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Metodika ,,Procesy, postupy a odpovédnosti mista prvniho kontaktu vznikla v projektu statutarniho mésta
Ostravy ,,Podpora rozvoje socialni prace a sluzeb v Ostravé“, registracni cislo projektu
CZ.03.2.63/0.0/0.0/19_098/0015265, spolufinancovaném z Evropského socialniho fondu prostfednictvim
Operaéniho programu Zaméstnanost, statniho rozpoétu Ceské republiky a rozpoétu statutdrniho mésta
Ostravy.
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Magistrat mésta Ostravy
Odbor socidlnich véci a zdravotnictvi

Seznam pouzitych zkratek

SOPR MPK - socialni pracovnik mista prvniho kontaktu
MPK — misto prvniho kontaktu

SOPR - socialni pracovnik

UP CR - Utad prace CR, kontaktni pracovisté Ostrava
MPSV — Ministerstvo prace a socialnich véci

SPAM — oddéleni socialni prace a metodiky

MOb — méstsky obvod

UMOb - tfad méstského obvodu

OSVZ - odbor socidlni véci a zdravotnictvi
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4 Metodika mista prvniho kontaktu

Uvod

Metodika mista prvniho kontaktu je manual uréeny pro Gcely socialniho pracovnika mista prvniho kontaktu,
Ktery obsahuje teoreticky popis zasad a principu prace MPK, metod a postupti prace, procesy a postupy SOPR
MPK a etické zasady socialni prace za ucelem poskytovani zakladniho socialniho poradenstvi.

Piedstavovany dokument je souhrnem doporuéeni a popisu dobré praxe z realizace 10mési¢niho pilotniho
provozu "mista prvniho kontaktu* jako inovativniho nastroje socialni prace v Ostrave.

Misto prvniho kontaktu SOCIOPOINT je mistem, kde obCan i pomahajici odbornik ziskaji zakladni
informace o socidlnim systému a zorientuji Se V nabidce socidlni pomoci v Ostravé. Je soucésti odboru
socialnich véci a zdravotnictvi Magistratu mésta Ostravy.

MPK SOCIOPOINT je rozcestnikem pro snadnou orientaci v socialnim systému a v socialnich sluzbach
poskytovanych na izemi statutdrniho mésta Ostravy.

1. 10. 2021 byl zahajen provoz mista prvniho kontaktu SOCIOPOINT za ucelem poskytovani informaci
ze socialni oblasti. Ob¢an muze kontaktovat socialniho pracovnika osobng, telefonicky ¢i emailem v piipadé,
kdy nebude védét, na koho se pii feSeni Zivotni situace obratit. SOPR MPK posoudi socialni situaci ob¢ana
a nasméruje jej na navazné socialni ¢i zdravotni sluzby, adekvatni jeho pottebam.

Kancelar: Nova radnice, vpravo, kancelar ¢. 51, ProkeSovo nam. 8, Moravska Ostrava
E-mail: sociopoint@ostrava.cz

Zelena linka: 800 700 650

Webové stranky: https://socialniveci.ostrava.cz/zakladni-informace-soc-prace/sociopoint/

Mobilni aplikace SOCIOPOINT:

i0S Android

SOCIOPOINT!!!


mailto:sociopoint@ostrava.cz
https://socialniveci.ostrava.cz/zakladni-informace-soc-prace/sociopoint/

Magistrat mésta Ostravy 5
Odbor socidlnich véci a zdravotnictvi

1 Zakladni parametry mista prvniho kontaktu

Misto prvniho kontaktu je:
e umisténo do vhodného bezbariérového, snadno dostupného a zfeteln¢ oznaceného prostoru/mistnosti,
e obsazeno socialnimi pracovniky,
e vybaveno odpovidajici technikou (osobnim pocitacem s piislusenstvim, multifunkéni tiskarnou,
ptipojenim na internet, telefonnim pfistrojem),
e je ptistupno obanum kazdy pracovni den.

2 Zasady a principy prace mista prvniho kontaktu

Mezi zasady a principy prace SOPR MPK patfi individualni pfistup, ml¢enlivost, anonymita, bezplatnost,
zprostiedkovani, jednorazovost, zplnomocnéni, respekt a partnerstvi.

Individualni pristup

Ke kazdému obcanovi se piistupuje s respektem ke specifiénosti jeho situace. Spoluprace probiha
v zékladnim jednorazovém socidlnim poradenstvi. Socidlni prace je poskytovdna prostfednictvim emailu,
telefonicky nebo osobné v kancelati MPK (Metodika socialni prace v socialnim bydleni, 2019).

Miéenlivost

Socialni pracovnik bez souhlasu ob¢ana neptedava jeho citlivé a osobni tidaje a informace o ném. Ml&enlivost
prolamuji trestni zakonik, trestni fad a zakon o socialné pravni ochran¢ déti. Vzdy jsou respektovana prava
obcana na jeho soukromi a diivérnost sd€leni, osobni a citlivé tidaje (Metodika socialni prace v socialnim
bydleni, 2019).

