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PREAMBULE

Poslanim Poradny pro obéti nacismu, zfizené pfi obecné prospé&sné spole¢nosti Ziva pamét,
je podporovat obéti nacismu v nepfiznivych socialnich situacich tak, aby se jejich socialni
situace vyrovnala nebo zlepSila. Poskytovanim odborného socidlniho poradenstvi a
navaznych sluzeb obecné prospédné spole¢nosti Zivd pamét pomahame uzivatelim naich
sluzeb zlstat co nejdéle ve svém pfirozeném prostiedi a vést plnohodnotny Zivot.



PROCEDURALNI STANDARDY

1. Cile a zpusoby poskytovani sluzeb
1.1 Cile poskytovani sluzeb
1.1.1 Poradna pro obéti nacismu ma definovany nasledujici principy:

* Cilem Poradny pro obéti nacismu (dale jen poradna) je poskytovani profesionalnich
socialnich poradenskych sluZzeb pro obéti nacismu v Ceské republice. V souladu s
timto cilem navazuje poradna spolupraci se statnimi i nestatnimi organizacemi, které
podporuji dostupnost poradenstvi pro klienty ve vSech regionech Ceské republiky.
Hlavnimi principy poradny je bezplatné poskytovani sluzeb za ucelem zlepSeni kvality
Zivota obéti nacismu v Ceské republice a zachovavani migenlivosti a respektu k
potfebam a individualnim cilim uzivateld. Poradna poskytuje své sluzby vSem bez
rozdilu a bez ohledu na rasovy nebo etnicky pdvod, pohlavi, zdravotni stav,
nabozenské vyznani, svétovy nazor, sexualni orientaci nebo politickou pfislusnost.

* V ramci kratkodobého planovani si poradna klade za cil oslovit s nabidkou sluzeb
adresné kazdy rok pfiblizné 5 000 potencialnich zadjemcl o sluzby z fad obéti
nacismu. V prvnim roce byla zvolena strategie oslovit obéti zejména v regionech, kde
poradna nabizi navazné sluzby v podobé sluzeb dobrovolnikd. V dalSich letech je
planovano oslovovat obCany postupné dle ro¢niku narozeni od nejstarSich obéti
nacismu napfi¢ viemi regiony CR.

» Okruhem osob poradny jsou ob¢ané, ktefi se stali obétmi nacismu a jejich pfibuzni,
popfipadé dalsi osoby, které o né peéuji na tzemi Ceské republiky.

1.1.2 Uzivatellm sluzeb poradny je za Uc¢elem UspéSného FfeSeni jejich nepfiznivé socialni
situace poskytovano socialni poradenstvi a rovnéz zprostfedkovan kontakt na organizace,
které se na feSeni jejich nepfiznivé socialni situace podileji i mohou podilet. UZivatelé jsou
informovani 0 moZznostech, které jednotlivé organizace &i instituce pro feSeni jejich socialni
situace nabizeji a sami maji moznost zvolit, které chtéji vyuzivat. Odborné socialni
poradenstvi pomaha uzivatelim sluzeb poradny lépe se orientovat v systému statnich
socialnich davek uréenych pro seniory a zdravotné postizené ob&any a zaroven obsahuje
specifické poradenstvi ohledné pravnich predpisu vztahujicich se k obétem nacismu.

1.1.3 Pracovnici poradny se pfFi poskytovani poradenstvi fidi individudlnimi potfebami
kazdého z uZzivatell, dle potfeby pfizpasobuji styl komunikace, v nutnych pfipadech poskytuji
poradenstvi uzivatelim sluZzeb v doméacim prostfedi. Pracovnici poradny zaroven podporuji
uZivatele v samostatném rozhodovani a snazi se vzjemnou spolupraci dosahnout toho, aby
se nepfizniva socialni situace uZzivatell zlepSila. Pracovnici jsou si védomi specifik uZivatell
sluzeb poradny, pfedevsim skute¢nosti, 7e se jedna o skupinu ob&and Ceské republiky,
ktera proZila v souvislosti s nacionalné socialistickym bezpravim traumata, ktera ovlivnila a
ovlivAuiji jejich dalsi Zivot.

1.1.4 Poradna zajiStuje ochranu uzivatell pfed negativnim hodnocenim a predsudky, které
by se v pribéhu €erpani sluzby mohly u poskytovatelu vytvofit. Prevenci téchto postoju jsou
pravidelné tymové porady a déle intervize, probihajici na pracovisti pravidelné jedenkrat
mésicné.



