradenství
Personální zajištění služby

V každém VIDA centru pracuje jeden kvalifikovaný sociální pracovník, kterého nazýváme odborným poradcem. Tento pracovník zastává i funkci vedoucího poradny s přesně vymezenými pravomocemi v rámci služby. 

Dále jsou v týmu konzultanti – lidé s vlastní zkušeností s duševním onemocněním. 

Vedení individuálních záznamů 

Odborní poradci evidují veškeré úkony prováděné přímo s klientem nebo v jeho prospěch. Vedení záznamů je nepostradatelné především z těchto důvodů:

· umožňuje sledovat kontinuitu práce s klientem – slouží jako podklad pro hodnocení posunů při naplňování cílů klienta

· umožňuje informovanost o práci s klientem v rámci celého týmu, zvlášť důležité je to při předávání klienta 

· umožňuje hodnotit časovou vytíženost pracovníků a efektivitu jejich práce

Veškeré záznamy se zapisují do elektronické databáze Highlander2, kde jsou vedeny tzv. Karty klientů.

Klient má právo znát zápis o poradenské intervenci.
Koordinace a návaznost na zdroje v komunitě

· VIDA centrum nenahrazuje instituce, které poskytují běžné služby veřejnosti.

· VIDA centrum mapuje možnosti návaznosti na další zdroje v komunitě a podporuje klienty v jejich využívání. Úkolem centra je zastávat koordinační roli – mít přehled o komunitních zdrojích.

· Podpora klientů při využívání komunitních zdrojů má především tyto formy: 
· informování

· zprostředkování kontaktu 

· doprovod
· Spolupráce probíhá na mnoha rovinách, osobně, telefonicky, e-mailem  atd.
Odborné sociální poradenství

· Zákon o sociálních službách č. 108/2006 Sb. jasně definuje odborné sociální poradenství v §37, včetně základních činností. Příslušná vyhláška MPSV dále stanoví rozsah úkonů poskytovaných v rámci základních činností. 

· Cílem poradenství je pomoci klientovi vyřešit jeho zakázku, se kterou do poradny přichází a dále ho vést k autonomii, lepšímu vedení vlastního života a ke snižování závislosti na síti sociálních služeb a uschopnit ho, aby převzal řízení vlastního života do svých rukou pomocí většího pochopení a realistického posouzení své současné životní situace.

· Při dlouhodobé podpoře při řešení problému stanovuje potřeby a cíle klient s podporou poradce prostřednictvím polo-řízeného rozhovoru. Vzhledem k charakteru služby, která je poskytována klientům s mnoha rozličnými problémy, je práce s klientem rozdělena na jednotlivé zakázky, které sledují dílčí cíle. 

· Při definici každé nové zakázky je stanoven žádoucí cílový stav a navrhované postupy. O spolupráci je vedený písemný (elektronický) záznam, ve kterém je možno sledovat konkrétní postup.

Základní činnosti při poskytování OSP se ve VIDA centru zajišťují v rozsahu těchto úkonů:

Zprostředkování kontaktu se společenským prostředím 

· zahrnuje zprostředkování navazujících služeb (např. psychiatrických, psychosociálních, sociálních, právních apod.)

· podporu využívání zdrojů informací – počítač, internet, zásady mezilidské komunikace
Sociálně terapeutické činnosti 

· poskytnutí poradenství v oblastech orientace v sociálních a zdravotních systémech, práva, psychologie a v oblasti vzdělávání.

· sociálně terapeutické činnosti slouží např. k příznivému ovlivnění sociální situace, odstranění psychických problémů, nastartování změny životních stereotypů, posílení sebevědomí a důvěry ve vlastní schopnosti, sebepoznání a stanovení individuálních hranic
Pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních záležitostí 

· pomoc při vyřizování běžných záležitostí, pomoc při obnovení nebo upevnění kontaktu s přirozeným sociálním prostředím

· pomoc také zahrnuje předávání informací o právech, povinnostech a oprávněných zájmech a hledání společných možností řešení nepříznivé sociální situace

· součástí je např. doprovod klienta sl. na úřady, do následných služeb, sociálně právní pomoc, pomoc s úředními listinami, korespondencí, pomoc při shánění bydlení, zaměstnání atd.

Metody práce s klientem

· Realizace poskytování poradenství závisí na povaze kontaktu, který klient zvolí a na problematice, která se bude řešit. Jedná se o jednorázově poskytnutou radu nebo dlouhodobou podporu při řešení problému.

· Pracovník s klientem hovoří o problému, se kterým přichází. Smyslem poradenství je orientovat klienta na samostatné, aktivní a efektivní vyrovnání se s danou náročnou situací; pomoci mu při posuzování vlastních možností a při rozhodování o řešení daného problému; v některých případech klientovi pomoci přímo i s řešením problému.

· Poradenství zejména v psychiatrických zařízeních se účastní se sociálním pracovníkem pracovník s vlastní zkušeností s nemocí (konzultant). Poradenství proto může být obohaceno také o osobní zkušenost pracovníka, pokud o to má klient zájem. Přítomnost pracovníka s vlastní zkušeností vede k lepší spolupráci a navázání kontaktu s klientem.

· Poradce rozšiřuje prostřednictvím podpory, rad a informací klientovy dosavadní vědomosti a pomáhá mu získat nové potřebné dovednosti. Jde o strukturovaný proces na základě jasně definovaného cíle a plánu, který je zakotven v dohodě obou stran. Volbu konkrétního řešení poradce nechává na klientovi samotném.

· Cílem poradenství je dosáhnout maximální samostatnosti a odpovědnosti klienta.

· VIDA centrum poskytuje dluhové poradenství a realizuje besedy na téma finanční gramotnost pro lidi s chronickým duševním onemocněním.

· Poradcům je k dispozici Adresář služeb, který si sami vytvořili pro potřeby VIDA centra a který je průběžně aktualizován. V případě zájmu může klient obdržet potřebné informace v písemné formě. V prostorách VIDA centra mají klienti také možnost sami nahlédnout do informačních materiálů.

· Mezi nejčastější metody práce patří rozhovor, příklady dobré praxe, materiály – letáčky, brožury apod. Neméně důležité je také pozorování, zpětná vazba a studium dokumentů. Tyto poznatky společně s informacemi získanými rozhovorem poradci zpracovávají do karty klienta.

Podrobně uvedeno v Popisu realizace poskytování sociální služby – Příloha č. 6
STANDARD 2.   Ochrana práv klienta 

VIDA centra ctí a dodržují tyto zásady poskytovaných služeb: 

· DŮSTOJNÝ A INDIVIDUÁLNÍ PŘÍSTUP 

· RESPEKTOVÁNÍ PRÁV 

· PODPORA SAMOSTATNOSTI 

· ODBORNOST 

· JASNÁ PRAVIDLA SPOLUPRÁCE 

POVINNOSTI PRACOVNÍKŮ: 

I. ZNÁT A JEDNAT PODLE TĚCHTO DOKUMENTŮ: 

· Operační manuál VIDA centra  

· Etický kodex sociálního pracovníka 

· Listina základních práv a svobod 

· Nařízení Evropského parlamentu a Rady (EU) č. 2016/679 o ochraně fyzických osob v souvislosti se zpracováním osobních údajů a o volném pohybu těchto údajů.

II. vždy důsledně RESPEKTOVAT lidská práva a svobody klientů (i v případě, pokud jsou zbaveni nebo omezeni ve způsobilosti k právním úkonům) 

III. SEZNAMOVAT klienty s jejich právy a svobodami srozumitelným způsobem a vytvářet podmínky k jejich naplňování 

IV. POSKYTOVAT PORADENSTVÍ A POMOC PŘI UPLATŇOVÁNÍ PRÁV. V případě, že si pracovník neví rady, když se na něj někdo obrátí nebo když zpozoruje problém, oznámí tuto skutečnost svému přímo nadřízenému pracovníkovi.
Popis situací, ve kterých by mohlo dojít k porušení práv klientů a pravidla pro předcházení porušení těchto práv 

Právo být vnímán a respektován jako jedinečná lidská bytost 

K porušení tohoto práva může dojít například, když pracovník doprovází klienta na úřad, úředník mluví s pracovníkem a klienta přehlíží.
Doporučený postup
S klientem se před schůzkou vyjednává, jakou má mít pracovník při jednání roli. Pracovník předjímá situaci, která může nastat, např. upozorní úředníka, že je přítomen pouze coby doprovod. Povinnost pracovníka respektovat klienta jako jedinečnou lidskou bytost je zakotvena v Etickém kodexu.

K porušení tohoto práva může dojít i nepřímo – už sám kontakt s organizací jako je poradna VIDA centrum je do určité míry stigmatizující.
Organizace si tuto skutečnost uvědomuje, je to jeden z důvodů, proč nabízí terénní služby. Rozhodnutí klienta k čerpání terénních služeb je zakotveno v Etickém kodexu (respekt ke svobodnému rozhodnutí klienta). Třetím osobám nejsou poskytovány informace bez písemného souhlasu klienta. Za takovou informaci se považuje i skutečnost, že klient je příjemcem služeb organizace. 
Právo na svobodné rozhodování o sobě samém 

K porušení tohoto práva by mohlo dojít ve chvíli, kdy poradce má jinou představu o tom, co je dobré pro klienta – například autoritativně určí jeho cíl poradenství – měl by pracovat na finančním rozpočtu, neměl by si brát další půjčky, protože je již zadlužen, a podobně.

Doporučený postup
Poradce mapuje situaci, potřeby a přání klienta. Teprve na základě důkladného zmapování situace společně usilují o formulaci cílů. Poradce může nabízet, argumentovat i přesvědčovat. Musí však klienta informovat o tom, že má vždy více možností, jak situaci řešit a je povinen respektovat konečné rozhodnutí klienta. 
Právo na soukromí 

K porušení tohoto práva by mohlo dojít v situaci, kdy poradce vede s klientem důvěrný rozhovor v přítomnosti dalších osob např. v terénu. 
Doporučený postup
Pokud je to možné, poradce osobní schůzku s klientem předem plánuje, je stanoven čas, místo a předpokládaná doba trvání rozhovoru. Důvěrný rozhovor nikdy neprobíhá za přítomnosti třetí osoby, pokud s tím klient nesouhlasí. V případě, že zprvu nezávazná konverzace mezi poradcem a klientem přejde k osobním tématům, nabídne pracovník klientovi rozhovor na toto téma v soukromí. 
K porušení tohoto práva může dojít, pokud rozhovor probíhá v místnosti, která je běžně volně přístupná jiným osobám.
Doporučený postup
Pokud je to možné, poradce schůzku s klientem předem plánuje, snaží se zajistit místnost, ve které nebude setkání rušeno. 
K porušení práva na soukromí by mohlo dojít při setkání poradce s klientem mimo určenou dobu. Poradce by mohl začít nevyžádaný rozhovor s klientem (navázání na rozhovor z poslední schůzky atd.).

Doporučený postup
Poradci je v této situaci doporučeno slušně pozdravit a nechat na klientovi, zda chce začít nezávazně konverzovat. Vést pracovní rozhovor v této situaci se nedoporučuje.
Pokud poradce při terénní práci vstupuje do soukromého prostoru klienta – například do jeho bytu, mohl by nevhodným způsobem komentovat jeho životní styl nebo zájmy.