Anonymita

Obéan, ktery se obrati na MPK, miize na zakladé svého rozhodnuti ziistat zcela v anonymité. Zadna instituce
ani soukroma osoba nedostavaji k dispozici zaznamy o navstévé obc¢ana. Osobni tidaje o ob¢anech nejsou
zaznamenavany ani v evidenci feSenych témat a situaci obani (monitoring). Pokud ob¢an dobrovolné
nesdéli svou identitu, neni po ném pii konzultaci vyzadovana.

Zprostiedkovani

Zprostiedkovanim dochazi k propojovani ob¢and s existujicimi zdroji, kdyz je potiebuji, ale nedovedou je
sami vyuzit, nebo kdyz jejich snaha vyuzit je narazi na prekazky v socidlnim prostiedi. Zdroji mohou byt
sluzby nebo pfilezitost (Musil, 2016).

SOPR MPK je poskytovatelem socialniho poradenstvi, v piipadé potieby a na vlastni zadost obcana je také
zprostiedkovatelem kontaktu s dalSimi institucemi a organizacemi, které se zaméfuji na poskytovani podpory
a pomoci v konkrétnich nepfiznivych socidlnich situacich ob¢ana.

Jednorazovost

Cilem socialni prace SOPR MPK je poskytnout informace ve smyslu zakladniho poradenstvi, spocivajiciho
Vv jednorazové konzultaci s obéanem, b&hem které jsou ob¢anovi poskytnuty potiebné informace k postupu
feSeni jeho nepfiznivé socialni situace s odkazem na ptislusné socialni sluzby ¢i odborniky.

Zplnomocnéni
SOPR MPK poskytuje ob&anovi podporu zorientovat se a pochopit nepfiznivou socialni situaci a nalézt aktéry
vhodné k jejimu feseni.

Respekt a partnerstvi

Obcanovi jsou nabidnuty moznosti feseni socialni situace. SOPR MPK vede ob¢ana Kk pievzeti odpovédnosti
za jeho rozhodnuti, vzdy respektuje jeho volbu a poskytuje mu podporu. SOPR MPK pohliZi na ob¢ana jako
na rovnocenného partnera, ktery je schopen fesit svou nepfiznivou socialni situaci. Pfi rozhovoru s obcanem
SOPR MPK nepromita vlastni zivotni zku$enosti a nazory.
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6 Metodika mista prvniho kontaktu

Socidlni pracovnik nikdy nepojmenovava obcana vyrazy, které by mohly byt vnimany jako hanlivé
¢i nevhodné. Pouzivani takovych vyrazi neni pfipustné ani v situaci, kdy neni ob¢an pfitomen. Socialni
pracovnik dba pii oslovovani ob&ana na dodrzovani pravidel slusného chovani. Ob¢ana oslovuje slovy pan,
pani, titulem, uvedenim pfijmeni, dle dohody téz kiestnim jménem (Metodika socidlni prace v socialnim
bydleni, 2019).

3 Metody a postupy prace

3.1 Poskytovani informaci ze socialni oblasti verejnosti

Laickou verejnost predstavuji osoby v nepfiznivé socialni situaci a osoby touto situaci dotcené, Zijici
na tizemi mésta/obce, bez ohledu na misto trvalého pobytu, které potiebuji pomoc, informaci ¢i se zorientovat
V nabidce socialnich sluzeb.

Nepfiznivou socialni situaci se rozumi oslabeni nebo ztrata schopnosti z divodu véku, neptfiznivého
zdravotniho stavu, pro krizovou socidlni situaci, zivotni navyky a zptsob zivota vedouci ke konfliktu
se spolec¢nosti, socialné znevyhodiujici prostiedi, ohroZeni prav a zajmu trestnou ¢innosti jiné fyzické osoby
nebo z jinych zavaznych divodu fesit vzniklou situaci tak, aby toto feSeni podporovalo socialni za¢lenéni
a ochranu pfed socidlnim vyloucenim.

Smyslem zakladniho socialniho poradenstvi MPK je poskytovani informaci potiebnych k feseni
nepfiznivé socialni situace. Vzhledem Kk legislativnimu ukotveni zakladniho socialniho poradenstvi je
nezbytné, aby SOPR MPK byl schopen podat informace o pomoci pfi feSeni Sirokého spektra neptiznivych
socialnich situaci.

Cilem socidlni prace SOPR MPK je poskytnout poradenstvi, obana nasmérovat a zprostiedkovat mu vhodny
kontakt na navaznou socialni nebo zdravotni sluzbu, statni ¢ jinou instituci (UP CR, UMOD a jiné) v ramci
jednorazového kontaktu za ucelem feSeni nepfiznivé socialni situace. SOPR MPK poskytne obcanovi
podporu napt. ptfi vypsani vhodnych formulara.

SOPR MPK ob¢ana informuje o limitech pomoci ze strany SOPR MPK, ob¢ana vyslechne, posoudi jeho
nepiiznivou socialni situaci a v idealnim pfipad€ je cilem sjednani schiizky napf. na mistné ptislusném
UMOb, Vv socidlni sluzb& nebo u jiného odborného pracovnika. SOPR MPK pracuje pfevazné s piibéhem
obcana. V pripad¢ opakovani navstévy obcana S totoznym problémem dojde ke koordinaci a spolupraci
pti feSeni problému u ndvazné organizace.

