Zaveéry z diskuse o kvalité sluzeb
Typ sluzby: ob&anska poradna (OP) a odborné socialni poradenstvi

(OSP)
Pocet ucastnik( celkem: 28
Primérny pocet ucastniki: 6

Zucastnéné sluzby (celkem 5):

Stf'edisk
Diakonie CCE - Stfedisko socialni pomoci v
Mosté

Nazev sluzby
Obc&anska poradna Most a Litvinov

Diakonie Valasské Mezirici

Odborné socialni poradenstvi (Poradna pro
pecujici)

Stiedisko Stfedni Cechy

SAS ZRNVKO VlaSim a BeneSov + Ob&anska
poradna Caslav, Kolin, Zru€ n. S. a BeneSov

Diakonie Zapad Terén pro ohrozené osoby (Odborné socialni
poradenstvi)
Diakonie Zapad Plus pro lidi v krizové situaci + Ob¢anska

poradna

Znaky kvalitni sluzby: ObCanska poradna a odborné socialni poradenstvi

(5)

10 znakd kvalitni sluzby — konkrétni priklady z tymu

1. Bezplatna a snadno dostupna sluzba

e _Bezplatna sluzba. Zcela pfistupna pro klienty — Easové, mistem, bezbariérove,

konzultace ihned.”

e _Sluzba je v lokalité znama a dobfe dostupna dopravné (MHD, i pro lidi s
handicapem) i Casové (vezmou mé hned), pfipadné online (chat, videohovor).”

e _Moznost opakovaného bezplatného vyuziti sluzby.”

2. Rychlé a okamzité reSeni situace klienta

e  Okamzité reSeni situace.”

o _Klient Eeka na sluzbu maximalné 14 dni, pokud je to akutni, operativné.”
e _Sluzba je zdarma... vezmou mé hned.*

3. Empaticky, respektujici a nehodnotici pristup
e Empaticky pracovnik — naslouchat, pochopeni bez pfedsudka.®
e _Pracovnik jedna s klientem s porozuménim, Uctou a schopnosti vcitit se do jeho

situace.”

e _Pracovnici jsou vstficni, odpocati, profesionalni, nesoudi, nekritizuji, uznaji, ze to

ma klient tézke."

4. Bezpecny a soukromy prostor pro jednani
e ,Bezpeci pro pracovniky — SOS tlacitka, nebyt sam na klienta, dostatecné osvétleni.”
e ,Sluzba ma k dispozici vhodny prostor pro jednani s klientem v soukromi.*
e Bezpecné prostifedi — klient ma davéru v mi€enlivost, ma prostor a ¢as se vyjadfrit,

muze zUstat anonymni.*




5. Odborna zplsobilost a jasné vymezené hranice sluzby
e Pravni sluzby.*

e Pracovnik umi nastavovat profesni hranice a nepfebira odpovédnost za klienta,
podporuje jeho samostatnost.”

e ,Odborna zpulsobilost pracovnika — umi pomoc vyresit muj problém.“ ,Pracovnici umi
vysvétlit, co sluzba nabizi a co uz ne.”

6. Spoluprace s dalSimi institucemi a navaznymi sluzbami

e _Sluzba ma nastaveny funkéni systém spoluprace s dalSimi institucemi a
organizacemi.”

e ,Spoluprace s organizacemi v regionu — navazné sluzby (azylovy dim, ob&anska
poradna), potravinova banka, nabytkova banka.*

e Dobre navazana SAS.“

7. Anonymita a diskrétnost
e _Anonymita, bezpedi, diskrétnost.*
e _Klient ma ddavéru v mi€enlivost... muze zUstat anonymni.*

8. Doprovod a terénni forma sluzby
e _Doprovazeni klienta ¢i terénni sluzba.*
e _Kazdy terénni pracovnik ma k dispozici auto... mize vyrazet do terénu z domova.”
e ,V odlvodnénych pfipadech sluzba vyjede za klientem.®

9. Dostatek pracovnik a jejich zastupitelnost
e  Adekvatni kapacity — nepfetizeni lidé.”
e  Dostatek pracovnikll a dlouhodoba stabilita tymu.”
e ,Sluzba ma dostatek pracovnikd, ktefi jsou navzajem zastupitelni.”

