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SPONDEA, o.p.s., Vnitřní řád – poskytování sociálních služeb


                                                                                                                                                                        revize červenec 2011

                                                                                                                                                                   


V n i t ř n í  ř á d – poskytováNí sociálních služeb
Spondea je  poskytovatelem sociálních služeb:
· Krizová pomoc

· Sociálně aktivizační služby pro rodiny s dětmi

· Intervenční centrum
Krizová pomoc

Služba je poskytována bezplatně, nepřetržitě 24 hodin denně. 
Klienti mohou uvedenou službu využít jen jednou nebo ji mohou využívat opakovaně.

Poslání

Posláním služby krizová pomoc v Krizovém centru pro děti, dospívající a rodinu Spondea je poskytování včasné a dosažitelné pomoci a podpory dětem, dospívajícím a studentům do 26 let v obtížných životních situacích, které nejsou schopni sami řešit a osobám jim blízkým. Jedná se především o naléhavou krizi v osobním životě způsobenou vztahovými, rodinnými, sociálními či školními problémy a neprospěchem, týráním, zneužíváním, zanedbáváním, situacemi po prožití jednorázového traumatu, krizi provázenou poruchami příjmu potravy, sebepoškozováním, domácím násilím, šikanou. 

Formy poskytované služby

Služba je poskytována formou ambulantní - prostřednictvím osobního kontaktu, telefonu, chatu, emailu a pobytovou. Poskytovány jsou okamžitá krizová intervence, základní sociální poradenství, sociálně terapeutické činnosti, ubytování na krizovém lůžku, zprostředkování kontaktu s jiným pracovištěm, pomoc při uplatňování práv a oprávněných zájmů klientů.

Cílová skupina

· ambulantní forma služby: děti 3-18 let, studenti do 26 let, osoby blízké
· pobyt na krizovém lůžku: studenti ve věku 18 – 26 let studující denní formu studia.
Děti ve věku 3-18 let jsou ubytovány v zařízení pro děti vyžadující okamžitou pomoc v rámci poskytování sociálně právní ochrany dětí.

Služba není určena osobám, které primárně řeší problematiku závislosti na alkoholu a drogách.
Služba není poskytována jiné cílové skupině, než je uvedena, když není věk ověřitelný, je důvěřováno slovnímu vyjádření klienta, stejně tak v případě studia. V případě, že zájemce, který žádá o službu, nespadá do dané cílové skupiny, je mu poskytnuto základní sociální poradenství a je odkázán na jemu dostupnou službu v jiném zařízení (např. krizové centrum Bohunice, rodinná nebo manželská poradna, případně pracovník přivolá lékařskou pomoc, pokud je zájemce o službu ve stavu akutní krize). Seznam návazných služeb je k dispozici všem pracovníkům a je pravidelně aktualizován.
Odmítnutí služby

Službu krizové pomoci může pracovník ve službě odmítnout pouze ze zákonných důvodů v následujících případech:
1. Osoba, která o službu žádá, nespadá do cílové skupiny (tj. je evidentně starší, nebo žádá službu, kterou neposkytujeme).
2. Z důvodu naplněné kapacity může pracovník ve službě odmítnout zájemce pouze v pobytové formě služby, když je naplněna lůžková kapacita.
3. Zdravotní stav zájemce neumožňuje poskytnout kvalitní a bezpečnou péči pro zájemce o službu (např. osoba je v akutním stavu závislosti, nebo ve stavu, který vyžaduje neprodlenou lékařskou péči).
4. Službu může pracovník ve službě odmítnout osobě, o které prokazatelně ví, že jí byla v posledních šesti měsících ve službě krizová pomoc vypovězena smlouva pro porušování povinností plynoucích ze smlouvy.
Dohoda/smlouva o poskytování služby

V ambulantní, telefonické a chatové formě služby je převážně uzavírána smlouva ústní, pokud ale klient projeví zájem o smlouvu písemnou, je uzavřena písemně. O této možnosti je klient pracovníkem ve službě informován.
Pracovník krizové pomoci žádá o písemnou smlouvu v případě pobytové služby, kde je klient požádán o vystoupení z anonymity, nedílnou součástí smlouvy je Ubytovací řád, se kterým je klient seznámen před podpisem smlouvy.
Osobní údaje