Limity socialni prace

SOPR MPK je limitovan nazorem a pianim obcana. NemuiZze postupovat proti vili ob¢ana. Vyjimkou je
oznamovaci povinnost v pfipadé, kdy se socidlni pracovnik dozvi skuteCnosti, které nasvédcuji pachani
trestné ¢innosti.

Nutné je mit na paméti i to, Ze kazda podpora ma své limity. Neni mozné oc¢ekavat jednotné feSeni pro vsechny
osoby, zakladem mozného uspéchu je individualni piistup a podpora obcana.

V oblasti zprostfedkovani socidlnich sluzeb mohou byt omezeny moznosti zejména z divodu aktualné
dostupnych volnych kapacit.

Obc¢an nemuze byt umistén do pobytové socialni sluzby proti své vili. Pouze v zakonem stanoveném piipade¢,
kdy by neposkytnuti socialni sluzby ohrozovalo jeho zdravi nebo zivot a kdy obcan v dusledku svého
zhorSeného zdravotniho stavu neni schopen adekvatné posoudit svou situaci, je mozné umisténi v pobytové
socialni sluzbé bez jeho souhlasu (Domaéci nasili na seniorech, 2021).

3.2 Jednani s odbornou verejnosti
Cilem MPK je poskytnout odborné vefejnosti osobné, telefonicky a prostfednictvim elektronické komunikace

vvvvv

spoluprace, poskytnuti potfebnych informaci a konzultace mozného feSeni pripadu obcana.
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Odbornou verejnost tvofri:

e poskytovatelé socialnich sluzeb, sluzeb pro rodiny a déti a dalSich sluzeb na podporu socialniho

zacletiovani — poskytovatelé socidlnich sluzeb zapsani v registru poskytovatell socialnich sluzeb; dalsi

zaméstnanci poskytovatelti socialnich sluzeb a zameéstnanci krajskych a obecnich Gfadi, ktefi plisobi

Vv oblasti socialnich sluzeb a socialniho zac¢lenovani,

socialni pracovnici,

pracovnici v socialnich sluzbach,

zamestnanci vetejné spravy, ktefi vykonavaji ¢innosti v oblasti socialni, rodinné nebo zdravotni politiky,

lékaii a zdravotnicky personal, soudci a vySSi soudni ufednici zejména v projektech zaméfenych

na multidisciplinarni a interdisciplinarni spolupraci,

e neformalni pecovatelé a dobrovolnici ptsobici v oblasti socialnich sluzeb a socialni integrace — 0soby
vykonavajici nezbytnou péci o fyzickou osobu, ktera se povazuje za osobu zavislou na pomoci jiné
fyzické osoby a dobrovolnici aj.

3.3 Meziresortni spoluprace

Dil¢im cilem socialni prace SOPR MPK je pribézné mapovani sité socialnich sluzeb a realizace stazi
ve spolupracujicich organizacich za Gcelem navazani meziresortni spoluprace (u poskytovatelii socialnich
sluzeb, odbornikl ve zdravotnictvi, socialni oblasti, vefejné spravé apod.). Realizaci studijnich navstév a stazi
dochazi k navazovani a podpofe meziresortni spoluprace, ke zpiehlednéni a orientaci v krizovych,
zdravotnich a socidlnich sluzbach, k podpoie spoluprace s MOb, zaroven ke sdileni piikladd dobré praxe
a k ziskani osobni zkuS$enosti z prostfedi poskytovani sluzby. Informacni navstévy pomohou SOPR MPK
orientovat se v kompetencich participujicich aktéri a najit tak pro ob&ana pii poskytovani poradenstvi vhodny
subjekt mozné podpory ¢i konkrétniho odbornika, ktery dokaze v danou chvili nejlépe pomoci.

Frekvence navstév je individualné nastavena s ohledem na zajisténi chodu MPK. Vybér organizace nebo
instituce probiha v souladu s domluvenym planem staZi. Informaéni navs§tévy se mohou realizovat v ramci
instituci vetfejné spravy a samospravy i dal$ich partnerti (napf. komerénich subjektti, soukromych vlastniki
bytového fondu).

Vystupy z informaénich navstév jsou zpracovany ve formé kratkého zapisu. Naméty, podnéty i praktické
zkuSenosti Z realizovanych informacnich navstév mohou slouzit jako podklad pro dalsi rozvoj socidlni prace
nebo piipravu strategickych dokumentt (napf. komunitni plan).

3.4 Metody a formy podpory

Vedeni rozhovoru

strukturovat rozhovor takovym zptisobem, aby pracovnik spole¢né s obéanem dokazal posoudit ob¢anovu
Zivotni situaci a poté dosahli sjednanych cilii intervence. Pfedpokladem tspésnosti rozhovoru je autenti¢nost,
empatické porozuméni obc¢anovi, otevienost ke zménam, snaha byt ndpomocen vcetné dodrzovani zasad
profesni etiky. Pomahajici SOPR MPK musi vénovat pozornost zptisobu komunikace (verbalni, paraverbalni,
neverbalni). (Matousek a kol., 2013).

SOPR MPK se v pribéhu rozhovoru s obanem informuje o trvalém nebo faktickém pobytu obcana za uc¢elem
mozného piedani kontaktu na mistné prislusny urad/instituci dle trvalého pobytu nebo na jiného odbornika,
ktery je k feSeni socialni situace obcana kompetentni.