1.2 Zpuasoby poskytovani sluzeb

1.2.1 Vedeni konzultace:

Na zacatku kazdé konzultace je zdjemce o sluzbu ¢i uZivatel dotazan, zda by upfednostnil
konzultaci pouze v pfitomnosti konzultujiciho pracovnika. Sluzby poradny je moZzné
poskytovat rovnéz anonymné. Pfi spIinéni podminky anonymity vSak nelze poskytnout sluzby
v plném rozsahu (napf. intervence na Gfadé, pfipadné u jiné organizace, atd.)

1.2.2 Délka konzultace:

BéZna délka jedné konzultace je 30 min. V pfipadé, Zze neni mozné prfipad vyfeSit béhem
standardni doby, je mozné dobu konzultace prodlouzit az na jednu hodinu a dale uzivatele
objednat na dalSi konzultaci. Pracovnici vzdy musi dbat na to, aby i bé&éhem osobni
konzultace byli zodpovidany telefonické dotazy.

1.2.3 Vstupni konzultace:

Zajemci o sluzbu jsou béhem vstupni konzultace upozornéni, Ze si sociélni pracovnici budou
béhem rozhovoru psat poznamky, které slouzi pro interni potfebu a jsou ujisténi, Ze veSkeré
informace, které zde sdéli nebudou pfedavany jinym osobdm bez jejich souhlasu. Pred
zahajenim samotné konzultace je uZivatel informovan, Ze poskytujeme odborné socialni
poradenstvi, tykajici se oblasti socidlniho zabezpeceni, bydleni nebo zdravotni péce,
pfipadné zakladni pravni poradenstvi. Dale je uZivateli sluzeb sdélen Casovy ramec
konzultace. (viz vySe)

1.2.4 Nasledné konzultace:
V naslednych konzultacich se postupuje dle zakazky a individualniho planu feSeni situace,
ktery sociélni pracovnik/pracovnice vytvorfi spole¢né s uZivatelem sluzeb.



2. Ochrana prav uzivatel G socialnich sluzeb

Poradna respektuje pfi poskytovani poradenskych sluzeb zékladni lidska prava uZivatelu
sluzeb a jejich naroky vyplyvajici z obecné zadvaznych norem a pravidel ob&anského souZiti a
ma rovnéz stanoveny oblasti, ve kterych by mohlo dojit k poruSeni prav uZivateld v
souvislosti s poskytovanim sluzby. Poradna pIné respektuje rozhodnuti uZivatele o feSeni
vlastni nepfiznivé situace prostfednictvim socialni sluzby. V pribéhu poskytovani sluzby je
kladen ddraz na prani, moznosti a cile konkrétniho uzivatele.

2.1. Vedeni dokumentace
Systém vedeni dokumentace je k nahlédnuti v poradné.

2.2 Prava uzivatel U

Poradna pfi praci s osobnimi udaji uzivatele sluzeb postupuje v souladu s obecné zavaznymi
normami, zejména zakonem ¢&. 101/2000 Sb, o ochrané osobnich Gdaji. VeSkeré informace,
které by mély byt o uZivateli sluzby sdéleny tfeti osobé jsou poskytovany pouze s jeho
vyslovnym souhlasem, pfipadné na pisemnou Z&dost statnich instituci ¢i organd,
opravnénych osobni informace o uZivateli sluzeb pozadovat.

Veskera jednéni s uzivateli jsou pisemné a elektronicky zaznamenavana a uZzivatelé sluzby
maji pravo nahlizet do osobnich spist, za Uc€elem ochrany uZivatele prfed negativnim
hodnocenim ze strany pracovnikd poradny.

K osobnim spisim uzivatell sluzeb maji pfistup vSichni pracovnici v pfimé péci, pokud si
uZivatel preje jednat vzdy jen s konkrétnim pracovnikem, je objedndvan na konzultace
adresné k nému a jeho spis je oznacen jako davérny. Do téchto spisu ma pravo vstupovat
pouze kliCovy pracovnik a dale pak nahlizet vedouci poradny v ramci kontroly kvality
poskytovanych sluzeb.

