R R-Mosty, z.s.
mosty Socialni sluzby a vzdélavani od roku 1992

Popis realizace poskytovani socialni sluzby

V Praze 16.5.2026
Néazev poskytovatele R-mosty, z.s.
Druh sluzby Odborné socialni poradenstvi
Forma sluzby Ambulantni a terénni

Socidln¢ pravni poradna R-mosty, z.s.

Nazev zafizeni a misto poskytovini Blahoslavova 230/4, 130 00 Praha 3 - Zizkov

Ambulantni forma: 4 klienti/den

Maximalni okamzita kapacita sluzby Terénni forma: 4 klienti/den

Poslani

Nasim poslanim je bezplatné, nestranné a diitvérné poskytovat rady, informace a pomoc
osobam v nepfiznivé socidlni situaci, s dlrazem na osoby ohrozené socialnim
vyloucenim. Usilujeme o to, aby nasi klienti byli informovéani o svych pravech

a povinnostech a méli pfistup k dostupnym institucim a sluzbam.

Cil
Nasim hlavnim cilem je pracovat na prevenci socialniho vylouceni a aktivné podporovat

aktivizaci naSich klientu.
Podcile:

o Zprosttedkovavame kontakt s dalSimi institucemi a organizacemi,
abychom klientum zajistili komplexni podporu.

e Podporujeme Klienty v orientaci v pravnim a socialnim systému a v aktivnim
uplatiiovani jejich prav a opravnénych zajmu.

e Systematicky pracujeme na rozvoji dovednosti klientli pottebnych ke zvladani
jejich neptiznivé socidlni situace, zejména v oblasti komunikace, hospodareni,

rodicovskych kompetenci a zvladani zatézovych situaci.
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Cilova skupina - pro koho jsou nase sluzby urceny

Nase sluzby poskytujeme mladistvym od 15 let a dospélym osobam zijicim na izemi
Ceské republiky, které se ocitly v obtizné Zivotni situaci nebo krizi, kterou nejsou schopny
vyfesit vlastnimi silami. Zaméfujeme se predevsim na klienty ohrozené socidlnim
vylou¢enim, na socialné vyloucené komunity, rodiny s détmi, osoby v krizi a také na déti

a mladez ohrozen¢ spolecensky nezadoucimi vlivy.

Sluzba je urena pro klienty, ktefi jsou schopni se dopravit do nasi kancelaie na Praze 3.
Diky tomu, ze se naSe poradna nachazi v ptizemi budovy s vchodem piimo z ulice,
zajiStujeme bezbariérovy piistup, aby nase sluzby mohli plnohodnotné vyuzivat i klienti

se sniZzenou pohyblivosti.
Negativni cilova skupina

e Lidé stézkym mentalnim postizenim, jimZ jejich zdravotni stav neumoziuje
porozuméni podminek poskytovani socidlni sluzby.

e Lidé se zavaznym psychiatrickym onemocnénim, jimz jejich zdravotni stav
neumoznuje porozuméni podminek poskytovani socialni sluzby.

e (Cizinci, ktefi nerozumi ¢eskému jazyku a ptichazi bez tlumocnika do ceského
jazyka.

e Lidé se sluchovym postizenim, ktefi komunikuji pouze prostfednictvim
znakového jazyka a prichazi do poradny bez tlumocnika.

e Lidé, ktefi maji omezenou svépravnost, pfichazeji bez opatrovnika a chtéji vyuzit
sluzby, vyjma zakladniho poradenstvi o zmén¢ opatrovnika

e Lidé¢, ktefi spachali trestny ¢in na zamé&stnancich organizace

Zasady poskytovani sluzby

e Anonymita: Sluzbu odborného socialniho poradenstvi poskytujeme i anonymné,
takze klient nemusi uvadét osobni udaje. V takovém piipad€ nemiiZzeme pracovat
s jeho dokumentaci ani feSit konkrétni piipady, pouze poskytujeme obecné
informace o moznych postupech. Na tuto skute¢nost klienta vzdy pfedem

upozornime.
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e Bezplatnost: Prvni a zakladni zasada poskytovani sluzby OSP, ktera je ukotvena
v samotném zdkon¢ ¢. 108/2006 o socidlnich sluzbach. Za poskytnuté sluzby
klienti nic neplati.

e Diskrétnost a mléenlivost: Socialni pracovnici jsou povinni zachovavat
micenlivost o vSech udajich tykajicich se klientti. MI¢enlivost miize byt porusena
pouze v zékonem stanovenych piipadech.