Aktivni naslouchani

Jedna se 0 specifickou komunikaéni techniku, jejimz cilem je dosahnout v komunikaci s druhym maximalné
pozorného vnimani toho, co potiebuje a chce sdélit, a ktera umoziuje poskytnout kvalitni zpétnou vazbu
(Matousek a kol., 2013).

Kli¢ovym cilem aktivniho naslouchani je porozuméni situaci ob¢ana a emo¢ni naladéni na ob¢ana. Zpétna

vazba obcanovi zrcadli, jak ho SOPR MPK pochopil. V socialni praci je zaroven obc¢an skrze zpétnou vazbu
ze strany SOPR konfrontovan s realitou (Matousek a kol., 2013).
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8 Metodika mista prvniho kontaktu

Motivaéni rozhovor

Motivaéni rozhovor je cilen¢ zaméfen na vyvolani zmény v zavislém chovani. Vychazi z pfistupu zaméteného
na obcana (C. Rogers) a zaméfuje se na zkoumani afeSeni ambivalence souvisejici s procesy zmény
a rozhodovani. Motivace je vnimana jako proménliva charakteristika, vyznamné ovlivnitelnd pracovnikem
jak v pozitivnim, tak v negativnim sméru. Pfedpokladem k uspésné praci s motivaci je schopnost empatického
naslouchéni, porozumeéni vnitinim motiva¢nim sildm obcana, podpora jeho vlastnich schopnosti a respekt
k jeho autonomii zaroven s jasnym zaméfenim spole¢né prace a védomim cile (Motivaéni rozhovory, 2021).

Krizova intervence
Krizova intervence vychazi z lidskych pfirozenych forem pomoci a podpory v krizi a rozviji je
prostfednictvim cilenych, odbornych a reflektovanych postupt (Matousek a kol., 2013).

Krize je pojem, ktery lidé bézn€ uzivaji a popisuje negativné hodnocenou, drastickou zménu. Vyznam krize
V zivoté je nesporny, krize ohrozuje, bere jistoty, konfrontuje ¢lovéka s doposud nezndmou budoucnosti,
je zdrojem silnych emoci, v ur€itych piipadech nuti lidi velice vazné se zabyvat otazkami Zivota a smrti
(Matousek a kol., 2013).

Zakladnim prostiedkem v krizové intervenci je rozhovor, jeho délka je prizplisobena aktualni situaci,
V niZ se obCan nachazi.

4 Procesy a postupy SOPR MPK
4.1 Postupy SOPR MPK

SOPR MPK se podili na koordinaci vykonu ¢innosti socialni prace tak, aby na uzemi mésta/obce dochazelo
ke sjednocovani postupil pii poskytovani socidlniho poradenstvi. Pfitom vychdzi z vlastni analyzy vykonu
¢innosti socialni prace na izemi mésta. Za tim t¢elem také zjistuje rozsah poskytovani socialniho poradenstvi
u riznych subjektii, které na tzemi mésta plisobi (napf. poskytovatelé socialnich sluzeb, statni i nestatni
organizace aj.).

Obcan mize kontaktovat MPK osobng, telefonicky ¢i emailem. SOPR MPK pomtize obanim pii feSeni
konkrétnich nepfiznivych socialnich situaci. SOPR MPK zahaji socidlni praci tak, Ze posoudi neptiznivou
situaci, zjisti zakazku a misto pobytu ob¢ana, za u¢elem mozného ptedani kontaktu na socialniho pracovnika
dle ptislusného uradu/instituce. Dale ob¢ana nasméruje, poptripadé vyhleda adekvatni navazné socialni
¢i zdravotni sluzby dle potieb ob¢ana. SOPR MPK poskytne socialni poradenstvi. Pokud si ob&an pieje ziistat
V anonymité, je toto jeho ptani plné respektovano. V piipadé dotazu zaslaného prostiednictvim e-mailu vyfidi
SOPR MPK dotaz do t#i pracovnich dnti ode dne doruéeni.

4.2 Kompetence a odpovédnosti socialniho pracovnika MPK

SOPR MPK je zodpovédny za vykon socialniho poradenstvi:

e posuzyje individualni potfeby osob v nepfiznivé socialni situaci,

[ )

e socialni poradenstvi poskytuje osobné¢, telefonicky a prostfednictvim elektronické komunikace,

e motivuje a podporuje obcana K feseni jeho nepfiznivé socidlni situace, aby aktivné participoval
na feSeni své situace, obCan se nesmi stat pasivnim pfijemcem pomoci, obCan je hlavnim partnerem
zmeny,

e ve spolupraci s obéanem hleda mozné cesty k feSeni nepiiznivé socidlni situace,
spolupracuje s navazujicimi organizacemi a zprostiedkovava s nimi ob¢anovi kontakt,

e spolupodili se na realizaci preventivnich aktivit, jejichz cilem je predchazet vzniku nepfiznivych
socialnich situaci ob¢ana,

e realizuje ¢innosti socialni prace vedouci k socialnimu zacletiovani osob.
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4.3 Rizikové situace pfri praci s obéanem

Agresivni obéan
Agresivni chovani je jednou z moznych reakci na neuspokojeni riznych potieb. Agresivni chovani porusuje
socialni normy, omezuje néci prava a nékoho poskozuje. Agresivni jednani je obvykle spojeno s emo¢nim
prozitkem, urcitou motivaci a zptsobem rozumového hodnoceni. Z4tézi, ktera mtize slouzit jako spousteéc
agresivniho chovani, mize byt napf. neznama situace, které ¢lovék nerozumi, nepochopeni pravidel apod.
(Vymétal, 2009).