2.3 Postup p Fi zjiSt éni poruSovani prav uzivatel G pracovniky poradny

Pokud dojde ke zjiSténi poruSovani prav uZzivatell, je pracovnik/pracovnice, ktery/a prava
uzivateli poruSil/a na toto poruSeni upozornén a uUstné napomenut vedouci/m poradny.
Pokud dojde k opakovanému poruseni prav uZivateld, je pracovnik/pracovnice napomenut/a
pisemné a toto pisemné napomenuti je koncipovano jako oznameni o porudeni pracovni
kazné. Dojde-li k zvlasté zavaznému poruSeni prav uzivatell (napf. fyzicky nebo verbalni
atok), hodnoti se toto poruSeni prav uzivatell jako zvlast zavazné poruSeni pracovni kazné a
didsledkem je okamZzité zruSeni pracovniho poméru s danym pracovnikem/pracovnici.
Vedouci poradny vyrozumi uZivatele sluzeb o postupu, jakym bylo poruSeni jejich prav
sankcionovano.

2.4 Stret z4jm G

2.4.1 Délka poskytovani sluzby

Pracovnici mohou mit tendenci zkracovat konzultace na Ukor uZivatelt v pfipadé, kdy se
dostavi vice zajemcu o sluzbu ve stejnou dobu. Je tedy pfesné stanovena délka konzultace,
ktera je uzivatelim sluzeb sdélena pfed zahajenim konzultace, aby védéli, Ze jejich €as je
limitovany. Timto opatfenim je zaroven oSetfeno to, aby sluzba byla poskytnuta co nejvice
prichozim.



3. Jednani se zajemcem o sluzbu
3.1 Zahajeni jednani o sluzb é

Zajemce o sluzbu je pfedem informovan, Ze poradna pro obéti nacismu nabizi poradenstvi v
oblasti socialniho zabezpeceni, socialnich sluzeb ¢&i pfi jednani s Gfady. Pracovnici poradny
informuji zajemce o sluzbu, jaké sluzby seniordm nabizi jednotlivd mésta a regiony
(peCovatelska sluzba, denni ¢i tydenni stacionafe, domovy pro seniory a dalSi specializované
sluzby), dale kde si vyzvednout Zadosti o pfispévky &i davky a kde pfesné o jednotlivé
socialni davky zadat. Jedna se napfiklad o informace ohledné pfispévku na pécdi, ktery je
soucasti Zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

3.2 Cerpani sluzby

Cerpani sluzby je vzdy bezplatné. Sluzby poradny mohou zajemci &erpat jednorazové nebo
opakované. Pracovnici poradny vzdy vychézeji z individualni situace zajemce o sluzbu,
rozsahu problematiky a prani a cild zajemce o sluzbu. Na zakladé vstupniho pohovoru je
definovana zakazka a nasledné vypracovan individualni plan, ktery uréuje postup pracovniku
poradny pfi poskytovani sluzby. Individudlni plan je zapisovan a zafazen do osobniho
pisemného  spisu  uZivatele, ktery je veden i v elektronické podobé.
Poradna respektuje cile, které si v ramci poskytovaného poradenstvi uZivatel stanovil a
podporuje ho v jejich dosazeni.

Pracovnici poradny reflektuji zdravotni a socialni diagnozu uZivateld sluzby a pfi spole¢ném
formovani cili vychazeji z osobnich moznosti a schopnosti uzivatell. PFi spolupraci s
uzivateli sluzeb dbaji vSichni pracovnici na aktualni psychicky, fyzicky a socialni stav
uzZivateld sluzeb a informace o sluzbé jsou poskytovany s ohledem na tento stav
srozumitelnou formou.

3.3 Pravo zajemce na odmitnuti sluzby:
Zajemce ma moznost sluzby poradny odmitnout v pfipadé, Ze mu nevyhovuje nabizeny

rozsah sluzeb, pfipadné z jinych davodu, které neni povinen uvadét. Pracovnici jsou povinni
toto rozhodnuti zajemce o sluzbu respektovat.



4. Dohoda o poskytovani sluzby

4.1 Uzavreni dohody o poskytovani sluzby (dale dohoda)

Poradenské sluzby jsou uZivatelim poskytovany na zakladé Ustni dohody, ktera vznika
béhem telefonické nebo osobni konzultace na zakladé vSeobecnych podminek plynoucich
ze Standardu poskytovani sluzeb Poradny pro obéti nacismu. V pfipadé, Ze si zajemce o
sluzbu vyslovné preje vytvofit dohodu pisemnou, je mu vyhovéno, pficemZ se dohoda o
poskytovani sluzeb stava souc€éasti jeho osobniho spisu. Dohoda o poskytovani socialnich
sluzeb je vyhotovena ve dvou kopiich a vZzdy musi obsahovat jméno uZivatele a subjektu
poskytujiciho sluzby, dale podminky a rozsah poskytovani socialni sluzby a rovnéz
podminky pro ukoncéeni poskytovani socialni sluzby ze strany poskytovatele a uZivatele
sluzby.