Doporučený postup
Poradce se soustředí na okolnosti, které jsou důležité pro spolupráci s klientem. Zdrží se nevhodných poznámek o jeho životním stylu. 
Právo na práci a spravedlivou odměnu

K porušení tohoto práva by mohlo dojít, pokud by klienti byli využíváni na drobné práce – například roznos letáků a podobně.

Doporučený postup
Klienti mohou pracovat výhradně na základě pracovních smluv eventuálně smluv o konání práce mimo pracovní poměr. Odměňováni by byli podle platné legislativy.
Právo na přiměřené hmotné zabezpečení, zvláště při ztrátě či oslabení výdělečných

možností 

K porušení tohoto práva může dojít v situaci, kdy klient nemá prostředky na zabezpečení základních životních potřeb.
Doporučený postup
Poradce se snaží takové situaci předcházet. V Etickém kodexu je stanovena povinnost dbát o to, aby byl klient informován o veškerých sociálních dávkách a jiných možných finančních příjmech, které se k jeho situaci vztahují.
Právo na přiměřenou životní úroveň, včetně potravy, šatstva, bydlení, lékařské péče

a nezbytných sociálních služeb 

K porušení tohoto práva by mohlo dojít v situaci, kdy zájemce o službu sice splňuje podmínky pro vstup do služby, ale je zjevné, že spolupráce s ním bude z nějakého důvodu obtížná. Poradce nebo zařízení by mohlo hledat záminku pro neposkytnutí služby.

Doporučený postup
Poradce je povinen postupovat podle zákona – jestliže zájemce splňuje podmínky pro vstup do služby nastavené organizací, nesmí ho nijak diskriminovat.
Postup pro případ, že dojde k porušení práv klientů

· Situací kdy může dojít k porušení práv klientů nebo ke střetu zájmů je celá řada. Nejdůležitější z nich byly vytipovány a jsou popsány níže. I přesto by mohlo k porušení práv či střetu zájmů dojít. Na tuto situaci může upozornit kdokoliv – klient, jeho blízké okolí, pracovníci jiných poskytovatelů služeb. Jestliže se jakýkoliv pracovník organizace setká s náznakem, že by se mohlo jednat o porušení práv klientů nebo střet zájmů, je povinen upozornit na to své kolegy a především svého nejbližšího nadřízeného, a to bez zbytečného odkladu. Vedoucí poradny následně věnuje této věci prostor na nejbližší poradě, na které proběhne otevřená týmová diskuse k tématu a zjištění podrobností. Tato diskuse musí být zaznamenána v zápisu z této porady. 

· V případě, že dojde k vážnému porušení práv klientů nebo ke střetu zájmů z důvodu porušení Etického kodexu pracovníkem, jedná se o porušení pracovní kázně a postupuje se podle Zákoníku práce. 

· V případě, že dojde k porušení práv klienta v důsledku chybně stanoveného metodického postupu, je nutné metodický postup upravit při nejbližší vhodné příležitosti. Na tuto skutečnost tým upozorní vedoucího poradny, která v součinnosti s týmem provede nutné úpravy.

· Tým na své poradě zváží rozsah případné újmy na straně klienta a také způsob, jak tuto újmu zmírnit. V úvahu připadá například (písemná) omluva chybujícího pracovníka nebo vedoucího poradny. Klient, jehož práva byla v nějakém směru porušena, musí být informován o tom, jak byla tato situace řešena. Za řešení situace vůči klientovi a jeho pravdivé informování je odpovědný vedoucí poradny.
Vybrané oblasti střetu zájmů

Pracovní doba  x  potřeby klienta

Popis situace:
Organizace nemá vzhledem k charakteru služby stanovenou pevnou poradenskou dobu. 

Riziko:

Klient může mít zájem čerpat službu i mimo stanovenou poradenskou dobu. 

Řešení situace:

Počet klientů, kteří potřebují čerpat služby mimo stanovenou dobu, není významný. 

Poradce se může rozhodnout, že situace je vážná a poskytnout službu mimo obvyklou dobu poskytování služby.
Podpora k nezávislosti  x  potřeba zařízení „mít“ klienty

Popis situace:

Smyslem poskytování služeb je integrace klientů, která by měla vést k nezávislosti. Zařízení může mít zájem na udržení klienta ve službě, aby ho mohla vykazovat v souhrnné statistice.

Riziko:

Služba není poskytována v zájmu klienta ani v souladu s posláním sociálních služeb.

Řešení situace:

· informovanost klientů o poslání a cílech služeb 

· informovanost pracovníků – vzdělávání, Etický kodex

· intervize a porady o klientech

· individuální spolupráce 
Klient požaduje větší podporu, než potřebuje podle posouzení týmu

Popis situace: 

Klient žádá podporu větší, než potřebuje podle posouzení týmu. Například chce, aby za něj pracovník telefonoval, vyřizoval reklamaci apod., i když je těchto činností samostatně nebo s dopomocí schopen.

Riziko:

Může docházet k poskytování služby, která není v souladu s posláním sociálních služeb. Hrozí riziko závislosti na službě.

Řešení situace: 
· informovanost klientů o poslání a cílech služeb 

· informovanost pracovníků – vzdělávání, Etický kodex

· intervize a porady o klientech

· individuální spolupráce 
Klient je známý či kamarád 

Popis situace: 

O službu projeví zájem známý či kamarád pracovníka.

Řešení situace: 

· při jednání se zájemcem je diskutováno riziko, že by mohlo při poskytování služby dojít ke střetu zájmu. při jednání se zájemcem je diskutována situace, že není možné, aby službu poskytoval jiný pracovník vzhledem k personálnímu obsazení služby. Zájemce je informován, že pracovník podléhá zvýšenému dohledu předsedkyně spolku, kterou o tom bude informovat. A je také upozorněn na možnost stěžovat si, pokud by měl dojem, že předchozí vztah nějak negativně ovlivňuje poskytovanou službu

· povinnost nahlásit tento střet předsedkyni spolku a pravidelná intervize s předsedkyní spolku ke konkrétnímu případu

· pracovníkovi je doporučeno otevřít téma na supervizi

Klient je rodinný příslušník pracovníka
V této situaci pracovník vysvětlí svému rodinnému příslušníkovi, že naše organizace mu nemůže poskytnout sociální službu a to z důvodu personálního obsazení. Doporučí mu seznam jiných organizací.

Zneužití informací nebo postavení

Popis situace:

Pracovník se může dostat do situace, kdy by mohl využít informací nebo svého postavení pracovníka ke svému prospěchu. Např. se jedná o přijetí hodnotného daru, výhodnou koupi, přijetí protislužby.

Riziko:

Pracovník může přímo nebo nepřímo zneužít svého postavení vůči klientovi.

Řešení situace:

Pracovníci jsou povinni řídit se Etickým kodexem sociálních pracovníků ČR a Etickým kodexem 

Přijímání darů - VIDA z.s. si váží všech peněžních i hmotných darů, které dostává. Všechny dary musí být využity v souladu s posláním organizace.

Pro přijímání darů jsou organizací VIDA z.s. stanovena pravidla platná pro všechna VIDA Centra. Tato pravidla jsou popsána v Příloze č. 21 Pravidla pro přijímání darů.
Na každý finanční či věcný dar musí být uzavřena buď písemná darovací smlouva Příloha č. 22 Darovací smlouva, nebo dárci poskytnuto Potvrzení o přijetí daru Příloha č. 23
STANDARD 3.   Jednání se zájemcem o poskytnutí služby 

· Zájemcem o službu jsou všechny osoby, které jsou v kontaktu se zařízením a nemají uzavřenu ústní o poskytnutí služby.

· Pokud zařízení eviduje i osobní údaje o zájemci, musí mít podepsaný Souhlas se zpracováním osobních údajů. Příloha č. 20 Souhlas se zpracováním osobních údajů.

· Pokud je podepsaný Souhlas se zpracováním osobních údajů, může tyto pracovník zapisovat do elektronické databáze Highlander2.
Informování zájemce

První kontakt

K prvnímu kontaktu může dojít telefonicky, e-mailem, dopisem nebo osobně. V případě telefonického kontaktu sjedná pracovník týmu osobní schůzku v nejbližším vhodném termínu. Jestliže si telefonující přeje poradenství po telefonu, pracovník k tomu kompetentní mu ho poskytne. V případě e-mailového kontaktu nebo kontaktu dopisem obdrží také zájemce informace o službách a pravidlech poskytnutí služby. Při osobním kontaktu je zájemce přijat dle volné kapacity VIDA centra nebo objednán.  

Při terénní práci kontaktují poradci zájemce o službu v místě jeho pobytu. Představí se, představí nabídku služby, předá informační letáčky o službě a informace o službě. Pokud nemá osoba zájem o službu, poradci se rozloučí a odchází. 
První schůzka 

Během první schůzky vede poradce se zájemcem úvodní mapující rozhovor. Ptá se na důvody, proč se dotyčný o využití služby zajímá, kdo mu doporučil služby, zjišťuje, zda patří do cílové skupiny.

Pokud zájemce zjevně nepatří do cílové skupiny, poskytne mu pracovník jednorázové poradenství, jehož podstatou je doporučení do jiné služby, na kterou se může obrátit, včetně předání kontaktu. V případě zájmu podá základní informaci o službách VIDA centra včetně toho, pro koho jsou určeny. Toto jednání je považováno za poskytnutí základního poradenství podle zákona o sociálních službách.

Pokud zájemce pravděpodobně patří do cílové skupiny, představuje mu pracovník nabídku služeb. Dbá přitom na to, aby příchozího nezahltil přemírou informací, ověřuje si, že příchozí podaným informacím rozumí. 

Pokud má zájemce zhruba jasno, co potřebuje, může s ním pracovník začít domlouvat podrobnosti zakázky.

Je lepší nežádat od zájemce příliš mnoho intimních informací a osobních údajů.

Před ukončením této fáze se pracovník přesvědčí o tom, že:

· má informace, zda zájemce patří do cílové skupiny

· zájemci byly představeny služby poradny

· je domluven termín schůzky  

· zájemce má informace o dalším postupu – kdy a jak se dozví, zda mu budou poskytovány služby

· zájemce má informace o zacházení s osobními údaji ve VIDA centru

· zájemce obdržel informační materiály o službách VIDA centra.

Osoba (pracovník), která vedla první schůzku s příchozím se automaticky stává klíčovým pracovníkem klienta.
Posouzení cílové skupiny

Vymezení

Jestliže, není jasné, zda se jedná o cílovou skupinu např. z důvodu nejasnosti původu problému - tým může přijmout do služby zájemce, který do cílové skupiny patří okrajově, pokud se shodne na potřebnosti služby.
Regionální příslušnost

Pokud je do služby přijímán zájemce mimo prioritní spádovou oblast, je třeba zvážit dostupnost služeb. 

Pokud není možné, aby za klientem dojížděl terénní tým do místa jeho pobytu, pracovník poradny se zájemcem spolupracuje na vyhledání jiné vhodné dostupné služby.
Posuzování potřebnosti služby poradenským týmem

O potřebnosti služby rozhodne poradce.

Mimořádně může o potřebnosti rozhodnout poradenský tým na týmové poradě. Klade při tom tyto otázky:
Lze předpokládat, že zájemce má nenaplněné potřeby v sociální oblasti?