Obecné zasady jednani s agresivnim obéanem, které by mél SOPR MPK dodrzovat:
e snazit Se nebyt s obanem sam v uzaviené mistnosti bez moznosti ptivolat pomoc a sedét vzdy blize

u dvefi s moznosti tniku,

vnimat neverbalni signaly — otoceni hlavy, tstup, poklepavani rukou, pohyb télem,

respektovat osobni prostor,

z dosahu ob¢ana odstranit nebezpecné predméty — tézitka, tuzky, hrnky,

snazit se ke ob¢anovi neotacet zady,

udrZovat bezpe¢nou vzdalenost,

mluvit klidnym hlasem, mluvit struéné, srozumitelné,

davat pozor na vlastni gestikulaci,

prabéh rozhovoru shrnout vlastnimi slovy, napf. ,,Jestli vam dobie rozumim...*,

nekomentovat soudy a postoje obcana, ale snaZit se zjistit, co je jejich zdrojem, napf. ,,VSichni mé

Stvete!“ —,,Mohl byste mi popsat, co se vam ptihodilo, co vas nastvalo?*,

e citliva pfevaha personalu — pfitomnost dal§iho pracovnika je nutné zdivodnit, napft. ,,Kolega nam
pomuze s Vasim problémem.*,

e dat obcanovi Cas na vyjadieni, nespéchat na n¢j,

e pii vystupiiovani neklidu ukonéit rozhovor, v poklidu odejit a informovat ¢lena méstské policie
na vratnici o situaci nebo pouzit SOS telefon, ktery je napojen na sluzebnu Méstské policie Ostrava.

Obgcan pod vlivem navykovych latek

V socialni praci s ob¢any pod vlivem navykovych latek je problematické navazat vztah. SOPR se vystavuje
riziku nepfijeti Ci agrese. Socialni pracovnik se snazi obCanovi nabidnout feSeni problémi spojenych
s uzivanim navykovych latek, a to vzdy jen do té urovné, do jaké je to pro ob¢ana piijatelné. Obcana je nutné
povaZovat za autonomni osobu, kterd muze nabizenou pomoc zcela odmitnout nebo definovat zakazku
odlisné od pracovnikovy nabidky a pak s nim vyjednavat o riznych modifikacich poskytované sluzby
(Matousek a kol., 2005).

Obéan s duSevnim onemocnénim

Rizikovymi faktory v socialni praci s obc¢any s dusevnim onemocnénim mohou byt projevy nemoci (bludy,
¢ichové a sluchové halucinace, tzkosti), které obCan zahani hadkami s okolim. Dal§im rizikovym faktorem
muze byt netrpélivost a vztahovacnost obcant s duSevnim onemocnénim, neuchopitelnost a slozitost procesu
socialni prace. V téchto pfipadech je nezbytné zaéit s konkrétni nabidkou sluzby pro obcana. Obcani
s dusevnim onemocnénim mohou byt dale v popisu své situace rozbihavi, emotivni a naladovi a mize byt
obtizné se s nimi dohodnout na nééem konkrétnim (Matousek a kol., 2005).

Seduktivni ob&an

Jde o typ manipulativniho ob¢ana, ktery se mize snazit ziskat pfizen SOPR MPK a miize mu jit napiiklad
0 ruzné vyhody plynouci ze spoluprace. Ob¢an muze pii rozhovoru se SOPR MPK zaéit nevinnym flirtem
¢i projevem citové naklonnosti. SOPR MPK by si mél s obanem stanovit jasna pravidla. Hovorit vécné,
struéné, jednozna¢né a vracet se Vv prub€hu rozhovoru Kk pfedmétu projednavané véci. SOPR MPK vede
rozhovor tak, aby rozhovor spél k co nejrychlejsimu konci.
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5 Etické zasady poskytovani socialni prace

Socialni pracovnici se pii své praci fidi Etickym kodexem socialnich pracovnikt CR (2006), ktery vymezuje
etické zasady a pravidla etického chovani socialniho pracovnika.

SOPR MPK respektuje jedine¢nost kazdého ¢loveka, bez ohledu na jeho ptivod, etnickou prislusnost, rasu,
¢i barvu pleti, matetsky jazyk, v€k, zdravotni stav, sexualni orientaci, ekonomickou situaci a nabozenské
a politické presvédceni.

Ve vztahu k obé&anovi:

e socialni pracovnik motivuje ob¢ana k védomi vlastni odpovédnosti,

e jedna tak, aby chranil diistojnost a lidskéa prava obcana,

e pomaha se stejnym uUsilim a bez jakékoliv formy diskriminace vSem obcantim. Socialni pracovnik
se zaméfuje na silné stranky obc¢ana, a tak podporuje jeho zplnomocnéni,

e chrani obfanovo pravo na soukromi a divernost jeho sdéleni. Data a informace pozaduje s ohledem
na potiebnost pii zajisténi sluzeb, které maji byt ob&anovi poskytnuty a informuje ho o jejich
potiebnosti a pouziti. Zadnou informaci o ob&anovi neposkytne bez jeho souhlasu,
informuje ob¢ana o moznosti vyuziti sluzby a socialnich davek na které ma narok,

e na zakladé vzajemné interakce socidlni pracovnik motivuje a podporuje obcana pii hledani moznosti
jeho zapojeni do procesu feSeni vlastnich problému.