e Nezavislost a nestrannost: R-Mosty, z.s. jsou nezavisla nestatni organizace
a pracovnici zachovavaji nezaujaty objektivni postoj ke klientim.

e Respektujici pristup: Pfistupujeme ke kazdému jako k individualité
a respektujeme jeho rozhodnuti. Findlni feSeni situace a rozhodnuti,
jak postupovat, ma v rukou vzdy klient.

e Podpora pfi zapojeni a motivaci: Podporujeme a motivujeme Kklienta,
aby se na zaklad¢ poskytnutych informaci a moznosti samostatn¢ a zodpovédné
rozhodl a naSel vhodné feSeni svého problému. Zapojujeme ho do poradenského
procesu tak, aby rozvijel své schopnosti fesit situaci a prevzal odpovédnost za sviij
Zivot.

e Profesionalita: V poradenstvi pouzivame metody, které klientovi pomahaji
zvladat problémy a najit vlastni feSeni bez natlaku a predsudkt. Svou praci

pribézné rozvijime vzdélavanim, pravidelnou supervizi a tymovou reflexi.

Prehled poskytovanych ¢innosti v ramci odborného socialniho

poradenstvi

V souladu s § 37 odst. 4 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, napliiuje poradna

tyto zékladni ¢innosti:

a) Zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim

Cilem je predchazet socialni izolaci a podporovat propojeni klienta s ptirozenou i

odbornou siti podpory.

o Navazné sluzby a instituce: Spole¢né s klientem mapujeme oblasti, které presahuji
moznosti poradny (napf. adiktologické ¢i psychoterapeutické sluzby). Nabizime
mu piehled ovéfenych kontaktl a podporujeme ho v tom, aby se na tyto sluzby

dokéazal obratit.
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Asistované telefonaty a doprovody: V situacich, kdy klient potiebuje podporu pfi
komunikaci nebo nem& k dispozici technické zazemi, umoznhujeme realizaci
telefonatt pfimo z poradny. Nabizime také zaptjceni pracovniho telefonu a
podporu pii vedeni hovoru. Soucasti sluzby jsou i doprovody na urady a instituce
(napt. UP, OSPOD, soudy), kde klientovi poskytujeme oporu a pomahame mu
Iépe se orientovat v priabéhu jednani.

Materialni a potravinova pomoc: Propojujeme klienty v nepfiznivé situaci s
potravinovou pomoci a socidlnimi Satniky. Pomahame s predanim kontaktu,
vystavenim potiebnych potvrzeni i vyplnénim zadosti, naptiklad do nabytkové
banky.

Komunitni a sociokulturni mosty: Podporujeme klienty v zapojovani do béznych
aktivit v jejich okoli. Pomahame pieklenovat bariéry mezi klientem a institucemi

a usnadiiujeme vzajemné porozumeéni.

b) Socialné terapeutické ¢innosti

Zamétujeme se na stabilizaci, ndcvik dovednosti a posileni vnitinich zdrojt klienta.

Krizova intervence a stabilizace: V akutnich situacich, jako je naptiklad Sok nebo
obava ze ztraty bydleni, poskytujeme klientliim oporu a vénujeme pozornost jejich
prozivani. Pomahame jim rozsifovat zuzeny (,tunelovity*) pohled na situaci a
spole¢né ji strukturované prochazime tak, aby bylo mozné pojmenovat dalsi
moznosti a urcit nejblizsi kroky a priority.

Motivaéni rozhovory a empowerment: Pracujeme s ambivalenci klienta a
vytvatime prostor pro oteviené zvazovani riznych moznosti. Podporujeme ho v
tom, aby si uvédomoval své vlastni schopnosti a zdroje, a aby rozhodnuti ke
zméné — napiiklad v oblasti feSeni dluhi nebo hledani prace — vychazelo z jeho
vlastniho piesvédéeni, nikoliv z tlaku okoli.

Préce s dlouhodobym stresem: Spole¢né s klienty hledame zptsoby, jak lépe
zvladat dlouhodobou z4téz, napiiklad v souvislosti s insolvenci nebo péci o
blizkého. Podporujeme je v objevovani strategii, které jim pomahaji situaci ustat
a pfedchazet jejimu dal§imu zhorSovani.