Nenaplněné potřeby nebo přítomnost problému svědčí pro potřebnost služby. Tato potřebnost je zvlášť výrazná, jestliže se potíže vyskytují ve více životních oblastech – např. bydlení, vzdělávání, finance.
Má potenciální klient zájem o službu? 

Zájem o službu svědčí o motivaci a je příslibem efektivní spolupráce. Tým však může začít pracovat i s člověkem, který o služby nejeví zájem – do služby ho doporučuje pracovník sociálního odboru apod.
Doporučuje potenciálního klienta do služby někdo jiný? Kdo?

Potřebnost může také potvrdit někdo z blízkého okolí potenciálního klienta, např. psychiatrická léčebna nebo jiná zařízení, se kterými VIDA centrum spolupracuje.
Má potenciální klient zakázku?

Jestliže příchozí ví, co chce, je to výborné. Na druhou stranu neexistence zakázky není důvodem k odmítnutí zájemce. Práce na formulaci zakázky může být dlouhodobá.
Je tým schopen zakázku pokrýt?

Tato otázka je spíše doplňující. Může se stát, že příchozí žádá něco, co tým není schopen poskytnout – například trvalé bydlení, zastoupení u soudu, advokátní služby, sepsání návrhu, ke kterému nemá poradna vzor apod. V těchto případech je důležité zájemce přesně informovat o službách poradny a předejít tak pozdějším nedorozuměním. 
Výsledek mimořádného posouzení zda zájemce patří do cílové skupiny

Jestliže dojde v týmu ke shodě o potřebnosti služby a splňuje i ostatní kritéria pro cílovou skupinu, může být zájemce přijat do služby. Jestliže nedojde k dohodě, rozhoduje vedoucí poradny.

Ve všech případech, kdy nedojde k příjmu klienta, protože podle posouzení týmu službu nepotřebuje, je vedoucí poradny povinen informovat předsedkyni spolku.
Zájemce patří do cílové skupiny

Jestliže to umožňuje kapacita týmu, může být zájemce přijat do služby. Za službu pro klienta je zodpovědný vedoucí poradny, který je zároveň odborným poradcem. Tento pak službu vykonává nebo odkáže zájemce na návazné služby např./prioritně ... služby VIDA centra -) konzultanta s vlastní zkušeností.
Postupy pro odmítnutí zájemce

Zájemce nepatří do cílové skupiny - postup pro odmítnutí zájemce

· O případném odmítnutí zájemce o službu rozhodne tým na týmové poradě. Odmítnutí zájemce může nastat, pokud zájemce nesplňuje podmínky pro vstup do služby. Pracovník, který byl se zájemcem v kontaktu, ho o této skutečnosti informuje a vysvětlí mu jasně důvody, které vedly k jeho odmítnutí. Následně mu doporučí jiné vhodné služby (sociální, právní) v regionu.

· V případě, že si to odmítnutý zájemce přeje, vydá mu pracovník, který s ním byl v kontaktu písemné potvrzení o jeho odmítnutí, kde jsou uvedeny důvody, které k němu vedly. Toto odmítnutí zároveň eviduje vedoucí poradny.

Zájemce patří do cílové skupiny a nemůže být přijat z kapacitních důvodů

· Pokud zájemce splňuje podmínky pro poskytnutí služby, ale nemůže být přijat z kapacitních důvodů, je zařazen do pořadníku (objednán). Pokud zájemci nevyhovuje termín objednání, poradce, který s ním byl v kontaktu, ho informuje ihned, jakmile se uvolní kapacita služby.

· V případě, že si to dočasně odmítnutý zájemce přeje, vydá mu poradce, který s ním byl v kontaktu, písemné potvrzení o jeho odmítnutí z kapacitních důvodů. Toto odmítnutí zároveň eviduje vedoucí poradny.
Zájemce patří do cílové skupiny a byla s ním ukončena smlouva z důvodu

porušování povinností

· Pokud zájemce splňuje podmínky pro poskytnutí služby, ale byla s ním smlouva o poskytování služby ukončena z důvodu porušování povinností vyplývajících ze smlouvy (např. více neomluvených absencí, agresivní či jinak nevhodné chování, dostavení se na setkání pod vlivem návykových látek apod.), může mu být nové uzavření smlouvy odepřeno. Klient je odkázán na jinou podobnou službu.

· V případě, že si to odmítnutý zájemce přeje, vydá mu poradce, který s ním byl v kontaktu, písemné potvrzení o ukončení spolupráce, kde jsou uvedeny důvody, které k němu vedly. Toto odmítnutí zároveň eviduje vedoucí poradny.
Stanovení osobního cíle

· Cíl musí vycházet z přání a potřeb klienta. V první fázi postačí zaznamenat, co klient říká, čeho si prostřednictvím služby přeje dosáhnout. Tomuto osobnímu cíli se někdy říká zakázka.

· Osobní cíl se zapíše do Karty klienta v elektronické databázi Highlander2. 
Podrobné informování zájemce

· Poradce je zodpovědný za řádné informování zájemce o nabízených službách. Navazuje tak na první část schůzky, ověřuje si, čemu zájemce porozuměl, co ještě chce a potřebuje vědět o poskytování služeb, aby se mohl rozhodnout, jaké služby poradny chce využít. 

STANDARD 4.   Smlouva o poskytnutí služby 

Služba VIDA centra je klientům poskytována na základě nepsané dohody (ústní smlouva) o poskytování služby mezi pracovníkem VIDA centra a zájemcem.

Kdy uzavírat smlouvu o poskytnutí služby 

Ve chvíli, kdy:
· je zřejmé, že zájemce patří do cílové skupiny

· tým má volnou kapacitu

· zájemce spolu s poradcem stanovili osobní cíl

· zájemce má dostatek informací o službách poradny

· zájemce má představu o čase, místě a rozsahu poskytování služeb
Kompetence při uzavírání smlouvy

· Jednání o podobě smlouvy vede odborný poradce. Spolu se zájemcem se dohodli na osobním cíli, zájemce měl možnost rozhodnout se, které úkony budou zahrnuty do smlouvy, jaký bude rozsah a časový průběh čerpání služby.

· Pracovník také vysvětlil zájemci, že uzavřená smlouva má ústní formu. 
Doba, na kterou je smlouva uzavírána

· Smlouva může být uzavřena na dobu určitou nebo na dobu neurčitou – to je předmětem dohody mezi poskytovatelem a zájemcem. 
· Smlouva na dobu neurčitou má tu výhodu, že klient nebude opakovaně zatěžován úředními úkony. Smlouva na dobu určitou zase může signalizovat, že situace klienta i jeho potřeby se mohou měnit.

· Smlouva je ústní, pokud se uzavírá na dobu určitou lze ji uzavřít až na dobu 1 roku s možností prodloužení. Smlouva se prodlužuje o dobu nutnou k dosažení cíle. Službu lze využívat opakovaně, v závislosti na cíli.

Forma uzavřené smlouvy

· Smlouva je ve VIDA centrech uzavírána ústně. Lpění na písemné formě smlouvy zvyšuje práh vstupu do služby. Klienti v praxi výrazně preferují ústní kontrakt (písemná forma je pro ně nepřijatelná či nežádoucí).
Specifika při uzavírání ústní smlouvy o poskytnutí služby

· Ústní forma smlouvy o poskytnutí služby je vždy uzavírána mezi zájemcem a poskytovatelem, který je v tomto případě zastoupen odborným poradcem. 

· Po společné shodě, zjištění očekávání a definování cílů spolupráce odborný poradce se zájemcem uzavírá ústní Smlouvu o poskytnutí sociální služby. Status zájemce o službu se mění na klienta služby. Při uzavírání Smlouvy musí být zřetelné, co je předmětem Smlouvy (cíl spolupráce). Osobní cíl může být např. orientace ve své situaci (předání informací) nebo se může týkat pomoci vyřešení jeho nepříznivé situace (pomoc s vyplněním žádosti o sociální byt). Smlouva splňuje tyto náležitosti:

· Označení smluvních stran - VIDA zastoupená sociálním pracovníkem (odborný poradce) a klient

· Druh sociální služby – odborné sociální poradenství

· Rozsah poskytování služby - služba může být jednorázová nebo dle náročnosti zakázky – v takovém případě se odb. poradce spolu s klientem domluví na průběhu spolupráce, četnosti schůzkách atd. 

· Místo a čas poskytnutí – na jakém místě bude služba probíhat (v zařízení, v domácnosti kl. apod.)

· Výše úhrady – poskytnutí služby je bezplatné

· Dodržování vnitřních pravidel – klient je vždy seznámen s pravidly služby 

· Výpověď poskytnutí služby – dochází-li k závažnému porušování pravidel (viz Pravidla služby)

· Doba platnosti smlouvy – Smlouva může být uzavřena na dobu určitou nebo na dobu neurčitou. Pokud se uzavírá na dobu určitou lze ji uzavřít až na dobu 1 roku s možností prodloužení.
· O jednání se zájemcem je pracovník povinen učinit zápis do záznamového archu Příloha č. 9 – Záznamový arch o jednání se zájemcem. V zápisu popíše podmínky poskytování služby dojednané se zájemcem, pokud dojde k dohodě o poskytování služby.

· Také zde zapíše informaci o uzavření ústní dohody o poskytování služby. Uzavřením ústní dohody o poskytnutí služby se zájemce stává klientem služby.
Důvody, které mohou vést k ukončení smlouvy

· rozhodnutí klienta - klient může kdykoliv službu ukončit i bez uvedení důvodu

· dohoda mezi klientem a VIDA centrem - mezi klientem a VIDA centrem dojde k dohodě o tom, že služba poradny již nepřispívá k naplnění jeho osobních cílů

· klient závažným způsobem porušuje smlouvu o poskytnutí služby. Jedná se o případy, kdy klient dlouhodobě odmítá spolupráci s poradcem nebo nevyvíjí součinnost potřebnou ke splnění obsahu a účelu poradenství. Ve všech těchto případech dochází před ukončením služby k týmovým konzultacím případu.

· jestliže klient nevyužije službu déle než 6 měsíců, to však nevylučuje opětovné využití služby

· jestliže organizace nebude schopna službu dále zabezpečit z důvodů provozních, odborných, finančních apod. V tomto případě nabídne organizace pomoc při hledání náhradní služby.

Otázka, kdy je vhodná doba na ukončení služby, nemusí být vůbec jednoduchá.

Například: Klient považuje další podporu za nepotřebnou, ale poradna vnímá služby jako potřebné.

Poradce vysvětlí klientovi důvody, proč on respektive poradna považuje za důležité, aby klient nadále využíval nabízenou podporu.

Řešení: Jestliže chce klient ukončit službu, je mu vyhověno.
Například: Klient chce pokračovat v čerpání podpory, ale poradna se domnívá, že již není na čem pracovat.

V této situaci se doporučuje znovu provést komplexní mapování situace klienta. 

Řešení: Podle výsledku mapování, je potřeba se s klientem dohodnout na obsahu a formě další spolupráce. 

STANDARD 5.   Plánování, průběh a hodnocení poskytování služeb 

· V podmínkách poradenství je tato oblast průběžně modifikována a upravována na základě praxe z jednotlivých poradenských případů. 

· V souladu se zaměřením, cíli a obsahem poskytované služby není individuální plán průběhu poradenství zpracováván ve všech případech poskytování poradenství klientům.

· Individuální plán je zpracováván zejména při řešení složitějšího poradenského případu nebo situace klienta vyžadující delší časové období.