6 Administrativa mista prvniho kontaktu

6.1 Tvorba dokumentti a vzora, podepisovani vybranych dokumentt

Dokumenty a vzory se tvoti dle potieby a pravidel jednotného vizualniho stylu mésta/obce. Vzory dokumentt
jsou ulozeny na sdileném disku ¢i jiném obdobném pfistupném tlozisti.

VSechny dokumenty vypravené SOPR MPK podepisuje 0soba s opravnénim k podpisu dle podpisového fadu
nebo obdobného vnitiniho piedpisu tfadu. Individualni zpétnou vazbu SOPR poskytuje odpovédny vedouci
zaméstnanec.

6.2 Psani zkratek, nazvul Gradu a instituci

Nazvy jsou uvadény dle platnych registra a rejstiikii véetné rozliseni malych a velkych pismen. Zkratky jsou
pouzivany v souladu s platnymi normami napt. UMOb Marianské Hory a Hulvaky, UMODb Ostrava-Jih.
Zkratky mizeme pouZit ve vedené evidenci i v ufedni korespondenci, ale je zapotiebi, aby v textu zaznél
alesponi jednou cely fadny nazev (Utad méstského obvodu Marianské Hory a Hulvaky).

6.3 Vedeni evidence

Na MPK je vedena:
e anonymizovana evidence feSenych témat a situaci obdand (v souladu se Standardizovanym
zaznamem socialniho pracovnika — anonymni klient),
e cvidence spolupracujicich subjektt,
e mésicni piehled evidence feSenych témat a situaci obCand.

Vzory vedenych evidenci jsou uvedeny v priloze.
Evidence feSenych témat a situaci obcanti véetné evidence spolupracujicich subjektl je vedena elektronicky

a je ulozena na sdileném disku ¢i jiném obdobném ulozisti s chranénym pfistupem SOPR MPK, ptipadné
dalsim SOPR dle rozhodnuti vedouciho zameéstnance.
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Doporucené nalezitosti evidence reSenych témat a situaci ob€anti (monitoring):
e poradové Cislo,
mesic a rok pomoci,
druh kontaktu — osobni, telefonicky, postovni (fyzicky dokument, elektronické podani, e-mail)
vetejnost — laickd nebo odborna,
cilova skupina a podskupina dle vyhlasky MPSV ¢. 332/2013 Sb., 0 vzoru Standardizovaného
zédznamu sociadlniho pracovnika,
metody prace s dal$imi organizacemi dle vyhlasky MPSV €. 332/2013 Sh., o vzoru
Standardizovaného zaznamu socialniho pracovnika,
popis zakazky,
zpusob feseni,
obec/MODb trvalého nebo faktického pobytu,
casova ndro¢nost — uvadi se jako intervence, 1 intervence se rovnd 15 minut,
zdroj, odkud se ob¢an o0 MPK dozvédél.

Prehled cilovych skupin a podskupin je uveden v pfiloze. Jejich aktualizace véetné metod spoluprace
s dal$imi organizacemi uvedenymi v evidenci feSenych témat a piipadid obCanti bude provedena v ptipadé

novelizace vyhlasky Ministerstva prace a socialnich véci ¢. 332/2013 Sh., 0 vzoru Standardizovaného
zaznamu socialniho pracovnika.

Spisova dokumentace jednotlivych piipadt v ramci MPK neni vedena.

Zodpovédnost za vedeni evidence fesenych témat a situaci obcanti (monitoring) maji SOPR MPK. Zastupujici
SOPR ma povinnost pisemné (do jednoho pracovniho dne) ptedat informace o pifipadu obcana VvV dobé
zastupu, SOPR MPK provede jejich zapis do evidence.

Mg¢sicéni prehled evidence feSenych témat a ptipadi zasilaji SOPR MPK vedoucimu zaméstnanci dle struktury
ufadu vzdy do 5 pracovnich dni v nasledujicim mésici.

Dle okolnosti probiha zpétna vazba na metodiky socialni prace a socialné-pravni ochrany déti ve smyslu
dobré praxe ¢i ptesahu doporucenych postupii v oblasti socialni ochrany a socialné-pravni ochrany déti.

Duivodem vedeni evidence je prubézné sledovani ¢innosti MPK a zpétna vazba k feSenym tématiim obcant
0 Grovni spoluprace s dal§imi Gfady, institucemi, navrhy podpurnych materiald (informaéni letaky
pro ob¢any) atd. Celkové vyhodnoceni probiha v pisemné podobé 1x ro¢né.

6.4 Spoluprace

Spoluprace se uskuteciiuje na dvou trovnich. Probiha jednak na vnitini trovni v oblasti poskytované socialni
prace a také mezi spolupracujicimi subjekty (napi. Urad prace CR, neziskové organizace). Je zaméiena
na zkvalithovani poskytované socialni prace (problémové oblasti, nej¢astéji feSena témata a situace apod.),
propojovani a sdileni zkuSenosti.