Finan¢ni gramotnost a rozpocet: Spole¢né s klienty hleddme zpisoby, jak mit

vétsi prehled o financich, nastavovat siredlny rozpocet a planovat vydaje tak, aby

vvvvvv
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hledani vlastnich strategii, které jim pomahaji udrzet si kontrolu nad
hospodatenim (napt. obalkova metoda).

e Socidlni kompetence a rodi¢ovska podpora: Spole¢né s klienty se vénujeme tomu,
jak komunikovat v rlznych situacich a jak Iépe zvladat dochvilnost v
kazdodennim zivoté. U rodici, ktefi se nachazeji pod zvysenym tlakem, nabizime
podporu v jejich rodi¢ovské roli a hledame s nimi zptisoby, jak si udrzet fungujici
rodinny rezim a kazdodenni ritudly déti i v naro¢nych podminkach, naptiklad na

ubytovnach.

¢) Pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a obstaravani osobnich zalezitosti

Klientim poskytujeme podporu pfi orientaci v pravnim a administrativnim systému tak,
aby lépe rozuméli své situaci, moznostem feSeni a dokazali hajit sv4 prava a opravnéné
zajmy.

e Daéavkovy systém: S klienty spole¢né prochazime jejich situaci a posuzujeme
mozné naroky v systému davek (napt. SSP, HN, PnP). Podporujeme je pfti
vypliovani zadosti, kontrole pfiloh a v ptipadé¢ potfeby také pii sepisovani
odvolani nebo namitek.

e Ochrana najemnika a bydleni: Poskytujeme podporu pii orientaci v najemnich
smlouvach a pomdhame klienttim 1épe porozumét jejich praviim a povinnostem v
oblasti bydleni. Vénujeme se také situacim spojenym s drobnou udrzbou bytu,
sousedskymi vztahy nebo nejistotou v najemnim vztahu a hledame s klienty
moznosti dal§iho postupu.

e Dluhové poradenstvi: S klienty mapujeme jejich zavazky a pomahame jim ziskat
prehled o celkové finan¢ni situaci. Poskytujeme informace o moznostech ochrany
piijmu, naptiklad v souvislosti s chranénym wcétem, a nabizime podporu pfi
piipraveé podkladi pro feseni dluhii ¢i oddluzeni.

« Utedni korespondence a podani: Pomahame klientim porozumét obsahu ufednich
dokumentii a prevadime odborny jazyk do srozumitelnéjsi podoby. Podporujeme
je pti sepisovani zadosti, vyjadieni, opravnych prostiedki i dalSich podéani podle
jejich konkrétni situace.

e Podpora pii jednani s institucemi: Pfi kontaktu s Gfady a dal§imi institucemi
klientim pomahame lépe se zorientovat v pribehu jednani a v tom, co je od nich
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pozadovano. Podporujeme je v tom, aby dokézali srozumiteln¢ vyjadfovat své

potieby a pfiméfené hajit sva prava v souladu s platnou legislativou.

d) Podpora pecujicich osob a nacvik jejich dovednosti

Ve

Zamétujeme se na podporu pecujicich v orientaci v systému a v péci o sebe sama, aby

r

svou naro¢nou roli zvladali dlouhodob¢ a s co nejmensi zatézi.

e Ochrana prav pecujicich: Poskytujeme informace o pracovnépravnich
moznostech (napt. uprava pracovni doby, zkracené uvazky) i o souvisejicim
socidlnim zabezpeceni, v€etné nahradnich dob pro dichod. Podporujeme klienty
pfi komunikaci se zaméstnavatelem a hledani feseni, kterd odpovidaji jejich
situaci.

e Administrativni zaji$téni péce: Provazime klienty procesem vytizovani ptispévku
na péci a prukazu OZP. Pomahdme jim porozumét pribéhu socidlniho Setfeni v
domacnosti a podporujeme je v tom, aby dokézali srozumitelné popsat realny stav
a potfeby opecovavané osoby.

o Zprostredkovani odlehceni: Nabizime ptehled dostupnych sluzeb, jako jsou
terénni sluzby, denni stacionafe nebo svépomocné skupiny. Podporujeme pecujici
v tom, aby si dokézali vytvofit prostor pro odpocCinek a nacerpani sil.

e Podpora pfi jednani s institucemi: Pomédhame pecujicim pfipravit se na jednani s
I¢kati, Skolami ¢i dalSimi institucemi. Spolecné hledame zpusoby, jak
srozumiteln¢ formulovat potieby a opfit se o dostupné informace tak, aby se v

téchto situacich citili jistéji a mohli vystupovat jako rovnocenni partneti.