Pro vedení individuálních záznamů o průběhu poradenské služby slouží Záznamový arch. Příloha č. 1 Evidenční list klienta.

Pro vedení záznamů o průběhu skupinových setkání mobilního týmu slouží Příloha č. 13

Evidenční list mobilního týmu VIDA centra pro skupinová setkání - zdravotnická zařízení a Příloha č. 13a Evidenční list mobilního týmu VIDA centra pro skupinová setkání – nezdravotnická zařízení
Při poskytování služeb vychází VIDA centrum ze zakázky a potřeb klientů a jejich schopností. 

· Průběh poradenství vychází z vnitřních zdrojů a možností klienta, sleduje dosažení zakázky klienta a je plánován společně s klientem.

· Klient má možnost kdykoliv měnit svojí zakázku. 

· Konzultant zaznamená průběh služby do jednotného Evidenčního listu klienta (Příloha č. 1) Píše je objektivně a věcně tak, aby byla jasná podstata a řešení problému. Zápis provede v co nejkratší době.
· Odborný poradce provádí zápis o průběh rozhovoru s klientem, v co nejkratší době po jeho ukončení. Zápis se provádí elektronicky do databáze Highlander 2v a dle struktury viz. Příloha 31 Struktura  zápisu ze schůzek.
· Za průběh poskytování služeb odpovídá vedoucí VIDA centra.

· VIDA centrum má vypracovaný systém sdílení informací o klientovi mezi pracovníky VIDA centra. (Viz Standard č. 10 – Systém komunikace).
Práce s klientem

Uzavřením smlouvy o poskytnutí služby došlo k vymezení podmínek a okolností další spolupráce. 

Podstatou poskytování služeb poradny je naplnění osobních cílů klienta. Je přitom nutné vycházet z jeho aktuálních schopností. 
Doporučený postup spolupráce mezi klientem a poradcem:

1.
mapování potřeb, hledání přání

2.
stanovení cíle

3.
plánování jak cílů dosáhnout 

4.
realizace cílů

5.
vyhodnocení výsledků

Při práci s klientem se jedná o cyklický proces – po vyhodnocení výsledků se opakuje fáze mapování potřeb a spolupráce pokračuje.

Kromě dlouhodobé spolupráce popsané výše v pěti fázích, řeší často poradce s klientem konkrétní problémy, které se vyskytnou a které nemusí nutně souviset s jeho dlouhodobými cíli.

Rizika 

Nevyváženost v dimenzích vztah – činnosti

Poradce by měl dlouhodobě postupovat tak, aby měl s klientem pevný pracovní vztah a aby se zároveň v dostatečné míře věnoval jeho praktické podpoře. Zaměřit se dlouhodobě výhradně na budování vztahu je riskantní, stejně jako zaměřit se pouze na oblast praktické podpory.
Výlučný vztah

Poradce se může dostat do situace, kdy klient důvěřuje výhradně jemu a nikomu jinému. Chce hovořit, spolupracovat výhradně s ním (a nikým jiným např. z týmu). Takový vztah může přinášet pracovníkovi osobní uspokojení, ale setrvávat v něm není pro klienta prospěšné. Pokud došlo k navázání vztahu důvěry, je třeba důvěru dále rozšiřovat na další osoby (další členy týmu, další osoby z okolí klienta). 

Ve chvíli, kdy pracovník z různých důvodů odchází z týmu, předává klienta jinému pracovníkovi. Výlučný vztah mezi pracovníkem a klientem by mohl výrazně ztížit proces předávání.
Důsledky

Poradce by měl být schopen vnímat a reflektovat co se děje mezi ním a klientem. Klíčové je sdílet tyto procesy v rámci týmu. Pravidelná supervize je nepostradatelná.
Systém klíčových pracovníků 

· V případě, že je ve VIDA centru jen jeden odborný poradce, zastává funkci klíčového pracovníka odpovědného za spolupráci s klientem on. 

· V případě, že ve VIDA centru pracuje více odborných poradců, stanoví vedoucí VIDA centra klíčovým pracovníkem odpovědným za průběh práce s klientem jednoho z poradců. Zpravidla se jím stává pracovník, který byl s klientem v kontaktu od začátku. Poradce je klientovi přidělen podle kapacity celého týmu – resp. jeho jednotlivých pracovníků. Přidělení je považováno za praktický postup – klient v době začátku spolupráce nemusí vůbec znát ostatní poradce.

· Zároveň s přidělením poradce je klient informován o svém právu tohoto pracovníka změnit (vybrat si někoho jiného z týmu). Žádosti o změnu poradce má být vyhověno, pokud to umožňuje kapacita poradny. O případných změnách v poradcích rozhoduje vedoucí poradny po poradě celého týmu.
Zástupnost poradců

Poradce by měl být zastupitelný jiným členem týmu. K tomu je důležité pravidelně se v rámci týmu informovat o průběhu spolupráce. Jestliže se jedná o klienta, se kterým probíhá spolupráce výhradně v terénu, je výrazně doporučeno, aby poradce nebyl jediným pracovníkem týmu, který klienta zná. Pro tyto případy je doporučeno mít vždy dalšího spolupracovníka v týmu, který minimálně 1x za rok navštíví klienta spolu s poradcem. Poradce může poskytnout zpětnou vazbu a bude také sloužit jako styčný důstojník týmu s klientem v případě nemoci nebo odchodu stávajícího poradce.
Mapování potřeb a přání klienta

Poradce je povinen mapovat potřeby a přání klienta. 

Co se mapuje

· potřeby a přání

· schopnosti, dovednosti a omezení klienta
· co je pro klienta důležité

· zdroje podpory

· možnosti a omezení dané prostředím klienta

Jak se mapuje

· tematicky zaměřené rozhovory

· pozorování, společná činnost
Plánování průběhu služby

Poradce je povinen průběh služby – dosahování osobního cíle klienta přiměřeně plánovat. O tomto plánování musí být vedena dokumentace. Může se jednat o Přílohu č. 1 Evidenční list klienta a o záznamy v elektronické databázi Hihglander2.

Pozn.: Individuální plán by neměl být vypracováván za každou cenu. Ve většině případů je vhodnější se na postupu spolupráce dohodnout s klientem ústně a tuto dohodu zaznamenat v Záznamovém archu klienta.

Postup v rámci stanovení osobního cíle klienta:

· Stanovit cíl, kterého chce klient dosáhnout.
· Způsob dosažení cíle.
· Kroky vedoucí k dosažení cíle.
· Zdroje, které může klient využít při dosahování cíle (příp. i překážky v cestě ke změně).
· Místo spolupráce (kde?); načasování jednotlivých kroků (kdy?); personální asistence pomoci (s kým? kdo?).
· Každý plán musí být průběžně - nejméně však jedenkrát za půl roku - za účasti klienta hodnocen a v případě potřeby aktualizován. 

Hodnocení spolupráce

· U hodnocení plánu je důležité přesně popsat, co se podařilo, co bylo obtížné, eventuálně co bylo příčinou nesplnění plánu. Není možné automaticky obviňovat klienta – cíle možná byly nastaveny moc náročné, klient prožíval obtížné období apod. Obvinění klienta z neplnění plánu je navíc kontraproduktivní – riskujeme ztrátu jeho motivace.

· Hodnocení plánu má probíhat pokud možno společně s klientem. Pracovník by měl být pozorný i k formulacím, které klient používá.

· Hodnotí-li plán poradce bez klienta, je to třeba chápat jako nouzové řešení.
Používá se formulář Příloha č. 1 Evidenční list klienta nebo elektronická databáze Hihglander2.

STANDARD 6.   Ochrana osobních údajů a archivace 

VIDA centra jednají v souladu s nařízením Evropského parlamentu a Rady (EU) č. 2016/679 o ochraně fyzických osob v souvislosti se zpracováním osobních údajů a o volném pohybu těchto údajů. Poskytnuté osobní údaje klientů (titul, jméno, příjmení, datum narození a adresa trvalého pobytu) VIDA centrum ukládá, zpracovává a nakládá s nimi pouze na základě písemného souhlasu dotčené osoby a používá je pouze pro potřeby související s realizací projektů VIDA center. 

Pravidla pro nakládání s osobními údaji a jejich archivaci jsou stanovena v Příloze č. 25 Ochrana osobních údajů.
Poskytnutí osobních údajů zájemcem/klientem musí vždy provázet podpis dokumentu
Příloha č. 20 Souhlas ke zpracování osobních údajů. Pokud tento souhlas není zájemcem/klientem poskytnut, vystupuje tato osoba ve všech dokumentech jako anonymní.

Pravidla pro uchovávání záznamů o klientech

Po dobu průběhu služby: 

· Evidenční listy o zájemcích a klientech, smlouvy včetně příloh a osobní údaje jsou uchovávány v písemné podobě v uzamykatelném prostoru ve VIDA centru.

· Údaje v elektronické podobě k dispozici na serveru, který je chráněn podle pravidel GDPR. 

Pravidla pro archivaci a skartaci

Každý klient služby, je informován, že v případě ukončení služby je písemná dokumentace o něm uložena na 10 let (pro případ kontroly NKÚ, KÚ, MPSV) – pod zámkem, ve složce vyřazené v archívu v centrále VIDA z. s. Poté dojde k její skartaci.

Skartaci dokumentace vedené v databázi služeb Highlander2 provádí Administrátor na základě požadavku odborného poradce VIDA centra po schválení předsedkyní VIDA z. s. po 10 letech od ukončení služby. 

Statistické údaje - počty služeb, počty kontaktů jsou k dispozici na serveru, který je chráněn podle pravidel GDPR po dobu 10 let. 

V případě ukončení činnosti VIDA z. s. se všechna dokumentace předá nové organizaci, která převezme činnost VIDA z. s. Pokud zde nebude jiný poskytovatel služeb pro duševně nemocné, bude veškerá dokumentace předána klientům služeb osobně, nebo se skartuje.

STANDARD 7.   Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování služeb

Stížnost může podat kdokoli

Způsob podání stížnosti:

· Ústně (vyplní se Záznamový arch o stížnosti)

· Telefonicky (vyplní se Záznamový arch o stížnosti)

· Emailem (email se vytiskne a přiloží k vyplněnému Záznamovému archu o stížnosti)

· Písemně – poštou nebo vhozením do schránky (přiloží se k vyplněnému Záznamovému archu o stížnosti)

· Stěžovatel si může zvolit pro vyřízení stížnosti svého zástupce.  

· Klienti si mohou stěžovat na kvalitu služby nebo na způsob jejího poskytnutí, aniž by tím byli ohroženi. VIDA centrum má stanovena pravidla, se kterými jsou seznámeni všichni pracovníci VIDA centra viz. Příloha č. 26 Pravidla pro vyřizování stížností.

· Klienti mají možnost se s těmito pravidly v písemné podobě seznámit a informovat se tak o způsobu vyřizování stížností. 

Způsob vyřizování stížnosti:

· Stížnosti jsou vyřizovány písemně (včetně ústních stížností) pomocí Příloha č. 15 Formulář pro podání stížnosti, a to vedoucím VIDA centra, který je zapíše do formuláře Příloha č. 27 Záznamový arch o stížnosti.  
· Stížnosti jsou evidovány ve složce Kniha přání a stížností v kanceláři VIDA centra. Za jejich příjem, evidenci a vyřízení je odpovědný vedoucí VIDA centra.