6.5 Porady, kazuistické seminare

SOPR MPK je soucasti tymu socialnich pracovnikti dle struktury Ofadu a pravidelné se Ucastni porad
odd¢leni/odboru, kde jsou predavany informace ze strany vedeni a také z bézné ¢innosti oddé€leni/odboru.

Kazuistické seminate slouzi k vzajemnému sdileni ptipadt z praxe. Probihaji pravidelné jednou mési¢né
v dohodnuty ¢as a misté spolecné s dalSimi SOPR.
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6.6 Vzdélavani SOPR MPK, supervize

Pribézné (dalsi) vzdélavani je upraveno ustanovenim § 111 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach,
ve znéni pozdgjsich predpist. Témata vzdélavani SOPR MPK vyplyvaji zejména z evidence feSenych témat,
prihlaseni na konkrétni vzdélavaci akci podléha schvaleni vedouciho zaméstnance.

SOPR MPK pravidelné (cca 3x ro¢né) absolvuji ptipadové supervize jako jednu z bézné vyuzivanych
pracovnich technik v oblasti socidlni prace. Piipadové supervize jsou zaméfeny na konkrétni situace
vznikajici pfi praci s obCany, tzn. zaméfené na jednotlivé ptipady a rozebirdni jejich feseni. V piipadé potieby
je mozna také supervize individualni nebo tymova.

6.7 Aktualizace dokumentu Postupy, procesy a odpovédnosti mista prvniho kontaktu
Aktualizace dokumentu ,,Postupy, procesy a odpovédnosti mista prvniho kontaktu® probiha dle zadani

odpovédného vedouciho zaméstnance, a to na zakladé podnétl ze strany SOPR MPK schvalenych vedoucim
zaméstnancem. Aktualizaci metodiky schvaluje vedouci zaméstnanec.

7 Dobra praxe SOCIOPOINT Ostrava

7.1 Praktické manualy

Praktické manualy jsou vystupem meziresortni spoluprace odborniku v oblasti domaciho nasili na seniorech,
bezdomovectvi, duSevniho onemocnéni, dluhd a osamélosti seniort.

Manualy byly vytvotfeny odborniky na danou problematiku. Manualy jsou uréeny odbornikiim mimo oblast
specializovaného druhu poradenstvi, ktefi se ale pfi své praci setkavaji s osobou fesici zivotni situaci v nékteré
z vySe uvedené oblasti.

Soucasti kazdého manualu je ptiloha/pomicka pro praci s cilovou skupinou dle zaméfeni manualu.
Manualy v¢. priloh jsou kdispozici ke stazeni na webovych strankach Socidlni véci Ostrava

https://socialniveci.ostrava.cz/zakladni-informace-soc-prace/sociopoint/ a také jsou soucasti mobilni aplikace
SOCIOPOINT.

7.2 Mobilni aplikace

Mobilni aplikace SOCIOPOINT obsahuje komplexni, pfehlednou databazi kontaktl v oblasti socialnich
sluzeb a aktivit, bydleni, rodiny, zdravotnictvi, bezpeci, vefejnych instituci a dalSich na izemi mesta Ostravy.

Mobilni aplikace byla vytvorena pfedevsim jako prakticky pomocnik pro odbornou vefejnost, k dispozici je
vsak volné ke stazeni i pro laickou vefejnost/obantim, a to pro operacni systémy Android a iOS. Jeji hlavni
prednosti je moznost vyhledani stézejnich informaci strukturovanych dle Zivotnich situaci a potieb obcana,
podporuje rychlé intuitivni vyhledavani. Informace jsou dostupné i v rezimu off-line, bez pfipojeni
K internetu.

Mobilni aplikace obsahuje také rychly kontakt na misto prvniho kontaktu SOCIOPOINT, tzn. ¢islo Zelené
linky a kontaktni formuléf pro odeslani e-mailového dotazu na MPK SOCIOPOINT.

V aplikaci jsou k dispozici také manualy a prospekty, které poskytuji postupy, navody a kontakty pomoci
v péti identifikovanych oblastech — dluhy, ztrata bydleni, domaci nasili na seniorech, osamélost seniori
a dusevni onemocnéni.

Za spravu/aktualizaci udaji a informaci vedenych v mobilni aplikaci SOCIOPOINT zodpovida SOPR MPK.
Aktualizace probiha prubézné na zaklad¢ vlastniho zjisténi nebo sd€leni dot¢enych organizaci.

SOCIOPOINT!!!
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7.3 Propagace c¢innosti MPK vici verejnosti

Propagace mista prvniho kontaktu SOCIOPOINT probiha kontinudlné prostfednictvim uvetejnénych
informaci na webu Socidlni véci Ostrava a oficidlnim portalu statutarniho mésta Ostravy.

Pro zvyseni povédomi obcanli mésta je opakované informace o Cinnosti MPK zvefejiiovana zejména
Vv tiskovinach vydavanych na Gzemi meésta Ostravy (napi. mésicnik statutdrniho mésta Ostravy Radnice!!l,
zpravodaje MODb) a dle domluvy ve zpravodajich obci §irSiho spravniho obvodu. Pravidelné je MPK
SOCIOPOINT propagovano v Newsletteru Socialni véci Ostrava (zasilan elektronicky s dosahem
cca 800 doruc¢ovanych e-maili).