Forma poskytovani
Sluzba je poskytovana dvéma formami:

e Ambulantni: V kancelafi na adrese Blahoslavova 4, Praha 3. Standardni délka
ambulantni konzultace je 60 minut, v pfipad¢ potieby (napf. vypliovani zZadosti)
ji lze prodlouzit aZ na 90 minut, ve vyjimec¢nych a krizovych situacich

individualné az na 120 minut.

e Terénni: V misté bydlisté klienta nebo na jiném dohodnutém misté (doprovody
na ufady, soudy, k lékari). Terénni forma je volena v ptipadech, kdy nelze situaci
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vyfeSit ambulantné nebo telefonicky. Délka konzultace je ptizplisobena
individualnim potfebam klienta. V piipadé¢ doprovodii na urady a do dalSich
instituci se odviji od jejich tfednich hodin a aktualni délky fronty pted klientem.

Pti konzultacich v byté je maximalni délka setkani stanovena na jednu hodinu.

Mistni a ¢asova dostupnost sluzby

Socialni poradenstvi probihd v kancelafi socialniho pracovnika na adrese:
Blahoslavova 230/4, Praha 3 — Zizkov, 130 00.

Utedni hodiny:
e Pondéli: 8:30-16:00
16:00-18:00 pouze pro piedem objednané klienty
e Utery:  8:30-16:00
o Stfeda:  8:30-18:00
o Ctvrtek: 8:30-16:00
o Patek: 8:30-15:00

Na konzultaci se mize Klient objednat telefonicky, e-mailem nebo osobné v kancelafi.

ey

Je mozné pfijit 1 bez objedndni a na konzultaci si pockat, prednost vS§ak maji predem

objednani Klienti.

Kapacita
e Okamzita kapacita ambulantni formy: 4 klienti.

e Okamzita kapacita terénni formy: 4 klienti.

Uhrada za sluzbu

Sluzba je poskytovana bezplatné. Klient nehradi zakladni ¢innosti sluzby ani dopliikovou

podporu poskytovanou v ramci sjednané zakazky.
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W 4

Personalni zajiSténi sluzby

Sluzbu zajistuji socialni pracovnici spliujici kvalifikaéni pozadavky podle zédkona ¢.
108/2006 Sb. Podle charakteru zakazky je mozné vyuzit také pravnika, terapeuta nebo

dalsiho odborného pracovnika organizace.

Posouzeni nepriznivé socialni situace

Soucasti jednani se zdjemcem o sluzbu je posouzeni jeho nepfiznivé socidlni situace a
zjisténi, zda odpovida cilové skupiné sluzby. Pracovnik spole¢né se zajemcem mapuje

jeho aktualni situaci, potfeby, dostupné zdroje podpory a moznosti feseni.

Neptiznivou socialni situaci pro ucéely sluzby odborného socidlniho poradenstvi

rozumime zejména situace, kdy osoba:
e je ohroZena socialnim vylou¢enim,
e nachdzi se ve finan¢ni tisni nebo fesi dluhy ¢i exekuce,
e je ohroZena ztratou bydleni nebo se nachéazi v bytové nouzi,
o nedokazZe svou situaci samostatné fesit z diivodu aktudlni krize nebo dlouhodobé
zatéze,
e ma omezenou orientaci v socialnim, pravnim nebo davkovém systému,
e ma omezenou moznost uplatiiovat sva prava a opravnéné zajmy,
e pecuje o blizkou osobu a péce negativné dopada na jeji socialni situaci,
e postrada podporujici socialni sit’ nebo osoby, které¢ by ji pomohly situaci fesit,
e cCeli kombinaci vice obtiznych Zivotnich okolnosti soucasné.

Pracovnik pfi mapovani situace postupuje citlivé, respektuje soukromi klienta a zjist'uje

pouze informace souvisejici s feSenou zakazkou.

Jednani se zajemcem o sluzbu

Zajemci nas mohou kontaktovat osobné, telefonicky, e-mailem nebo pres WhatsApp. Pii
prvnim kontaktu pracovnik predava zakladni informace o sluzbé, jeji bezplatnosti,
moznostech vyuziti a zpisobu poskytovani.
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Osobni jednani se zajemcem probih& v samostatné poradenské mistnosti tak, aby bylo
zajisténo soukromi a bezpecny prostor pro rozhovor. V piipade poteby lze po domluvé
realizovat jednani také v terénu. Termin schiizky domlouvadme idealné do 8 dni. Pokud

neni kapacita, zapiSeme zdjemce do seznamu Cekajicich.