Klient může sociální službu krizová pomoc využívat i anonymně. Vystoupit z anonymity je nutné pouze v případě pobytové formy služby (eviduje se jméno a příjmení klienta, bydliště, datum narození, rodné číslo, číslo OP, u nezletilých dětí kontaktní informace o zákonném zástupci) a v případě nutnosti konziliární lékařské péče.
Zařízení pracuje pod supervizí, tzn. že případy některých klientů jsou konzultovány s externím odborníkem, v těchto situacích je anonymita klientů a ochrana jejich osobních údajů  zaručena.

Dokumentace
O průběhu poskytnuté služby krizové pomoci je o každém klientovi veden zápis v elektronické podobě. Spisová dokumentace v elektronické i listinné podobě je vedena vždy v případě pobytové služby a při uzavření smlouvy na ambulantní konzultace. Nahlížet do spisu může pouze klient, ostatní osoby pouze s písemným souhlasem klienta.
Vedená spisová dokumentace je přístupná všem odborným pracovníkům sociální služby krizová pomoc.

Ukončení služby

Klient může službu svobodně ukončit kdykoliv, nemusí zdůvodňovat, proč tak učinil, může dát ukončení služby najevo i tím, že se např. nedostaví na smluvenou schůzku, nezatelefonuje, položí telefon, ukončí chat, apod., služba je tím ukončena i v probíhajícím procesu.

Klient může využít nabízené služby jen jednou nebo může o službu či kombinace služeb žádat opakovaně tak dlouho, dokud není schopen sám uspokojivě překonat situaci, kvůli které službu vyhledal.
Ukončení služby ze strany organizace je možné na základě dohody s klientem:
·  pokud je dosaženo dohodnutého cíle,
· nebo pokud je klientovi nabídnuta jiná, pro něj vhodnější péče a klient s tím souhlasí.
Ukončení služby ze strany organizace jednostranně je možné v případě opakovaného porušování povinností plynoucích ze smlouvy – tj. opakované porušování tohoto Vnitřního řádu nebo v pobytové službě porušování Ubytovacího řádu.
Pracovník organizace může ukončit právě probíhající konzultaci, když klientovo chování vůči pracovníkovi je vulgární a agresivní. Toto platí pro ambulantní, emailovou, chatovou a telefonickou formu služby.
Sociálně aktivizační služby pro rodiny s dětmi

Služba je poskytována bezplatně v následujících provozních hodinách:

pondělí – pátek 8:00 – 18:00 hodin

sobota – neděle  a svátky 9:00 – 13:00 hodin

Klienti mohou uvedenou službu využít jen jednou nebo ji mohou využívat opakovaně.

Formy poskytované služby

Služba je poskytována ambulantní a terénní formou prostřednictvím osobního kontaktu, telefonu, chatu, emailu. Jednotlivými činnostmi jsou základní sociální poradenství, psychologické poradenství a diagnostika, poskytování krizové intervence, sociálně terapeutické činnosti, rodinná terapie, mediace, realizace asistovaných kontaktů dětí s rodiči a asistovaných předávání dítěte mezi rodiči, výchovné, vzdělávací a aktivizační činnosti, zprostředkování kontaktu s jiným odborným pracovištěm, pomoc při uplatňování práv a oprávněných zájmů klientů.

Poslání služby

Sociálně aktivizační služba Krizového centra pro děti, dospívající a rodinu Spondea podporuje rodiny s nezletilými dětmi v Jihomoravském kraji, které se ocitly v obtížné životní situaci, již nemohou zvládat vlastními silami. Prostřednictvím poradenství, doprovázení a terapie pomáháme porozumět potřebám dětí a zlepšit vztahy mezi jednotlivými členy rodiny. Preventivními aktivitami zaměřenými na nezletilé děti v základních a středních školách pomáháme dětem rozpoznat, kdy potřebují pomoc a učíme je, jak pomoc vyhledat.
Cílová skupina
Služba je určena rodinám s dětmi a dospívajícími do 18ti let, které se nacházejí v obtížné životní situaci, jako je např. rozvodová problematika, problematika domácího násilí, komunikační problémy v rodině, nefunkční styly výchovy, traumatická událost, týrání, zneužívání, zanedbávání dětí.
Služba není určena:

· rodinám primárně řešícím u dětí problematiku závislostí, poruchy chování, poruchy příjmu potravy,

· rodičům řešícím primárně partnerské vztahy,

· osobám žádajícím speciálně-pedagogické vyšetření či vyšetření školní zralosti,

· osobám s primárně prospěchovými problémy,
· osobám a institucím žádajícím odborné znalecké posudky.
Odmítnutí služby

Sociálně aktivizační službu pro rodiny s dětmi může pracovník odmítnout pouze ze zákonných důvodů v následujících případech:

1. Osoba, která o službu žádá, nespadá do cílové skupiny nebo žádá službu, kterou neposkytujeme.

2. Z důvodu naplněné kapacity (klient je odkázán na pozdější dobu).
3. Zdravotní stav zájemce neumožňuje poskytnout kvalitní a bezpečnou péči pro zájemce o službu (např. rodiny s dětmi s těžkým postižením – odkazujeme na SPC, místnost pro práci s rodinou není bezbariérová,).

4. Službu může pracovník ve službě odmítnout osobě, o které prokazatelně ví, že jí byla v posledních šesti měsících ve službě „sociálně aktivizační služby pro rodiny s dětmi“ vypovězena smlouva pro porušování povinností plynoucích ze smlouvy.
Dohoda o poskytování služby

Dohoda o poskytování ambulantní i terénní formy služby je pouze ústní, písemná smlouva se uzavírá v případě asistovaných kontaktů či asistovaných předávání. Písemná smlouva však musí být uzavřena v písemné formě tehdy, pokud to alespoň jedna smluvní strana při jednání o poskytování služby vyžaduje.

Osobní údaje

Klienti mohou sociální službu sociálně aktivizační služby pro rodiny s dětmi využívat i anonymně. Vystoupit z anonymity je nutné pouze v případě asistovaných kontaktů a asistovaných předávání a v případě mediace (eviduje se jméno a příjmení klienta, bydliště, datum narození).
Zařízení pracuje pod supervizí, tzn. že případy některých klientů jsou konzultovány s externím odborníkem, v těchto situacích je anonymita klientů a ochrana jejich osobních údajů  zaručena.

Dokumentace
O každém klientovi (rodině) je vedena spisová dokumentace, která je v elektronické i tištěné formě. Nahlížet do spisu mohou ti členové rodiny, se kterými byla uzavřena ústní či písemná smlouva. Spis k nahlédnutí připravuje klíčová sociální pracovnice alespoň týden dopředu.
Vedená spisová dokumentace je přístupná všem odborným pracovníkům sociální služby.

Ukončení služby

Klienti (jednotliví členové rodiny nebo celá rodina) mohou službu svobodně ukončit kdykoliv, nemusí zdůvodňovat, proč tak činí. Klienti mohou dát ukončení služby najevo i tím, že se např. nedostaví na smluvenou schůzku, nezatelefonují, položí telefon, služba je tím ukončena i v probíhajícím procesu.
Klienti mohou využít nabízené služby jen jednou nebo mohou o službu či kombinaci služeb žádat opakovaně tak dlouho, dokud nejsou sami schopni uspokojivě překonat situaci, kvůli které službu vyhledali.

Ukončení služby ze strany organizace je možné na základě dohody s klienty:

·  pokud je dosaženo dohodnutého cíle,

· nebo pokud je rodině nebo jejím jednotlivým členům nabídnuta jiná, pro ně vhodnější péče a klienti s tím souhlasí.
Ukončení služby ze strany organizace jednostranně je možné v případě opakovaného porušování povinností plynoucích ze smlouvy – tj. opakované porušování tohoto Vnitřního řádu.
Pracovník organizace může ukončit právě probíhající konzultaci, když je chování klientů vůči pracovníkovi vulgární a agresivní. Toto platí pro ambulantní i telefonickou formu služby.