· Stížnosti přijímá vedoucí VIDA centra.
· Stížnost se řeší na místě, pokud to charakter stížnosti dovoluje. 
· Pokud charakter ústní stížnosti nedovoluje okamžité řešení, je ústní i písemná stížnost řešena ve lhůtě max. 30 dnů a s výsledkem je stěžovatel, pokud je známý, seznámen písemnou formou emailem či poštou. Odpověď na anonymní stížnost je k dispozici na vyžádání v kanceláři VIDA centra, kde byla podána po dobu 7 dnů po uplynutí 30 denní lhůty. V případě anonymní stížnosti, která nebyla podána v konkrétním VIDA centru, bude k dispozici v kanceláři organizace (Dukelských hrdinů 969/6, 170 00 Praha 7) či (Nám. T. G. Masaryka 165/17, 470 01 Česká Lípa) na vyžádání po dobu 7 dnů po uplynutí 30 denní lhůty.
· Stížnost na vedoucího VIDA centra vyřizuje předsedkyně spolku VIDA z.s.

· Stížnost na VIDA z. s. vyřizuje Předsednictvo VIDA z.s.

· Odpověď na stížnost se zasílá doporučeně.

· Stěžovatel má právo se odvolat do 15-ti dnů ode dne doručení vyřízení stížnosti. Odvolání se podává do VIDA z. s. k rukám předsedkyně spolku.

· Vzhledem k terénnímu charakteru služeb VIDA centra slouží pro VIDA centra jako schránka na stížnosti, nápady a připomínky k poskytovaným službám zejména poštovní schránka nebo schránka k tomu označená. Náměty mohou být i anonymní. Schránka se pravidelně vybírá. Jestliže se jedná o námět, který by mohl být považován za stížnost, postupuje se podle Přílohy č. 26 Pravidla pro vyřizování stížností. 

STANDARD 8.   Návaznost na další zdroje

· VIDA centrum podporuje klienty, aby při řešení svého problému využívali služeb dostupných v jeho okolí, a to jak ve státní, tak v nestátní sféře.

· Poradna nenahrazuje instituce, které poskytují běžné služby veřejnosti. Poradna mapuje možnosti návaznosti na další zdroje v komunitě a podporuje klienty v jejich využívání. Úkolem poradny je zastávat koordinační roli – mít přehled o komunitních zdrojích.
Podpora klientů při využívání komunitních zdrojů má především tyto formy: 

· informování
· zprostředkování kontaktu 

· doprovod
VIDA centra ve svých regionech spolupracují:

· Především s těmito subjekty - městské úřady, psychiatrické nemocnice, ambulantní psychiatři a ambulantní psychologové, praktičtí lékaři, občanské poradny v  regionu a ČR, správa sociálního zabezpečení, úřad práce, zaměstnavatelé v regionu a dalšími institucemi státní a veřejné správy, poskytovateli sociálních služeb, ubytovnami či ubytovacími zařízeními mimo sociální sféru, školami, s odbornými pracovišti a institucemi v regionu, v jejichž působnosti je řešení sociálních událostí vznikajících při poskytování a v souvislosti se sociálními službami. 

· Spolupráce probíhá na mnoha rovinách, osobně, telefonicky, e-mailem, při zjišťování dotazů anonymních klientů (pokud nedá písemný souhlas), hledání pracovního uplatnění, osvětová činnost atd.

· Pracovníci VIDA center se orientují a znají možnosti služeb ze strany jiných poskytovatelů ve svém regionu, na které klienty podle potřeby odkazují.

· Pracovníci VIDA centra pomáhají klientům, aby při řešení svého problému využívali služeb dostupných v místě jejich bydliště a blízkého okolí. Vytváří tak příležitosti, aby se klienti služeb mohli zapojovat do ekonomického, sociálního a kulturního života v regionu a podporuje klienty v kontaktech a vztazích v rodině, v místě jeho bydliště, studia, zaměstnání a v dalších vztazích v jeho prostředí.

· Pracovník VIDA centra v případě potřeby nebo požadavku klienta kontaktuje tato pracoviště, je-li to v zájmu osobního cíle klienta a řešení jeho problému. Stejně tak poradenští pracovníci spolupracují s dalšími právnickými i fyzickými osobami, které klient označí jako potřebné pro řešení své obtížné sociální situace.

· VIDA centra se zapojují do střednědobých plánů rozvoje sociálních služeb ve svých regionech, v jejichž rámci jsou navázány nezbytné kontakty s dalšími poskytovateli sociálních služeb.

· VIDA centrum má k dispozici adresáře pomáhajících institucí na republikové i regionální úrovni, a to služeb jak ve státní, tak i nestátní sféře. 

· Ve všech VIDA centrech je k dispozici Adresář služeb pro lidi s duševním onemocněním v ČR v tištěné nebo elektronické podobě.

· Ve VIDA centrech v oblastech, kde regiony vydávají, je k dispozici tištěný Adresář regionálních zejména sociálních služeb. 

PERSONÁLNÍ STANDARDY

STANDARD 9.   Personální a organizační zajištění služby VIDA centra
STRUKTURA A POČET PRACOVNÍCH MÍST 

· Tým VIDA centra je sestaven ze sociálního pracovníka a pracovníků s vlastní zkušeností s duševním onemocněním.

· Počty pracovníků mohou variovat, řídí se poptávkou po službě, výší úvazku a finančními možnostmi organizace, u konzultantů pak také jejich nabídkou ke spolupráci, schopnostmi, dovednostmi a mírou jejich možné zátěže.

Stav pracovníků ve VIDA centrech k 31. 12. 2022
Sociální pracovník (odborný poradce) – zároveň je také vedoucím VIDA centra. 

Počet: 1 

Pracovníci s vlastní zkušeností s duševním onemocněním (konzultanti). 

Počet: 1-4
PRACOVNÍ PROFILY ZAMĚSTNANCŮ

Profil vedoucího VIDA centra/odborného poradce:

obsah práce:  

· řeší s klientem celou jeho životní situaci, oblast bydlení, zdravotní péče, financí, trávení volného času, oblast zaměstnávání (jak chráněné, tak přechodné a podporované či na volném trhu práce), mezilidské vztahy, oblast soc. dávek, lidská práva atd.

· poskytuje odborné dluhové poradenství týkající se osobního či rodinného rozpočtu, sestavování splátkového kalendáře v případě dluhů atd.

· poskytuje poradenství k insolvenčnímu zákonu, právům a povinnostem při výkonu exekuce atd.

· zajišťuje přenos know-how v práci s cílovou skupinou ostatním VIDA centrům

· sestavuje oddělenou statistiku dotazů, vytváří kazuistiky pro prezentaci a výstupy

· poskytuje zpětnou vazbu při aplikaci metodiky dluh. poradenství

· zabezpečuje asistenci nebo doprovázení na fin. úřady, ÚP a kontakt na další organizací poskytující psychosociální služby

· koordinuje a zabezpečuje řádný chod VIDA centra:

· reprezentace VIDA centra, PR (lobbying v oblasti rozvoje hnutí klientů psychiatrických služeb)

· organizační zajištění akcí VIDA centra

· administrativní práce spojené s výkonem činnosti

· zaškolování nových pracovníků VIDA center

· definování a sledování kvality poskytovaných služeb (tvorba, zavedení a sledování naplňování standardů kvality služby)

· vzdělávání pracovníků VIDA center (sledování vzdělávacích potřeb pracovníků, koncipování a realizace skupinového a individuálního vzdělávání ve spolupráci s VIDA z.s.

· zprostředkování supervize jednotlivých VIDA center ve spolupráci s VIDA z.s

· koordinace odborné spolupráce s partnerskými organizacemi

· zodpovídá: VIDA z.s.

· spolupráce s ostatními: VIDA z.s.

předpoklady:

· vzděláním sociální pracovník znalosti a praxe z oblasti sociálních služeb a chodu neziskové organizace

· znalosti a praxe z oblasti práce s klientem (specifika duševního zdraví/nemoci)

· práce s počítačem (Word, Excel, internet)

· organizační schopnosti

· komunikační dovednosti

· zodpovědnost

· flexibilita, kreativita 

Profil konzultanta VIDA centra:

Konzultant VIDA centra využívá při práci vlastní zkušenosti, tj. využívá potenciálu svých důvěrných znalostí nemoci, léčby a životních situací duševně nemocného člověka tak, aby podával klientům péče potřebné zasvěcené informace o léčbě, o řešení rozličných zátěžových situací, které s sebou nemoc nese, z pohledu toho, kdo sám tím vším prošel a ví tedy přesněji než profesionál, co se může stát, jaká řešení a postoje jsou nejschůdnější a současně životu a rehabilitaci nejpřínosnější (dobré zkušenosti).    

Zároveň je tak dána konzultantům (pracovníkům VIDA centra) strukturovaná činnost, v níž aktivně pomáhají a zároveň se, skrze poskytování podpory, rehabilitují.  

obsah práce: 

· Konzultant využívá ve své práci vlastní zkušenost s duševním onemocněním a praxe v oblasti poradenství. Zná prostředí psychiatrických zařízení, zná potřeby CS a umí ji velmi dobře motivovat k léčbě a sociálnímu začleňování.

· Konzultant zajišťuje zejména tyto činnosti:

· oslovení CS

· vyhledává a kontaktuje CS

· Konzultant poskytuje základní poradenství a poradenství na základě vlastní zkušenosti a to zejména na mobilním týmu spolu s odborným poradcem

· poskytuje informace o léčbě a životě, řešení rozličných zátěžových situací, které s sebou nemoc nese (z pohledu toho, kdo sám tím vším prošel a ví tedy lépe než "profesionál", co se může stát a jaká řešení a postoje jsou nejschůdnější a současně životu a rehabilitaci nejpřínosnější).

· Po zaškolení v dluhové problematice poskytuje základní dluhové poradenství.

· Účastní se sběru dat, setkání v psychiatrických zařízeních.

Pokud se stane, že konzultant poskytne poradenství klientovi nejen na mobilním týmu, je dáno jasné pravidlo – maximálně 3 samostatné konzultace nad jasnou zakázkou. Na třetí konzultaci již bude také přítomen odborný poradce. Tedy třetí konzultace se účastní: konzultant, odborný poradce a klient.

Klienty VIDA centra má na starosti vedoucí VIDA centra – odborný poradce a musí o nich mít přehled – to znamená, o koho se jedná, co je jeho zakázka a jak se s ním pracuje. 

Konzultanti plní po domluvě s vedoucí úkoly, na kterých se spolu domluví.

Účast na placených akcích pro konzultanty – aby se mohl konzultant účastnit placených akcí např. semináře, konference apod. musí mít ve VIDA z.s. podepsanou DPP minimálně ½ roku a musí být aktivní (ne mít jen podepsanou DPP) .


Stále platí pravidlo: když se konzultant na poslední chvíli odhlásí a nebude mít potvrzení od lékaře nebo velmi závažný důvod, proč nejede, zaplatí náklady s akcí spojené.

Pokud odchází konzultant nebo vedoucí z VIDA centra, jeho klienti zůstávají ve VIDA centru, přebírá si je nový pracovník.