4.2 Vypov ézeni dohody ze strany uZivatele sluzeb
UZivatel sluzeb maze dohodu vypovédét kdykoliv a bez udani davodu.

4.3 Vypov ézeni dohody ze strany poskytovatele sluzeb

Poradna muze dohodu vypovédét pouze v nésledujicich pfipadech:

A) Pokud s ohledem na rozsah poskytovanych sluzeb nemuize plné uspokojit potfeby
uZivatele. (V tomto pfipadé jsou pracovnici poradny odpovédni za vyhledani i
zprostiedkovani nasledné péce pro uZivatele u jiné statni nebo nestatni organizace.)
B) Pokud dojde k pfimému ohroZeni pracovnika uzivatelem sluzeb (fyzicky utok, verbalni
atok, psychicky natlak, sexualni obtéZovani apod.).



5. Planovani a pr abéh sluzby

5.1 Prabéh poradenstvi

Pribéh poradenstvi vychazi z osobniho potencialu a moznosti uzivatelt sluzeb, sleduje
dosaZeni osobnich cild uzivatell sluzeb a je planovan spoleéné s uzivateli sluzeb.
UZivatelé sluzeb maji moZnost ménit své osobni cile v prabéhu vyuZivani sluzeb.
Pracovnici poradny zaznamenavaji prubéh sluzeb do osobnich spisti uzivateli sluzeb.
Osobni spisy uzivateld jsou archivovany po dobu 5 let. Za pribéh poradenské sluzby
odpovidéa pracovnik, ktery sluzbu poskytl.

5.2 Systém sdileni informaci

Do pisemnych osobnich spisG maji pravo nahlizet pracovnici pfimé péce v ramci
poskytovani konzultaci dané/mu uZivatelce/uZivateli a dale vedouci poradny pfi provadéni
kontroly poskytované péce. V elektronické databazi sdileji informace vSichni pracovnici
0.p.s., ktefi jsou smluvné povinni zachovavat mi¢enlivost o v3ech skute¢nostech, o kterych
se dozvi v souvislosti s vykonem své prace.

5.3 Systém kontroly poskytovanych sluzeb

Vedouci poradny kontroluje zépisy z konzultaci a dodrZzovani naplanovanych dkoll, dale
provadi naslech telefonickych a osobnich konzultaci a poskytuje zpétnou vazbu k provadéni
poradenstvi. Soucasti kontroly poskytovanych sluzeb jsou dotazniky pro vyhodnoceni kvality
poskytovanych sluzeb a jejich zpracovavani.

Do systému kontroly spadaji i pravidelné tymové porady, intervize a supervize.



6. Osobni udaje

6.1 Sbér osobnich udaj G

Poradna sbira jen ty Udaje, které jsou nezbytné pro kvalitni, odborné a bezpecné
poskytovani sluzeb (seznam Udajll, které ma poradna opravnéni sbhirat je dan povolenim od
Ustavu na ochranu osobnich Gdaji). Odborné socialni poradenstvi je poskytovano ob&tem
nacismu, jejich pfibuznym &i osobam o né peéujicim na Gzemi CR. PFi prvnim kontaktu s
obétmi nacismu je vzdy uvedeno, z jakého zdroje poradna obdrZela kontakt na uZivatele
sluzeb.

6.2 Sdileni osobnich Gdaj 4 a jednani v zajmu uzivatel G sluzeb se t Fetimi osobami
Poradna oslovuje tfeti osoby svym jménem, zjisti potfebné informace a poté je preda
uZivatelim sluzeb s tim, Ze ponecha na jejich rozhodnuti, zda tyto informace pro feSeni své
situace vyuZije. V pfipadé, Ze je nutno treti osobé sdélit idaje o uZivatelich za Uc¢elem
uspésného feSeni jejich situace, jsou pracovnici povinni pfedem ziskat souhlas uzivatelu s
nakladanim s jejich osobnimi Udaji za timto u€elem. Tento souhlas uZivatelu plati pouze pro
vyfeSeni dané situace.