Intervenční centrum

Služba je poskytována bezplatně v následujících provozních hodinách:

· ambulantní a terénní forma služby:

pondělí – čtvrtek 8:00 – 20:00 hodin

pátek 8:00 – 16:00 hodin

· pobytová forma služby a provoz krizové telefonní linky nepřetržitě
Klienti mohou nabízenou službu využít jednorázově nebo opakovaně.

Formy poskytované služby

Služba je poskytována ambulantní, pobytovou a terénní formou prostřednictvím osobního kontaktu, telefonu, chatu, emailu. Jednotlivými činnostmi jsou základní sociální poradenství, právní a psychologické poradenství, poskytování krizové intervence, sociálně terapeutické činnosti, zprostředkování kontaktu s jiným odborným pracovištěm, pomoc při uplatňování práv a oprávněných zájmů klientů a mezioborová spolupráce dalšími institucemi ve prospěch osob ohrožených domácím násilím.
Poslání služby

Intervenční centrum Brno poskytuje odbornou pomoc a podporu osobám ohroženým nebo již vystaveným domácímu násilí a nebezpečnému pronásledování. Služba je určena také rodinným příslušníkům a osobám blízkým, které podporují ohroženou osobu v řešení situace domácího násilí. Cílem je pomoci ohroženým osobám, aby byly schopny řešit situaci související s domácím násilím.
Intervenční centrum Brno dále organizuje spolupráci institucí a odborníků řešících problematiku domácího násilí v Jihomoravském kraji a zajišťuje informovanost mezi jednotlivými intervenčními centry ostatních krajů.
Cílová skupina

Služba je určena všem osobám bez rozdílu věku a pohlaví, které se dostaly do nepříznivé životní situace vlivem domácího násilí a pronásledování. Jsou to osoby ohrožené, nebo již vystavené psychickému, fyzickému, sexuálnímu či ekonomickému domácímu násilí, nebo následnému nebezpečnému pronásledování, dále osoby jim blízké, nebo svědci domácího násilí.
V oblasti interdisciplinární spolupráce je cílovou skupinou odborná i laická veřejnost.
Služba není určena násilným osobám.
Odmítnutí služby

Službu osobě, která se cítí ohrožena domácím násilím, může pracovník Intervenčního centra odmítnout pouze ze zákonných důvodů v následujících případech:

1. Osoba, která o službu žádá, nespadá do cílové skupiny (např. žádá službu, kterou neposkytujeme, jedná se o násilnou osobu, zájemce žádá o pobyt z jiného důvodu než je bezprostřední ohrožení domácím násilím…).
2. Z důvodu naplněné kapacity může pracovník ve službě odmítnout zájemce pouze v pobytové formě služby, když je naplněna lůžková kapacita (1 lůžko).
3. Zdravotní stav zájemce neumožňuje poskytnout kvalitní a bezpečnou péči pro zájemce o službu (osoba je ve stavu, který vyžaduje neprodlenou lékařskou péči).
4. Službu může pracovník intervenčního centra odmítnout osobě, o které prokazatelně ví, že jí byla v posledních šesti měsících v této službě vypovězena smlouva pro porušování povinností plynoucích ze smlouvy.
Dohoda/smlouva o poskytování služby

V ambulantní, telefonické a chatové formě služby je převážně uzavírána smlouva ústní, pokud ale klient projeví zájem o smlouvu písemnou, je uzavřena písemně. O této možnosti je klient pracovníkem ve službě informován.
Pracovník intervenčního centra žádá o písemnou smlouvu v případě pobytové služby, kde je klient požádán o vystoupení z anonymity, součástí smlouvy je Ubytovací řád, se kterým je klient seznámen před podpisem smlouvy.
Osobní údaje