Role konzultantů ve VIDA centru:

· práce s příběhem (ale někdy je nutné pracovníka proškolit) 

· doprovody a jiná účast na zakázce klienta, depistáž, čtení…

· poradenství základní a sdílení vlastní zkušenosti

spolupráce: VIDA z.s.

předpoklady: 

· znalosti v oblasti duševního zdraví a nemoci

· vlastní zkušenost s duševní nemocí definovanou MKN

· dovednosti a předpoklady pro poradenství

· základy práce s počítačem (Word, Excel, internet)

· organizační schopnosti

· komunikační dovednosti

· zodpovědnost

· flexibilita, kreativita

VÝBĚR, PŘIJÍMÁNÍ A ZAŠKOLOVÁNÍ PRACOVNÍKŮ

Vedoucí/odborný poradce

· Hledání nového vedoucího: inzerát (krom základních informací o VIDA centru nutno uvést: kontaktní osobu, termín uzávěrky přihlášek, termín výběrového řízení, datum nástupu, žádost o zaslání životopisu a motivačního dopisu, požadujeme/nabízíme, stručnou náplň práce)

· Postup výběru a přijímání nového vedoucího (výběrové řízení):

· Výběrové řízení realizuje předsedkyně spolku.
· Výběrové řízení je dvoukolové. V prvním kole jsou zhodnoceny přijaté životopisy a motivační dopisy. Do druhého kola jsou vybráni uchazeči, kteří splňují kvalifikaci danou zákonem o sociálních službách a kritéria daná inzerátem.

· S vybranými uchazeči je veden osobní pohovor, v němž se zjišťují jak schopnosti zájemce, tak jeho motivace.

· Oznámení o výsledku přijímacího řízení je sděleno všem zájemcům do 14 dnů. 

· Zaškolování nového vedoucího:

· Informační schůzky se účastní nový vedoucí, předsedkyně VIDA z. s. a pokud možno bývalý vedoucí. Zodpovědnost za zácvik nového vedoucího má předsedkyně VIDA z.s.  
Na této schůzce je sepsána Pracovní smlouva s dodatkem - Přílohy č. 4 a č. 4a 

· Dále je podepsáno Prohlášení o mlčenlivosti Příloha č. 19 a Dohoda o hmotné zodpovědnosti Příloha č. 11 a vyplněn Osobní dotazník pracovníka Příloha č. 2. 
Obdrží dokument - Příloha č. 8 Pracovní náplň vedoucího VIDA centra.

· Předsedkyně spolku nebo bývalý vedoucí představí nového vedoucího týmu pracovníků VIDA centra na poradě. 

· Zaškolování (předsedkyní nebo bývalým vedoucím) a přebírání VIDA centra trvá cca jeden měsíc, v této době je předáno následující: 

1. Grafický manuál

2. Formuláře

3. Zápisy z porad, setkání

4. Plán činnosti 

5. Závěrečné zprávy, vyúčtování

6. Knihovna

7. Základní dokumenty (Operační manuál, Etický kodex, náplně práce) 

8. Složka pracovníků

9. Výbava, zázemí (dle inventárního seznamu)

Vedoucí VIDA centra se i po uplynutí měsíční lhůty může v případě potřeby obracet na předsedkyni VIDA z.s. a projektové manažery.

Konzultant

· Hledání nových konzultantů: osobní kontakty, inzerát, kontakt přes odborníky

· Postup přijímání, výběru a zaškolování nových konzultantů:

· Informační schůzka s vedoucím VIDA centra, který podá zájemci základní informace

· Zájemce se účastní porady týmu VIDA centra – seznámí se se všemi pracovníky, s chodem VIDA centra, zapíše se do rozpisu služeb. Na poradě dojde k předání informací organizačně -provozních, zájemce se seznámí s náplní práce.

Sepsání Smlouvy o dobrovolné spolupráci Příloha č. 5 a Prohlášení o mlčenlivosti Příloha č. 19 plus předání dokumentu Obdrží dokument s popisem pracovní náplně Příloha č. 7 Pracovní náplň konzultanta VIDA centra.

· Přítomnost na službách  - vedoucí centra předává dobrovolníkovi informace (seznámení s adresářem, evidenčními listy, technickým zázemím atp.); v době, kdy není v centru klient, si přehrávají modelové situace. Je nutné, aby si zájemce mohl práci konzultanta vyzkoušet. Minimálně 1x se musí účastnit výjezdu mobilního týmu či se podílet na práci s klientem.

· Zájemce se účastní 2 porad, na poslední poradě si dává spolu s týmem zpětnou vazbu, jak ho práce naplňovala, zda ho bavila a zda má i nadále zájem se stát konzultantem. Tým mu předává svojí zpětnou vazbu na jeho práci a nakonec se dojde ke konečnému výsledku – zájemce o práci se stává konzultantem nebo odchází.

· Do VIDA centra mohou být přijati i dobrovolníci, kteří se neosvědčili při přímé práci s klientem – jestliže mají o práci skutečně zájem, mohou dělat ostatní činnosti (např. administrativní činnosti, roznos materiálů aj.). 

· S novým konzultantem se uzavírá DPP Příloha č. 3 – vždy do konce kalendářního roku, je mu dána možnost podepsat „růžové prohlášení“, k tomu je potřeba donést aktuální výpis z OSSZ o přidělení ID a vyplňuje Osobní dotazník pracovníka Příloha č. 2.. 

ORGANIZAČNÍ STRUKTURA

Každé VIDA centrum má svého vedoucího/odborného poradce (profesionála) a samotné pracovníky s vlastní zkušeností s onemocněním (konzultanty).

Aktuální stav Příloha č. 12 Organizační struktura OSP VIDA centrum a Příloha č. 12a – Organizační struktura VIDA centra
STANDARD 10.   Profesní rozvoj pracovníků 

· VIDA z. s. a VIDA centra zajišťují profesní rozvoj a podporu svých pracovníků působících v oblasti odborného sociálního poradenství. Evidenci vzdělávání pracovníků vede VIDA centrum v elektronické podobě v excelové tabulce Vzdělávání pracovníků. 

· Potvrzení o absolvování vzdělávání/kopii certifikátu či potvrzení o absolvování kurzu ukládá vedoucí VIDA centra do osobní složky pracovníka.

· Obsahem vzdělávacích kurzů jsou základní i prohlubující informace z oblasti právní, psychologické, komunikační a z oblasti sociálních služeb. 

· Účast na vzdělávání a podmínky se řídí Vzdělávacím předpisem Příloha č. 24. 
HODNOCENÍ PRACOVNÍKŮ   

Hodnocení pracovníků na společném setkání
Jedná se o zpětnou vazbu, kterou si dávají pracovníci VIDA centra o své práci. Tato zpětná vazba probíhá ústně na pravidelných poradách týmu VIDA centra, a to minimálně 1x měsíčně. Výstupy jsou zapsány v zápisu z porady.

Individuální hodnocení pracovníků

Jedná se o zpětnou vazbu; pracovník dostává informaci o tom, jak jeho práci hodnotí jeho nadřízený, případně se může jednat o konfrontaci názorů na práci. 

Konzultanti VIDA centra dostávají zpětnou vazbu od vedoucího VIDA centra. Probíhá 1 x ročně.

Vedoucí VIDA center dostávají zpětnou vazbu od předsedkyně VIDA z. s. Probíhá 1 x ročně.
Průběh hodnocení:

· hodnocení se koná v předem určeném termínu

· na hodnocení se připravují oba účastníci vyplněním dotazníku (Příloha č. 10 Dotazník pro hodnocení pracovníka), tento dotazník je stejný pro nadřízeného i pracovníka
· průběh setkání: Společné vyhodnocení dotazníků, diskuse; výsledkem vyhodnocení je stanovení cílů, úkolů pro další rozvoj pracovníka 

Ze setkání nadřízený sepíše zápis, připojí k němu i oba vyplněné dotazníky; vše založí do složky pracovníka. Jednu kopii zápisu předá pracovníkovi. 

SYSTÉM KOMUNIKACE (PORADY, SETKÁNÍ)

Uvnitř VIDA center, mezi jednotlivými VIDA centry navzájem i vůči VIDA z. s. je kladen velký důraz na vzájemnou komunikaci. 
Všichni pracovníci VIDA center mají možnost se zapojit do plánování a hodnocení kvality služeb prostřednictvím systému porad a setkání:  
· Porada týmu VIDA centra – min. 1/ měsíc. Zápis z porady se provádí elektronicky na formuláři Příloha 16 Zápis ze schůzek.

· Celorepubliková setkání VIDA center a předsedkyně VIDA z. s. – 2krát za rok (výměna zkušeností, informace, exkurze, semináře, provozní a organizační záležitosti, činnost a obsah služeb VIDA center, dlouhodobé plány, vize, projekty).

OCEŇOVÁNÍ PRACOVNÍKŮ 

· akce pro zaměstnance – pro všechny pracovníky

· pochvala za dobře odvedenou práci (při individuálním hodnocení, na poradách, na setkáních)

· zvyšování kvalifikace – účast na odborných konferencích, seminářích, festivalech a jiných akcích, kam je nutné pro omezený počet vstupenek vybírat jen některé pracovníky
V případě dostupnosti finančních prostředků:

· finanční oceňování pracovníků:

· Odměny pracovníkům jsou rozděleny na základě individuálního hodnocení, které je prováděno vedoucím. Celková výše odměn všech zaměstnanců VIDA centra vychází z celkového hodnocení VIDA centra vedením VIDA z. s.: 



INTERVIZE, SUPERVIZE

· V rámci pracovních týmů jednotlivých VIDA center probíhá intervize, kterou vede vedoucí VIDA centra. Intervize probíhá jednou za měsíc. 

· V případě větších obtíží je možno situaci konzultovat s předsedkyní VIDA z. s., která situaci zhodnotí a případně rozhodne o supervizi s nezávislým odborníkem.

PROVOZNÍ STANDARDY

STANDARD 11.   Místní a časová dostupnost poskytované sociální služby 

MÍSTNÍ DOSTUPNOST SLUŽEB
Terénní služby VIDA centra jsou poskytovány na níže uvedených místech + dle potřeby v místě pobytu klienta nebo na veřejně dostupných a běžně dosažitelných místech. Mobilní tým VIDA centra dochází za potencionálními klienty pravidelně do Psychiatrických nemocnic, stacionářů, nemocnic, klinik atp. 
Místa poskytování:

· VIDA centrum Brno – Běhounská 22, 602 00 Brno
· VIDA centrum Jemnice – Husova 2, 675 31 Jemnice

· VIDA centrum Kolín – U Křižovatky 608, 280 02 Kolín

· VIDA centrum Litoměřice – Dvořákova 959/1, 412 01 Litoměřice

· VIDA centrum Pardubice – Perštýnské nám. 55, 530 02 Pardubice (budova Evropského spolkov. domu)

· VIDA centrum Plzeň – Tylova č. 1, 301 00 Plzeň

· VIDA centrum Praha – Dukelských hrdinů 969/6, 170 00 Praha 7
· VIDA centrum Prachatice – Vodňanská 375, 383 01 Prachatice II.