7. Stiznosti na kvalitu nebo zp Gsob poskytovani socialnich sluzeb

7.1 Pravidla pro p Fijimani a vy fizovani stiznosti

Zajemce o sluzbu nebo uzivatel sluzeb ma moznost stézovat si na nabidku nebo zpusob a
kvalitu poskytovani sluzeb poradnou. UZivatelé sluzeb maji pravo zvolit si svého
zastupce/zéstupkyni, ktery/a je bude zastupovat pfi  vyfizovani  stiZznosti.
Za vyfizovani stiznosti je odpovédnaly vedouci poradny, na kterou/kterého se uZivatelé
sluzeb mohou obratit Ustné &i pisemné.

Kontakt: PhDr. Dana Pokorna, Poradna pro obéti nacismu, Na Pofi¢i 12, 110 00 Praha 1,
tel.: 224 872 100, e-mail: pokorna@zivapamet.cz.

V pfipadé jeji nepfitomnosti je povinen stiznost pfijmout kterykoliv z pracovnik( a neprodlené
ji pfedat vedouci poradny. Je-li v dobé prebirani stiznosti vedouci poradny dlouhodobé
nepfitomna a jeji nepfitomnost by mohla zapfi€init nedodrzeni lhaty pro vyfizeni stiznosti, je
pracovnice/pracovnik, ktera/ktery stiznost prebira povinna/povinen pfedat ji do tfi dn(
fediteli/feditelce organizace.

V pfipadé, Ze uZivatelé cht&ji podat stiznost na vedeni poradny, je stiZznost predana
Fediteli/feditelce organizace Ziva pamét, 0.p.s.

Kontakt: Mgr. Pavel Voves, Zivd pamét, o.p.s., Na Pofi¢i 12, 110 00 Praha 1,
tel.: 224 872 737, e-mail: voves@zivapamet.cz.

7.2 Evidence stiznosti

StiZznosti jsou vyfizovany pisemné i Ustné a jsou evidovany. Kazda stiznost uZivatelu sluzeb
na kvalitu nebo zpusob poskytovani sociélnich sluzeb musi byt evidovana v Knize stiznosti
na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich sluzeb (dale Kniha stiznosti).

Kazdaly pracovnice/pracovnik, kterd/y pfijme Ustni ¢i pisemnou stiZznost ji m& povinnost
zaevidovat nasledujicim zpusobem:

» Je nutné vyplnit formul&F o stiznosti, ve kterém je nutno zaznamenat datum prevzeti
stiznosti a datum vyfizeni stiZznosti, tj. do 20 dni od podani stiZznosti.

e Pokud si uzivatelé sluzeb preji byt vyrozuméni o zplsobu vyfeSeni jejich stiznosti,
pak jsou pracovnici povinni zaznamenat do formulafe jméno uZivateld a kontakt, kam
bude ve Ihdaté 30 dni od podani stiznosti doruc¢eno vyrozuméni o postupu feSeni dané
stiznosti.

» Pokud uZivatelé podavaji stiznost anonymné, bude ve formulafi vepsano v kolonce
jméno - ANONYM a v kolonce kontakt - www.zivapamet.cz.

* Vyplnény formular o stiznosti zaloZi pracovnici do Knihy stiZznosti.

7.3 Vyrozuméni o stiznosti:

VSichni uzivatelé, ktefi podaji stiznost na kvalitu nebo zpuasob poskytovani sluzeb, budou
vyrozumeni o feSeni této stiznosti ve Ihité 30 dni od data podani stiznosti. O postupu feseni
stiznosti je sepsan protokol, ktery musi byt zaloZen k formulafi o stiznosti.



8. Navaznost na dalsi zdroje

8.1 Spoluprace s dalSimi NNO

Poradna podporuje uZivatele sluzeb, aby pfi feSeni svého problému vyuzZivali i sluzeb
dostupnych v jejich okoli, a to jak ve statni, tak v nestatni sféfe, pfipadné v okruhu svych
nejblizsich.

Poradna pomaha uzivatelim sluzeb kontaktovat a vyuzivat dalSi sluzby podle jejich potieb.
Poradna navézala za GCelem zajiSténi péce pro uzivatele ve vSech regionech spolupraci s
dalSimi neziskovymi organizacemi.

8.2 Informovanost uzivatel G sluzeb

Poradna disponuje informacnim systémem pomahajicich instituci pro seniory.
Poradna dale informuje uZivatele sluzeb o &innosti dalSich organizaci a instituci, at uz
statnich &i nestatnich, na které se mohou obratit v misté svého bydlisté. Konkrétni zafizeni
sociélnich sluzeb v misté svého bydlisté si uZivatelé mohou rovnéz vyhledat na webovych
strankach spole¢nosti Ziva pamét v Databazi poskytovatelt socialnich sluzeb, kterou sdili
spoleéné s Ceskou alzheimerovskou spoleénosti. PFi jednani v zajmu uZivatelG se tfetimi
osobami ohledné zajisténi navaznych sluzeb se pracovnici poradny fidi postupy, které ma
poradna stanoveny pro nakladani s osobnimi Gdaji uZivateld sluzeb (viz vyse).