Klient, který vyhledá služby intervenčního centra, může vystupovat anonymně v ambulantní, telefonické, e-mailové nebo chatové formě poskytované služby. Anonymně nelze využít pobytovou službu, v tomto případě požádá pracovník Intervenčního centra o ztotožnění klienta, pro potřeby služby evidujeme: jméno, příjmení, datum narození, bydliště, č. OP.  Diskrétnost sdělených informací je stále zachována.
Osobní údaje o klientech jsou shromažďovány při plnění zákonem stanovené povinnosti v případech policejního vykázání, kdy je správa osobních údajů upravena zvláštním zákonem a pracovníci služby intervenční centrum dostávají od policie následující informace: jméno, příjmení, bydliště, datum narození nebo rodné číslo klienta, telefonní číslo. Součástí dokumentů jsou i osobní data násilné osoby eventuelně dalších zúčastněných osob. V tomto případě může nahlížet do spisu pouze klient, zákonný zástupce či opatrovník nezletilé osoby, nikoli osoba násilná.  Informace směrem k policii o osobě ohrožené mohou pracovníci intervenčního centra podávat pouze s písemným souhlasem klienta.
Zařízení pracuje pod supervizí, tzn., že případy některých klientů jsou konzultovány s externím odborníkem, v těchto situacích je anonymita klientů a ochrana jejich osobních údajů zaručena.

Dokumentace
O průběhu poskytnuté služby intervenční centrum každému klientovi je veden zápis v elektronické podobě.  Spisová dokumentace v elektronické i listinné podobě je vedena vždy v případě pobytové služby a při uzavření smlouvy o spolupráci v rozsahu více než jedné konzultace. Nahlížet do spisu může pouze klient nebo jeho zákonný zástupce.
Vedená spisová dokumentace je přístupná všem odborným pracovníkům sociální služby intervenční centrum.

Ukončení služby

Klient může službu svobodně ukončit kdykoliv, nemusí zdůvodňovat proč tak učinil, může dát ukončení služby najevo i tím, že se např. nedostaví na smluvenou schůzku, nezatelefonuje, položí telefon, ukončí chat, apod., služba je tím ukončena i v probíhajícím procesu.

Klient může využít nabízené služby jen jednou, nebo může o službu či kombinace služeb žádat opakovaně tak dlouho, pokud není schopen sám uspokojivě překonat situaci, kvůli které službu vyhledal.

Ukončení služby ze strany organizace je možné na základě dohody s klientem:

·  pokud je dosaženo dohodnutého cíle,

· nebo pokud je klientovi nabídnuta jiná, pro něj vhodnější péče a klient s tím souhlasí

Ukončení služby ze strany organizace jednostranně je možné v případě opakovaného porušování povinností plynoucích ze smlouvy – tj. opakované porušování tohoto Vnitřního řádu nebo v pobytové službě porušování Ubytovacího řádu.

Pracovník organizace může ukončit právě probíhající konzultaci, když klientovo chování vůči pracovníkovi je vulgární a agresivní. Toto platí pro ambulantní, chatovou a telefonickou formu služby.

Práva  klientů
Všichni klienti organizace Spondea mají právo na profesionální a bezpečné služby od všech odborných pracovníků. Především se jedná o:

· Právo na diskrétnost sdělených informací a zachování anonymity.
· Právo podávat podněty a stížnosti.
· Právo klientů na informace o službě a o vývoji svého případu.
· Právo na profesionální přístup.

· Právo ukončit službu kdykoliv bez udání důvodu a právo kdykoliv služby využít znovu.
· Právo na respekt k rozhodnutí klienta při zvolení způsobu řešení své obtížné životní situace.
· Právo na dostatek informací o možném riziku svých rozhodnutí a na informace o dalších návazných službách.
· Právo na přítomnost blízké osoby při konzultacích.
Povinnosti  klientů
· Respektovat tento Vnitřní řád, v případě pobytové formy služby také Ubytovací řád.
· Zacházet šetrně s majetkem (vybavením) zařízení, jakékoliv poškození okamžitě hlásit pracovníkovi ve službě. V případě, že klient způsobí svojí nedbalostí škodu nad 500,- Kč (dle evidence majetku), je povinen /nebo jeho zákonný zástupce tuto škodu uhradit do 30ti dnů od převzetí protokolu o škodě a o její výši. V případě větší škody je možné uzavřít písemnou smlouvu o splátkovém kalendáři.