· VIDA centrum Rakovník – Poštovní 239, 269 45 Rakovník

· VIDA centrum Šumperk – M.R.Štefánika 1, 787 01 Šumperk

Kancelářské zázemí služby: nám. T. G. Masaryka 165/17, 470 01 Česká Lípa

PN – psychiatrická nemocnice, PO – psychiatrické oddělení,

PA – psychiatrická ambulance, PK – psychiatrická klinika

Mobilní týmy vyjíždí do PN Brno – Černovice, na PO Vojenské nemocnice Brno, do PN Jemnice, do PN Bílá Voda, PN Šternberk a PN Opava, do PN Písek, PN Kosmonosy, na PO FN Lochotín Plzeň, na PO nemocnice Klatovy a do PN Dobřany, do PN Praha - Bohnice a do ÚVN Střešovice Praha, do PA Rakovník a PA Nové Strašecí, do PN Petrohrad a do terénu za klienty.

ČASOVÁ DOSTUPNOST SLUŽEB

· Klienti mohou využívat služby na mobilním telefonu dostupném na webových stránkách organizace a informačních letácích.

· Jsou-li dotazy klientů řešeny e-mailovým, písemným nebo telefonickým způsobem, nesmí doba pro odpověď přesáhnout 10 pracovních dní. Na zmeškané hovory voláme zpět.
STANDARD 12.   Informovanost o službě

· VIDA centrum má zpracován soubor informací o poskytovaných službách, jejích posláních a principech, které usnadní klientům centra orientaci v nabízených službách. Příloha č. 28 Informační leták a Příloha č. 29 Základní informace o službách VIDA centra.
· VIDA centra používají stejné logo a název. 
· VIDA centrum má zpracovány letáky, které informují o nabízených službách a ty jsou běžně přístupné široké veřejnosti. Letáky jsou pracovníky VIDA centra roznášeny do lékáren, praktickým lékařům, ambulantním psychiatrům, do psychiatrických zařízení, poskytovatelům sociálních služeb, na úřady apod.
· Výroční zprávy VIDA z. s. 
Veřejně dostupné informace o VIDA centrech:

· Inzeráty, články v místním tisku, časopisech nebo v brožurách

· Informace v TV a rozhlase

· Informace na webových stránkách organizace www.vidacr.cz či odkaz na stránce spolupracující organizace

· Zveřejnění v adresáři místních poskytovatelů sociálních služeb a v dalších relevatních adresářích

· Spolupráce na různých informačních akcích, veletrzích apod.
· VIDA centra jsou samostatně uvedena na www stránkách www.vidacr.cz a zajišťují aktualizaci informací o svých službách. Informace o VIDA centru obsahují jméno kontaktní osoby, adresu, email a telefonické spojení.

STANDARD 13.   Prostředí a podmínky poskytování služby

Terénní poradenské služby (probíhající v psychiatrických nemocnicích, stacionářích, nemocnicích, klinikách, místech pobytu klienta nebo na veřejných místech) jsou v maximální možné míře vedeny v soukromí, je nutno brát ohled na další okolnosti (zejména v případě konzultací v PN).
Pracovníci při konzultacích v maximální možné míře vytvářejí důstojné prostředí, aby se v něm klienti po dobu poskytování služby cítili co nejlépe. Konzultace vedou standardně bez přítomnosti jiných osob, pokud k jejich přítomnosti nedal klient souhlas.

VIDA centrum má k dispozici vlastní e-mailovou adresu a telefonní číslo, které nesdílí s žádnou třetí stranou. 

STANDARD 14.   Nouzové a havarijní situace

K prevenci nouzové a havarijní situace má každé VIDA centrum: uzamykatelnou skříňku, telefonní seznam s vybranými telefonními čísly, lékárničku.

uzamykatelnÁ skříňKA 

· Osobní složky pracovníků

· Pokladna

· Razítko VIDA centra

· Rezervní klíče

telefonní seznam
· Pracovníci VIDA centra 

· Pracovníci VIDA z. s. (provozující organizace)

· Ostatní VIDA centra

· Policie (celostátní i místní)

· Požární ochrana (celostátní i místní)

· Záchranná služba (celostátní i místní)

LÉKÁRNIČKA

V každém VIDA centru je k dispozici lékárnička se základním vybavením. Stav lékárničky se kontroluje jednou za rok (zda je tam všechno, případně zda léky nejsou prošlé). 

NOUZOVÉ A HAVARIJNÍ SITUACE – TÝM 

Pracovník VIDA centra se nedostaví na službu

Pracovník, který se na službu dostaví, zavolá vedoucímu VIDA centra a zjistí příčinu nepřítomnosti. Dle charakteru situace se dohodnou, který z nich kontaktuje klienta s omluvou a nabídkou náhradního termínu poskytnutí služby. Pokud vedoucí VIDA centra nebere telefon, pracovník sám osobně nebo telefonem kontaktuje klienta se sdělením, že služba nemůže být poskytnuta a že mu bude nabídnut náhradní termín v co nejkratším možném čase.

Konzultant je ve špatném zdravotním stavu

Jestliže se na službu dostaví konzultant ve zhoršeném zdravotním stavu, pak druhý pracovník (vedoucí centra/odborný poradce) dle svého uvážení poskytne službu sám. Tato skutečnost je zapsána do Karty klienta.

Konzultantovi je proplacena polovina pracovní doby.   

Nedostatek pracovníků ve VIDA centru

VIDA centrum funguje v nouzovém režimu, tj. v minimálním počtu 0 vedoucí centra/odborný poradce a 0-1 konzultant maximálně po dobu šesti měsíců. V tomto nouzovém režimu jsou služby upraveny tak, aby bylo možné chod VIDA centra zvládat. V této době jsou intenzivně hledáni noví pracovníci.

Jestliže se po dobu šesti měsíců nepodaří nikoho najít, pak je VIDA centrum dočasně uzavřeno, všichni pracovníci se v tuto dobu zaměří na hledání nových pracovníků. Po tuto dobu je možné, aby pracovníci VIDA centra nadále byli k dispozici na mobilním telefonu nebo emailu. 

Pracovní úraz pracovníka

Náhrady se řídí platnými pracovně-právními předpisy.   
NOUZOVÉ A HAVARIJNÍ SITUACE – MATERIÁL/PROSTORY
Ztráta prostor

Za hledání nových prostor je zodpovědný vedoucí VIDA centra; na původní prostory je třeba dát informace o tom, že VIDA centrum je zavřeno a kde jinde poskytuje služby (PN, mobilní telefon atd.). Tato informace musí být uvedena i na webových stránkách www.vidacr.cz v sekci příslušného VIDA centra.

Ztráta/poškození materiálu  

Pracovníci vždy informují vedoucího VIDA centra. Jestliže ztrátu zavinil pracovník, pak je nutné, aby ztrátu nahradil. V případě, že je poškozený zámek, nebo když je ztráta zaviněna jinou osobou a přesáhne částku 1 000 Kč, je nutné informovat Policii ČR. 

Ztráta financí/zdrojů  

Řeší vedoucí VIDA centra ve spolupráci s předsedkyní VIDA z. s. Výdaje se dočasně sníží na minimum. Platby jsou dočasně odloženy.

Znemožnění vstupu do prostor   

znemožnění vstupu do VIDA centra

· Problém není způsoben pracovníkem VIDA centra

· Pracovník nechá na dveřích informaci o tom, že VIDA centrum je zavřeno a odejde.

· Jestliže se situace opakuje (např. z důvodu nejasně stanovených podmínek s provozující organizací), je nutné sepsat písemnou dohodu o využívání prostor. Jestliže domluva není možná, musí být hledány vyhovující prostory.

· Problém je způsoben pracovníkem VIDA centra (ztráta, zapomenutí klíčů)

· Pracovník nechá na dveřích informaci o tom, že VIDA centrum je zavřeno a odejde.

· Jestliže je poškozen zámek, je nutno informovat správce objektu a Policii ČR.

· Jestliže se situace opakuje dvakrát, je nutné to řešit na poradě týmu. Viník dobu, kterou měl strávit službou ve VIDA centru, nahradí jinou činností (např. roznos letáků, administrativní činnost aj.). 

· Jestliže je klíč ztracen, ten, kdo ho ztratil, ho na vlastní náklady nahradí.  

znemožnění vstupu do jiných prostor (Psychiatrická nemocnice, stacionář atp.)

· Pracovníci si vyžádají potvrzení o tom, že přístupu bylo zamezeno (včetně podpisu).

· Pracovníci informují vedoucího VIDA centra, který situaci řeší dle konkrétních okolností. 

NOUZOVÉ A HAVARIJNÍ SITUACE - KLIENTI

Během poskytování služeb se mohou vyskytnout různé mimořádné situace, na něž by měl být pracovník připraven. Každý pracovník je povinen každou událost, kterou lze chápat jako mimořádnou, nahlásit vedoucímu centra, který je odpovědný za evidenci mimořádných událostí. Evidence mimořádné události, znamená zaznamenat, o jakou událost se jednalo, jakým způsobem, a kým byla tato událost řešena, eventuelně jaká byla přijata opatření pro prevenci podobné události.
Možné mimořádné situace, přímo související se službami:

· agresivita klienta (verbální, neverbální)

· akutní zhoršení zdravotního stavu klienta (psychického, fyzického)

· požívání alkoholu a jiných psychotropních látek, přechovávání zbraní či nebezpečných předmětů

· krádež 

· úmrtí klienta

· náhlý odchod pracovníka

· havárie, živelná pohroma 

· úraz klienta

· úraz poradce/konzultanta

· omezení poskytování služeb nebo ukončení provozu

Agresivita klienta
popis situace: klient fyzicky ohrožuje sebe nebo své okolí nebo se k takové situaci schyluje

doporučení pracovníkům

· jestliže se pracovník cítí ohrožen – volat policii ČR, eventuálně záchrannou službu

· přivolat na pomoc další pracovníky/osoby 

· pokud je to možné, nezůstávat s potenciálně nebezpečným klientem sám v místnosti, pokud k tomu dojde, hlídat si ústupovou cestu ke dveřím

· nabídnout potenciálně nebezpečnému klientovi, aby se posadil (pokud to odmítne, netrvat na tom, pracovník vede rozhovor ve stoje)

· udržovat od klienta bezpečnou vzdálenost (delší než natažená paže), neotáčet se zády

· hovořit s klientem klidným, hlubším a tišším hlasem 

· vyvarovat se prudkých gest a pohybů

· jestliže je nevyhnutelné klienta zklidnit, je dobré mít početní převahu – fyzická přesila někdy stačí k tomu, aby se klient nechoval agresivně

· pokud jsou přítomni další klienti a umožňuje to situace, je potřeba se jim věnovat – odvést je stranou, mluvit s nimi, udržovat kontakt

· následně průběh události probrat s klientem, informovat ho o pravidlech organizace

Akutní zhoršení zdravotního stavu

Popis situace: Psychický nebo fyzický stav klienta služby se výrazně zhorší. Může se objevit náhlá změna chování, objevují se změny v komunikaci (uzavřenost nebo naopak neobvyklá aktivita). Klient se poškozuje nebo hovoří o sebevraždě.

doporučení pracovníkům

· Informovat vedoucího centra o vzniklé situaci a konzultovat možná řešení.