PERSONALNI STANDARDY

9. Personalni zajist éni sluzeb

Poradna mé& pisemné stanovenu organizacni strukturu, pocet pracovnich mist, naplh prace a
opravnéni a povinnosti vyplyvajici z jednotlivych pozic. Struktura i velikost personalu
odpovidaji definovanym potfebam zafizeni a zarucuji zastupitelnost pracovnika bez omezeni
poskytovani sluzby.

9.1 Kvalifika €ni pozadavky

Kvalifikagni poZadavky na pracovniky v pfimé péci jsou fizeny zakonem 108/2006 Sb., o
sociélnich sluzbach. Pfi vybéru pracovniki v pfimé pécli se rovnéz zohlednuje jejich
dosavadni zkuSenost s danou cilovou skupinou uzivatell sluzeb. Poradna pfi vybéru
pracovnikd uplatfuje politiku rovnych pfilezitosti.

VSichni pracovnici v pfimé péci absolvovali interni Skoleni k problematice, na kterou je
poradna v ramci odborného socialniho poradenstvi zamérena.

Poradna pravidelné identifikuje a vyhodnocuje vzdélavaci potfeby svych pracovnikd, Skoli a
vzdeélava své pracovniky a vede o tom zaznamy.

9.2 Osobnostni poZzadavky

Zakladnimi osobnostnimi poZadavky pro pracovniky v pfimé péci je schopnost empatie,
otevienost, dobré komunikacni schopnosti, nekonfliktni jednani a velmi dobra schopnost
sebeovladani.



10. Pracovni podminky a Fizeni poskytovani sluzeb

10.1 Pracovni podminky

Poradna zajistuje, aby pracovni podminky odpovidaly zakoniku prace a bezpecnostnim a
hygienickym predpistim. V ramci tohoto opatfeni provadi pravidelné Skoleni o bezpecénosti
prace a pozarni ochrané. Vedouci poradny seznami nové pracovniky s pravnimi predpisy
vztahujicimi se k vykonavané praci a ostatnimi predpisy k zabezpeceni bezpecnosti a
ochrany zdravi pfi préaci.

Poradna vytvari pro své pracovniky bezpecné prostfedi. Mimo jiné podniké kroky k zajisténi
bezpecnosti poradclt pfi jednani se zajemcem o sluzby €i s uZivatelem sluzeb béhem
navstév v domacnosti nebo pfi jednani mimo prostory poradny.

V poradné je uplatiiovan systém obousmérné komunikace mezi vedenim a pracovniky.
Pracovnici poradny maji pravo konzultovat pracovni otdzky s vedenim poradny.
Poradna vede seznam zaméstnancu a dobrovolnikd.

10.2 Napln prace pracovnik G v pFfimé pé¢€i

Zakladni naplni prace pracovnikl poradny je poskytovat odborné osobni, pisemné a
telefonické socialni poradenstvi uzivatellm sluzeb a o tomto poradenstvi vést dokumentaci.
Vedouci poradny povéfuje pracovniky vykonem prace v terénu a rozhoduje o pracovnim
harmonogramu jednotlivych pracovnikd, ktefi jej mohou sami navrhnout dle domluvenych
schizek se svymi klienty. Pracovnici v pfimé péci jsou odpovédni za feSeni individualni
situace jednotlivych uZivateld, pficemz se mohou v pfipadé potfeby obratit na
vedouci/vedouciho poradny a dany pfipad s ni/m konzultovat. Neobvyklé situace vzdy
konzultuji s vedouci/vedoucim poradny.



11. Profesni rozvoj a podpora pracovnik

11.1 Podpora

Poradna podporuje profesni rozvoj jednotlivych pracovnikli, zejména pomoci stanoveni,
vyvoje a napliovani osobnich profesnich cilt, kol a potfeby dalSi odborné kvalifikace.
Poradna podporuje dalSi vzdélavani svych pracovnikG v oboru a vytvari jim podminky pro
GCast na tomto vzdélavani. Vzdélavani pracovnikl se odviji zejména od zjisténych potreb
uzivateld sluzeb a trendd v socialnich sluzbéach.