K $ifeni informaci jsou dale vyuzivany dle vhodnosti a moznosti dostupné socidlni sité, weby a tiskoviny
spolupracujicich organizaci a instituci, vydavané tiskové zpravy, plakaty ve vozidlech méstské hromadné
dopravy, letaky umisténé na vefejné ptistupnych mistech apod.

Propagace mista prvniho kontaktu SOCIOPOINT probiha opakovang, cilené a zohlediuje témata vedena
v evidenci MPK a také aktualn¢ vznikla celospolecenska témata (napi. pandemie COVID, krize dodavatelt
energii).

Na propagaci MPK spolupracuje SOPR MPK se zaméstnancem odpovédnym za prezentaci a komunikaci
vuci vetejnosti dle vnitini struktury Gfadu/instituce.

Zaver

SOPR MPK musi umét ziskat informace o ob¢anovi a jeho okoli, zprostfedkovat ob¢anovi potiebnou pomoc
a podporu. K tomu vyuziva schopnosti navazat kontakt, vést rozhovor, empaticky naslouchat, byt vnimavy
k verbalnim i neverbalnim projeviim ob¢ana, umét pozorovat. Jen diky témto znalostem se mu podaii stné
sdélovana i casteji nepfimo vyjadiovand piani obCana pievést do formy souboru zdravotné-socidlnich
potieb.
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Priloha €. 1: Prehled cilovych skupin a podskupin

15

Kod typu Typ cilové skupiny Kod cilové skupiny | Cilova skupina
skupiny
11 T¢lesné postizeni déti
' i dospélych
Smyslové postizeni déti
, 1.2 . 1
Osoby se zdravotnim I dospélych
1 postizenim nebo duSevnim 13 Mentalni postizeni déti
onemocnénim ' i dospélych
DuSevni onemocnéni déti
14 . 1
i dospélych
1.5 Ostatni onemocnéni
2 Osoby pecujici o osoby 21 Socialni problémy vyplyvajici
z4vislé na péci jiné osoby ' Z péce o zavislou osobu
31 OhrozZeni prav osob pred
3 Osoby s riznym stupném ' omezenim svépravnosti
omezeni svépravnosti 39 OhroZeni prav osob po
' omezeni svépravnosti
4.1 Stari
Ptislusnost k narodnostni
4.2 mensing nebo lokalni
komunité
., ot 4.3 Osamélost jedince
Osoby ohrozené socialnim ; ~
4 loudenim 4.4 Zdravotni postiZeni
vy 4.5 Navrat z Gistavniho zafizeni
4.6 Ztrata bydleni
4.7 Ztrata zaméstnani
48 Ztrata socialniho zdzemi nebo
' jina socialni udalost
Neorganizovany zpisob
51 " Y 1o
zivota déti a mladeze
Poskytovani placenych
5.2 g .
sexudalnich sluzeb
5.3 Zneuzivani alkoholu
5 Osoby ohrozené rizikovym 54 Zavislost na hracich
zpusobem zivota ' automatech
55 Ptislusnost k rizikové
' subkultufe
Zneuzivani omamnych
5.6 11
a psychotropnich latek
5.7 Pachani trestné ¢innosti
6.1 Obét’ trestné Cinnosti
6.2 Obét domaciho nasili
Obéti agrese, trestné ODbét’ tyrani, zneuzivani nebo
6 o : g L 6.3 A
¢innosti a domaciho nasili zanedbavani
6.4 Obét jinych forem

agresivniho jednani
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Kéd t.ypu Typ cilové skupiny Kéd cilové skupiny | Cilova skupina
skupiny
Osoby bez pristiesi, nebo 7.1 Riziko ztraty bydleni
7 S nejistym nebo 7.2 Ztrata ¢i absence bydleni
neadekvatnim bydleni 7.3 Nevyhovujici bydleni
8.1 Nizké piijmy
Nekompetence hospodarit
Nezaméstnani a osoby 8.2 s f_“l.nanénimi prostiedky nebo
8 S materialnimi problémy Jejich ekvivalentem
8.3 Zadluzeni
8.4 Ztrata zaméstnani a
] dlouhodobé nezameéstnanost
Imigrace ze zemi EHP
9.1 S
. . a Svycarska
9 Imigranti - T ;
9.2 Igngrace ze tretich zemi
(jinych nez EHP a Svycarsko)
Zanedbavani, tyrani a
10.1 PR
zneuzivani déti
10.2 Vychovné problémy déti
103 Vztahové problémy v rodin€,
' které vedou k ohrozeni déti
10 Rodiny s détmi Pobyt ditéte v zatizeni pro
104 vykon tstavni ochranné
vychovy
Pobyt ditéte v zatizeni pro
10.5 déti vyzadujici okamzitou
pomoc
1 Dalsi skupiny osob Dalsi skupiny osob neuvedené
neuvedené vyse vyse

Zdroj: VyhlaSka Ministerstva prace a socialnich véci €. 332/2013 Sb., o vzoru Standardizovaného zdznamu

socidlniho pracovnika.
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