· Pracovník může jednat proti přání klienta (např. neprodleně přivolat záchrannou službu) v situaci, kdy klient ohrožuje sebe sama nebo své okolí. I v této situaci by však měl postupovat otevřeně, tedy informovat klienta o svém postupu. Jednat o klientovi, aniž by o tom věděl, ohrožuje především vztah důvěry mezi klientem a pracovníkem. 
Požívání alkoholu a jiných psychotropních látek, přechovávání zbraní či nebezpečných předmětů

popis situace: Klient využívá terénního poradenství a pracovník z jeho chování usuzuje, že je podnapilý nebo pod vlivem drog. Také se může jednat o situaci, kdy má u sebe klient zbraň nebo jiný nebezpečný předmět.

doporučení pracovníkům

· v případě, že klient přichází se zbraní nebo jiným nebezpečným předmětem, upozorní ho pracovník na skutečnost, že porušuje pravidla poskytování služby, ukončí konzultaci a dále jedná jako při jiném porušení těchto pravidel
· jestliže má pracovník podezření, že klient je pod vlivem alkoholu nebo jiných psychotropních látek, v první řadě vyjednává s klientem. Své podezření mu sdělí a připomene mu, že jeho chování je v rozporu s pravidly poskytování služby
· zároveň pracovník informuje vedoucího centra

· jestliže se pracovník s klientem shodnou, že došlo k porušení pravidel, udělí mu ústní napomenutí a vyzve ho k domluvě na jiný termín konzultace
· v případě, že klient trvá na tom, že podezření není oprávněné, konzultuje pracovník situaci s  vedoucím centra (obvykle pak opustí prostor, kde se nachází klient a případně dohodne jiný termín schůzky, klienta seznámí s důvody přerušení služby)
Krádeže

popis situace: Ztratí se něco z osobních věcí klientů nebo pracovníků

doporučení pracovníkům

· pracovník informuje vedoucího centra

· pracovník ověří, zda se skutečně jedná o krádež (hledaný předmět mohl někam zapadnout, být v jiné kapse atd.).

· v případě, že se jedná o ztrátu předmětu nebo hotovosti v ceně vyšší než 1 000,- pracovník informuje vedoucího centra

· pokud se hledaný předmět nebo hotovost bezprostředně neobjeví, zavolá pracovník policii

· situace se řeší při nejbližší provozní poradě týmu
Úmrtí klienta
popis situace: klient služby zemřel

doporučení pracovníkům

· pokud k úmrtí dojde při terénní práci

· volat 155 záchrannou službu, informovat Policii ČR

· informovat vedoucího centra

· informace médiím poskytuje předsedkyně spolku
· osobní dokumentaci přesunout do archivu

· citlivě probrat událost na poradě

· probrat událost na nejbližší intervizi

· pokud k úmrtí dojde jinde a jindy a pracovník se o této skutečnosti pouze dozvídá

· informovat vedoucího centra

· informace médiím poskytuje předsedkyně spolku
· osobní dokumentaci přesunout do archivu

· pokud se jedná o sebevraždu klienta

· je potřeba kromě výše uvedeného věnovat zvláštní pozornost psychickému stavu týmu (pocity viny, obavy ze selhání služby) – zvláště těm jeho členům, kteří s klientem byli nejvíce v kontaktu

· rozhodně se doporučuje věnovat tématu týmovou intervizi a pracovníkům čerpat v případě potřeby individuální supervizi

· vedoucí centra informuje o této události předsedkyni
Náhlý odchod odborného poradce

popis situace: pracovník z různých důvodů náhle opouští tým 

doporučení pracovníkům

· informovat ostatní pracovníky centra

· informovat o tom klienty služby, s nimiž pracoval a poskytnout jim podporu
Úraz klienta

popis situace: v průběhu poskytování služby dojde k úrazu klienta

doporučení pracovníkům

· zachovat klid a vyhodnotit závažnost vzniklé situace

· poskytnout první pomoc, přivolat další osoby, pokud jsou v dosahu

· je-li to potřebné přivolat pomoc: Záchranná služba 155 

· informovat neprodleně vedoucího centra
Omezení poskytování služeb nebo ukončení provozu

popis situace: dojde k omezení poskytování služeb na období delší než 3 měsíce nebo k ukončení provozu (služeb)

doporučení pracovníkům

· zachovat klid

· situaci konzultovat v rámci celého týmu a dohodnout se na společném postupu vůči klientům i spolupracujícím institucím

· informovat klienty věcně o vzniklé situaci a o tom, co to pro ně konkrétně znamená, tyto informace podat s dostatečným předstihem

· v případě, že je to možné, předat klienty do péče někomu jinému

· informovat další instituce a partnery, Krajský úřad (registr poskytovatelů sociálních služeb)

Úraz pracovníka

popis situace: v průběhu poskytování služby dojde k úrazu pracovníka

doporučení pracovníkům

· poskytnout si první pomoc, přivolat další osoby, pokud jsou v dosahu

· je-li to potřebné přivolat pomoc: Záchranná služba 155 

· další z pracovníků se věnuje klientovi, je s ním v kontaktu, komunikuje

· informovat neprodleně o úrazu vedoucího centra
NOUZOVÉ A HAVARIJNÍ SITUACE - KORONAVIRUS
Preventivní opatření proti šíření nákazy KORONAVIRU ve službě VIDA centrum

Po dobu vládou vyhlášené karantény provoz probíhá omezeně. Klientům je k dispozici zejména telefonická a elektronická služba dle jednotlivých VIDA center. Osobní konzultace probíhá jen v nezbytných případech a po vzájemné dohodě s konkrétním VIDA centrem.
Po ukončení vládou vyhlášené karantény platí tato pravidla:

· do práce a na konzultace nepřichází ten, kdo je aktuálně nachlazený, má potíže s imunitou nebo autoimunitním onemocněním, má v epidemiologické anamnéze – buď kontakt s člověkem, který je nemocný koronavirem, nebo má podezření a je v karanténě, má teplotu 38 ºC a více
· po příchodu do zařízení si jde pracovník/klient ihned umýt ruce teplou vodou a mýdlem (k dispozici jsou papírové utěrky, v kancelářích je k dispozici antibakteriální prostředek)

· omezit fyzický kontakt (podání rukou, objetí)

· v terénu používáme roušky, respirátory, ústenky, šátky (pokud je nařízeno až do odvolání)

· kdo trpí respiračním onemocněním, dodržuje pravidla respirační hygieny tj. při kýchání a kašlání řádně užívat, nejlépe jednorázové kapesníky, při kašlání a kýchání si zakrývat ústa a nos paží/rukávem, nikoliv dlaní, kapesník pak ihned vyhodí

· pracovníci dbají na pravidelný pitný režim 

· vedoucí zváží realizaci skupinových setkání ve službě

Podezření nákazy zaměstnance/ klienta KORONAVIREM v organizaci VIDA z.s.

Pokud je v organizaci člověk, který má podezření na onemocnění koronavirem nebo vykazuje příznaky:

· kolegové včetně člověka s podezřením si nasadí roušku/šátek, dbají hygienických zásad

· informují telefonicky ošetřujícího lékaře či krajskou hygienickou stanici a čekají na instrukce 

· informují vedoucí služby, vedení organizace – řeší se další postup do potvrzení diagnózy

Zaměstnanec/ klient je nakažen KORONAVIREM  (má potvrzenou diagnózu)  

Nakažený člověk ihned kontaktuje vedoucí služby a vedení organizace 
· osoby, které přišly do kontaktu s nakaženým člověkem, jsou informovány o situaci a kontaktují svého ošetřujícího lékaře, řídí se jeho instrukcemi (nařízená karanténa, testování)

· vedení organizace kontaktuje krajskou hygienickou stanici, řídí se pokyny

STANDARD 15.   Zajištění kvality služeb

VIDA z. s. ve spolupráci s VIDA centry dbá na to, aby byla zajištěna nutná kvalita poskytovaných služeb a dále zvyšována. Do hodnocení kvality jsou zapojeni pracovníci i klienti.
· VIDA z. s. ve spolupráci s VIDA centry pravidelně kontroluje a hodnotí, zda je služba prováděna kvalitně a z případných nedostatků vyvozuje opatření. 
· VIDA centrum průběžně pravidelně vyhodnocuje spokojenost klientů s poskytnutou službou. 
· VIDA centrum zajišťuje, aby se vyhodnocení služby zúčastnili všichni pracovníci centra. Hodnocení práce pracovníků VIDA centra a hodnocení služby probíhá minimálně 1x rok. 
· VIDA centrum vede statistické záznamy podle metodiky společné pro VIDA z. s. – zápis do elektronické databáze Highlander2.
· VIDA centrum a VIDA z. s. využívá výsledky statistiky a analýzy pro další zkvalitňování služeb centra a pro ovlivňování sociální politiky.

· Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování služeb jsou brány jako možný podnět pro rozvoj a zlepšování služeb.

· Ve VIDA centru existuje jasné propojení mezi vyřizováním stížností a zlepšování kvality služeb. Stížnosti a připomínky jsou cenným zdrojem informací o službě VIDA centra, o tom, jak je klientem, pracovníkem vnímána a přijímána, kde jsou slabá místa, na co by VIDA centrum mělo vynaložit zvýšené úsilí. 

· Vedoucí VIDA centra se pravidelně setkává s pracovníky spolupracujících organizací (např. psychiatrické nemocnice) a interaktivně komunikují o spokojenosti s poskytovanými službami.
Zjišťování spokojenosti KLIENTů se službami 
Spokojenost klientů se způsobem poskytování služby je jedním z důležitých faktorů pro kvalitu služeb. Zjištěná ne/spokojenost může mít vliv na:

· plánování rozvoje a změn ve službách (rozšíření některých aktivit v rámci poskytované služby, změna místa poskytování služby apod.)

· personální opatření (odměny, stanovení vzdělávacích potřeb pracovníků, v krajním případě sankce)

Zjišťování spokojenosti se službami probíhá průběžně na několika úrovních:

· Individuální práce s klientem

· Pracovník je povinen zjišťovat pravidelně zpětnou vazbu od klienta. Může se například na konci schůzky zeptat: Jak byste hodnotil tuto schůzku? Byla pro vás přínosná? V čem Vám tato schůzka pomohla? Cítíte se lépe, hůře?

· Pracovník se může ptát například: Vyhovuje vám tento způsob práce? Vyhovovalo vám, jak často jsme se setkávali? Potřeboval byste více nebo méně podpory? 

· Pracovník může také položit osobnější otázku typu: Jste spokojen s tím, že jsem váš poradce? Myslíte, že by se vám lépe spolupracovalo s někým jiným z našeho týmu?

· Zpětnou vazbu klienta zaznamenává pracovník do Karty klienta v databázi Highlander2.

· Stížnosti

· Klienti jsou obeznámeni s možností podat ústní nebo písemnou stížnost (včetně anonymní). Pravila a postupy pro podávání stížností stanovuje kapitola Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování služeb tohoto dokumentu.

· Celkové hodnocení služby

· Celkové hodnocení služby probíhá 1x za rok. Provádí ho vedoucí poradny, ve spolupráci s předsedkyní spolku. 
Celkové hodnocení služby má písemnou podobu Příloha č. 17 Celkové hodnocení služby a Příloha č. 14 Závěrečná roční zpráva činnosti VIDA centra.
VIDA o. s.


Předsedkyně spolku hodnotí fungování VIDA centra jako celku (kvalita a šíře poskytovaných služeb). Na základě tohoto hodnocení je VIDA centru jako celku poukázána částka.





VIDA centrum


Vedoucí centra částku přidělenou VIDA z. s. rozděluje mezi jednotlivé pracovníky VIDA centra, základem je individuální hodnocení pracovníka. 


   O rozdělení financí provede zápis, kde stručně objasní důvody přiznání odměny jednotlivým pracovníkům. 
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