Poradna zajiStuje svym pracovnikim pravidelnou intervizi a dale supervizi nezavislého
odbornika.

11.2 Kontrola

Pracovnici jsou béhem poskytovani poradenskych sluzeb pradbé&zné kontrolovani. Vedouci
poradny je bézZné pritomna/pfitomen u konzultaci i pfi vedeni telefonnich hovord i v
pfipadech, kdy se konzultace aktivhé neucastni. Vyjimkou jsou pfipady, kdy si uZivatelé
sluzeb preji konzultovat soukromé v jiné mistnosti. Kontrola téchto pfipadl je provadéna
nahlédnutim do osobniho spisu uZivatell, kde jsou zaloZzeny veSkeré informace o prabéhu
uskute€néné konzultace.

11.3 Hodnoceni
K hodnoceni pracovnikd dochazi pravidelné pfi intervizich poradny, které se konaji jednou
meésicné. Dale kazdy pracovnik obdrzi pisemné pololetni osobni hodnoceni.

11.4 Odmeény

Vedouci poradny predklada feditelce/fediteli organizace navrhy na mzdy a mimoradné
odmeény pracovnikim. Soucasti systému odmérnovani pracovniku je plné, pfipadné ¢astecné
hrazeni poplatkd za Skoleni a rovnéz péty tyden dovolené.



PROVOZNi STANDARDY

12. Mistni a ¢asova dostupnost sluzby

12.1 Dostupnost

Poradna ma své sidlo v centru Prahy a mistné je dostupna zejména pro obyvatele hlavniho
meésta. Jeji plsobnost je vSak celorepublikova a pracovnici poradny zajistuji dostupnost
sluzeb v8em zéjemcum o sluzby prostfednictvim pisemného a telefonického poradenstvi. V
nutnych pfipadech poskytuji odborné sociélni poradenstvi v misté bydlisté uzZivatel( sluzeb.
Minimalni pocet hodin, kdy je poradna oteviena pro vefejnost, je 12 hodin tydné.

12.2 Navst évni dny

Navstévni doba poradny je urena Provoznim fadem Poradny pro obéti nacismu V otviraci
dny poradny pfijim& poradna vSechny zdjemce o sluZzbu s tim, Ze je stanovena minimalni a
maximalni délka konzultace (nepfeje-li si zajemce o sluzbu nebo uZivatel sluzby ukongit
konzultaci pfed uplynutim minimalni délky konzultace), aby mohly byt uspokojeny potfeby
vSech zajemcu o sluzbu, ktefi se do poradny dostavi. Pfijde-li zajemce o sluzbu nebo
uZivatel sluzby tésné pred ukonc&enim oteviraci doby poradny, jsou pracovnici povinni jej
pfijmout a vénovat mu stejny ¢as, jako ostatnim uZivatelim sluzeb.

12.3 Ostatni pracovni dny

PFijde-li zajemce o sluzbu nebo uzivatel sluzeb do poradny mimo oteviraci dobu poradny a
bez objednani, je na individualnim posouzeni pracovnika, zda uZivatele pfijme nebo ho
objedna ke konzultaci na jiny den. Pfi posuzovani téchto pfipadl je pracovnik povinen
pfihlédnout k véku, zdravotnimu stavu, aktudlni situaci zajemce o sluzbu ¢&i uZivatele sluzeb
a rovnéz ke vzdalenosti jeho bydliSté od poradny.

S ohledem na mistni a ¢asovou dostupnost poradny pro uZivatele sluzeb spolupracuje
poradna s fadou dalSich instituci.



13. Informovanost o sluzbach
13.1 Poradna zpfistupriuje vefejnosti informace o poskytovanych sluzbéach.

13.2 V poradné jsou uZivateli na pozadani predloZzeny Standardy poskytovani sluzeb
Poradny pro obéti nacismu a dalSi materialy tykajici se prav uzivatell sluzeb. Materialy jsou
zpracovany ve formé odpovidajici potfebam a moZnostem okruhu osob poradny.

13.3 Poradna ma zpracovany informacni materialy, které jsou pfistupné uzivatelim sluzby a
Siroké vefejnosti. Vefejné pfistupné informace o poradné obsahuji informace o
poskytovanych sluzbach, poslani a cilech organizace a dale uvadéji pravni formu
organizace, IC, kontaktni osoby, popt. jméno vedouciho/vedouci poradny, adresu, navstévni
hodiny a telefonické spojeni.