10. Prizpuisobeni specifickym potfebam cilové skupiny

e ,Nizkoprahovost, co nejsirsi Skala lidi v ramci CS, bez ohledu na pobytovy (pravni)
statut.”

e Jazykové vybaveny tym, sit interkulturnich pracovniku, tlumo¢niku.*

.Pracovnik pravidelné nacvi€uje, jak peCovat o Clovéka (provedeni hygieny,
polohovani atd.).”

5 nejCastéjSich podminek pro realny provoz

e Finance a dlstojné mzdy, jistota financovani — ,vysSi finanéni podpora sluzeb — vétsi
jistota“, ,dostatecné finanéni ohodnoceni pracovnikl — mzdy, benefity, pravidelné
odmeény*, ,finance a dustojné mzdy“, ,mzdy (vétsi financni ohodnoceni, dustojna
odména na urovni primérné mzdy).*

e Vhodné a bezpecné prostory pro jednani s klienty — ,relaxacni mistnost, odhlu¢néné
konzultovny a vice konzultoven®, ,vhodny a soukromy prostor pro jednani*,
»vyhovujici a bezpecné prostory pro sluzbu + parkovaci mista.”

e Dostatek pracovniku, zastupitelnost a prevence vyhoreni — ,prevence syndromu
vyhofeni pracovniku, ¢as na odpocinek, regeneraci®, ,dostatek pracovniki a
dlouhodoba stabilita tymu®, ,adekvatni kapacity — nepfetizeni lidé“, ,dostatek lidi
(penize na uvazky, zastupitelnost).*



Vzdélavani pracovniku a dostupné supervize — ,proskoleni pracovnikd, kurzy —
cilené vzdélavani“, ,kvalitni vzdélavani pracovnikt a individualni a dostupné
supervize (ne po dlouhé dobé po zadosti).*

Vybaveni (auto, technika) a flexibilni pracovni doba — ,auto k dispozici, online
rezervacni systém®, ,pruzna pracovni doba“, ,home office a flexibilni pracovni doba...
auto na vyjezdy bez komplikaci.”

Shrnuti a rozdily podle cilové skupiny

Napfic€ péti diskutovanymi sluzbami se opakuje jadro kvality: bezplatnost a snadna
dostupnost, rychlé FeSeni situace, empaticky a nehodnotici pFistup, bezpecny a soukromy
prostor pro jednani, odborna zpusobilost s jasné vymezenymi hranicemi sluzby, spoluprace
s navaznymi sluzbami, anonymita, terénni forma podpory a dostatek zastupitelného
personalu.

Objevuji se jasné odlisitelné podskupiny podle toho, komu je konkrétni poradna uréena.

Obecna obcanska poradna a krizova pomoc (Most, Diakonie Zapad — Plus pro lidi v
krizové situaci, Sttedni Cechy) slouzi Siroké vefejnosti v akutni finanéni, pravni nebo
zivotni krizi. Dlraz je na okamzitou dostupnost (,vezmou mé hned*), bezpecnost
pracovniku (SOS tlacitka) a pravni sluzby.

Odborné socialni poradenstvi pro pecujici osoby (Poradna pro pecujici, Valasské
Mezifici) je specializované na neformalni pe€ovatele o blizké. Objevuji se zde znaky,
které se u ostatnich poraden nevyskytuji — nacvik praktickych pecovatelskych
dovednosti (,pracovnik pravidelné nacvicuje, jak peCovat o Clovéka — provedeni
hygieny, polohovani“), case management propojujici pecujici s peCovatelskymi
sluzbami a ddraz na prevenci syndromu vyhofeni u samotnych peduijicich.

Terénni odborné socialni poradenstvi pro cizince a ohrozené osoby (Terén pro
ohrozené osoby, Diakonie Zapad) je jako jediné zaméfeno na cizince a osoby bez
ohledu na jejich pobytovy status. Objevuji se zde unikatni znaky jako jazykova
vybavenost tymu, sit' interkulturnich pracovnik( a tlumoc¢niku, pfijeti klienta ,bez
ohledu na pobytovy (pravni) statut a potfeba ,styéného bodu pro cilovou skupinu
(cizinci) na ustfedi” — témata, ktera se u Zzadné jiné z diskutovanych poraden
neobjevuji.