· Respektovat právo na soukromí a diskrétnost ostatních klientů a nevstupovat bez vyzvání do pracovny konzultantů. Vyčkat v prostorách čekárny na pracovníka služby v případě, že se dostaví na konzultaci dříve, než je objednán, nebo je v daném okamžiku naplněna kapacita všech konzultantů.
· Respektovat zákaz kouření a požívání alkoholických nápojů a jiných omamných látek v prostorách celé budovy.
· Nepřicházet ke konzultacím v akutním stavu infekčního onemocnění a pod vlivem alkoholu či jiných omamných látek. 
· Nepořizovat zvukové záznamy z konzultací.
· Vypnout nebo ztlumit mobilní telefon během konzultace.
Stížnosti  na kvalitu  nebo  způsob  poskytování  sociální  služby
Na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb si mohou stěžovat klienti v přímé péči organizace i zástupci, které si zvolí. Podnět i stížnost může podat kdokoliv, osoba zletilá i nezletilá.

Každý klient má právo zvolit si svého zástupce pro případ vyřizování stížnosti či vyžadovat tlumočníka.

Podnět/námět ke zlepšení může zaslat každý občan. Jedná se o doporučení k poskytování služeb a jejich kvalitě.

Každý, kdo si stěžuje, má právo na to, aby jeho stížnost neměla vliv na budoucí poskytování služeb. Každá stížnost je chápána pozitivně, jako námět ke zlepšení služeb.

Jak a kde lze stížnost podat:

1. Anonymně/neanonymně

2. Ústně – sdělením, zápis provede pracovník, který stížnost přijímá

3. Písemně
· dopisem – Sýpka 25, 613 00 Brno

· emailem – spondea@pondea.cz, krizovapomoc@spondea.cz, ic-brno@spondea.cz
· do sešitu připomínek – v čekárně ve 2. patře

· do schránky důvěry – v přízemí v chodbě za vstupními dveřmi

· prostřednictvím dotazníku spokojenosti – formuláře na www.spondea.cz nebo v čekárně ve 2. patře a v přízemí na nástěnce intervenčního centra

· prostřednictvím chatu

4. Telefonicky: 
541 235 511, 608 118 088 (linky pro krizové centrum)
544 501 121, 739 078 078 (linky pro intervenční centrum)

Jak a kdy bude stížnost vyřízena

· Stížnost mohou přijmout všichni odborní pracovníci.
· Stížnost vyřizuje ředitelka organizace nebo její zástupce.

· Odpověď je poskytnuta stěžovateli do 30ti dnů od podání stížnosti.
· Odpověď je vždy písemná a je odeslána na adresu, kterou ve svém sdělení stěžovatel uvedl, nebo formou, kterou pro svoji stížnost zvolil (např. do sešitu stížností). Anonymnímu stěžovateli může být odpověď odeslána na e-mailovou adresu, kterou uvede, nebo v listinné formě na adresu P.O.Boxu.
· Při odpovědi na anonymní stížnost, nebo při odpovědi, která je dostupná veřejně (sešit stížností), musí být zachována diskrétnost klientů, kterých se týká. Stěžovatel dostane odpověď bez uvedení údajů o konkrétní osobě.
· Stížnost lze podat přímo k nadřízenému orgánu, tj. Správní radě společnosti – Správní rada Spondea, o.p.s., Sýpka 25, 613 00 Brno, nebo přímo předsedkyni Správní rady: PhDr. Květoslava Němcová, Sýpka 25, 613 00 Brno. Stížnost bude řešit Správní rada do 30ti dnů od podání stížnosti, poté stěžovateli odpoví písemně na adresu, kterou ve své stížnosti uvedl, nebo formou, kterou stěžovatel pro svoji stížnost zvolil. Anonymnímu stěžovateli může být odpověď odeslána na e-mailovou adresu, kterou uvede, nebo v listinné formě na adresu P.O.Boxu.
· Stížnost lze podat také sociálnímu odboru Krajského úřadu Jihomoravského kraje, Žerotínovo náměstí 1, Brno

· Stížnost lze podat k nezávislému orgánu:

Kancelář ochránce lidských práv (ombudsman) - Údolní 39, Brno,
Prostřednictvím některé z občanských poraden - Orlí 10, Brno, nebo Anenská 10, Brno,
Brno, červenec 2011
PhDr. Dagmar Úlehlová
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