13.4 Poradna informuje o své ¢innosti pfedevsim prostfednictvim vyroéni zpravy o.p.s. Ziva
pamét a internetovych stranek www.zivapamet.cz.



14. Prost fedi a podminky poskytovani sluzeb

14.1 Prostfedi a podminky pro poskytovani sluzeb odpovidaji potfebam uzivatell sluzeb.
Poradna dodrZuje obecné zavazné normy souvisejici s poskytovanim sluzeb.

14.2 Poradna zajisti pfistup do poradny a i pro uzZivatele se snizenou pohyblivosti.
Pracovnici poradny minimalizuji psychické bariéry uzivateld a usnadiuji jejich pfistup k
vyuZziti sluzeb.

14.3 Poradna dodrzuje platné normy v oblasti hygienickych a bezpe&nostnich predpisu.



15. Nouzové a havarijni situace

Zafizeni a pracovnici jsou pfipraveni na feSeni havarijnich a nouzovych situaci. Poradna ma
zpracovany vybrané nouzové a havarijni situace a postup, jak v uvedenych situacich jednat.
O pribéhu a FeSeni nouzovych a havarijnich situaci je vedena dokumentace.



16. Zajist éni kvality sluzeb

Vedeni Poradny dba o to, aby byla zvySovana kvalita poskytovanych sluzeb, pficemz
pravidelné kontroluje a hodnoti, zda jsou sluzby provadény kvalitné a z pfipadnych
nedostatkll vyvozuje opatfeni. Poradna zjiStuje zpétnou vazbu o své cinnosti za ucasti
pracovnikd poradny a zastupcl spolupracujicich organizaci.Stiznosti na kvalitu nebo zplsob
poskytovani sluzeb jsou brany jako mozny podnét pro rozvoj a zlepSovani poradenskych
sluzeb.

16.1 Dotazniky kvality poskytovanych sluzeb

Ke zjistovani kvality poskytovanych sluzeb slouZzi dotazniky, které jsou predkladany
uZivatelim sluzeb poradny bud pfi osobni navstévé poradny nebo jsou odpovédi sbirany pri
telefonickych konzultacich. Dotazniky jsou rovnéZz dostupné na webovych strdnkach
www.zivapamet.cz. Lze je vyplnit anonymné.

Vysledky dotaznik( jsou zpracovavany a zjisténé vystupy slouzi k vytvafeni novych postupu,
které pfispivaji ke zkvalitnéni poskytované sluzby.

16.2 Skoleni pracovnik G

Kvalita poskytovanych sluzeb je rovnéz podporovana prabé&znym proskolovanim pracovnika.
Skoleni se odviji od potfeb uZivateld a nové se vyvijejicich trendd v poradenstvi a socialni
sféfe a Fidi se platnou legislativou.

16.3 Osobni dopisy
Cennou zpétnou vazbou jsou rovnéz osobni dopisy od zajemcu o sluzby a uzivatell sluzeb.
Informace o doruceni téchto dopisu se zaznamené do elektronické databaze.



17. Ekonomika

17.1 Financovani sluzeb
Poradna ma plan zajisténi zdroju pro financovani poskytovanych sluzeb, vytvari podminky
pro to, aby hospodareni odpovidalo platnym obecné zavaznym normam a bylo transparentni.

17. 2 Rozpo €et
Poradna ma rozpocet na pfislusny kalendarni rok obsahujici zejména planované vydaje a
pFijmy na zajisténi sluzeb. Rozpocet odpovida planovanému rozsahu sluzeb na dané obdobi.

17.3 Vyro éni zprava

Vyroéni zprava poradny je soucasti vyroéni zpravy obecné prospésné spolecnosti Ziva
pamét. Z této zpravy jsou patrné pfijmy a vydaje na zajiSténi sluzeb poskytovanych o.p.s.
Ziva pamét v daném roce.

17.4 Vnitini pravidla pro p Fijimani dar G

UZivatelé sluzeb mohou podpofit &innost poradny nebo obecné prospé&sné spoleénosti Ziva
pamét finanénim ¢&i nefinanénim darem. V tomto pfipadé je s nimi sepsdna darovaci
smlouva, ve které mohou specifikovat, jakou oblast chté&ji podpofit.

PFijemce si vyhrazuje pravo dar odmitnout.

Cinnost poradny Ize podpofit i dobrovolnickou praci, v tomto piipadé je s darci sepsana
smlouva o Gcasti dobrovolnika na ¢innosti poradny & obecné& prospésné spolecnosti Ziva
pamét.