Pokud zajemce ptijde bez predchoziho objedndni a aktualni provoz sluzby to umoziuje,
snazime se mu vénovat ihned. V pfipadé, Ze to z kapacitnich nebo provoznich divoda

neni mozné, domlouvame se spole¢né na nejbliz§im vhodném terminu konzultace.

Zajemce seznamujeme s podminkami sluzby a soucasné ovéiuje, zda zdjemce spada do
cilové skupiny sluzby a zda sluzba odpovida jeho pottebam. Pokud sluzba nemtize byt
poskytnuta, pracovnik pieda zakladni socialni poradenstvi a doporu¢i vhodnou navaznou

sluzbu nebo instituci.

v v

V akutni krizi sdélujeme pouze nejdilezitéjsi informace.

e Poskytujeme registrovanou socidlni sluzbu Odborné socialni poradenstvi

e Poskytujeme poradenstvi a podporu pii vyfizovani davek a komunikaci s Gfady,
dale poskytujeme dluhové poradenstvi a podani navrhu na oddluzeni, podporu pii
hledani bydleni a zaméstnani, podporu pii pé¢i o rodinu, pravni poradenstvi a
psychosocialni poradenstvi

e Nase sluzba jsou bezplatné

e Dodrzujeme mlcenlivost — mame zdkonnou povinnost informace nezvetejnovat
az na zékonem dané vyjimky

e Mate moznost vystupovat u nas anonymné, v takovém piipadé nam vsSak
nemuzete ukazovat zadné dokumenty, které¢ by prokéazaly vasi totoZnost

e Bé¢hem konzultace si déldme poznamky — evidujeme informace do zabezpeceného

programu, kam maji ptistup pouze poradci a vy

Zajemce odmitame pouze ve stanovenych ptipadech (napi. pokud nespadad do cilové
skupiny, nebo je kapacita sluzby naplnéna). V takovém piipadé¢ vzdy poskytneme
zakladni poradenstvi, pfedame kontakt na jinou vhodnou sluzbu a odmitnuti

Zaznamename.
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Smlouva o0 poskytovani socialni sluzby

S klientem, ktery spadd do cilové skupiny sluzby, jeho nepfizniva socialni situace
odpovidd zaméfeni odborného socialniho poradenstvi a ktery byl seznamen s
podminkami poskytovani sluzby a souhlasi s nimi, uzavirame Smlouvu o poskytovani
socialni sluzby. Smlouva je vétSinou uzavirana Gstné a je zaznamenana v elektronickém

systému PePa. Na prani klienta miize byt smlouva uzaviena také pisemné.

Smlouva se uzavira na dobu 12 mésici. Klienta pfi jejim uzavieni informujeme,
ze uzavieni smlouvy jej nezavazuje k pravidelnému dochazeni do sluzby a spolupraci

miize kdykoliv prerusit nebo ukoncit bez uvedeni divodu.
P¥i uzavirani smlouvy pracovnik s klientem:
e znovu stru¢n¢ shrne podminky poskytovani sluzby,
e 0Ve&fi, zda jim klient rozumi a souhlasi s nimi,
e spolecné s klientem upresni zakazku a cil spoluprace,
e domluvi se na zpisobu dalsi spoluprace.

Smlouva vyjadifuje dobrovolny charakter sluzby a zarovenn vymezuje rdmec spoluprace
mezi klientem a pracovnikem. Klient se zavazuje spolupracovat na feSeni své situace
a poskytovat informace potfebné k naplnéni zakazky. Pfi poskytovani podpory

zohlediiujeme individudIni potfeby, moznosti a schopnosti klienta.

ProdlouZeni Smlouvy o poskytovani socialni sluzby

Pokud klient chce sluzbu vyuzivat i po uplynuti platnosti smlouvy, je pii dal§im setkani
uzaviena nova smlouva, opét na dobu 12 mésict a. Pti tomto setkani s klientem zaroven

kratce zhodnocujeme dosavadni spolupraci a ovéfujeme aktualni potieby klienta.

Ukonceni smlouvy o poskytovani sluzby
Ze strany klienta:
e Kdykoliv bez udéani diivodu (Gstné ¢i pisemng).
e Splnénim ucelu zakazky nebo uplynutim doby 12 mésici.
Ze strany poskytovatele (vypovéd’):
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e Opakované porusSovani pravidel: Napi. pokud klient po pracovnikovi
opakovan¢ vyzaduje ukony, které jsou v rozporu s metodikou sluzby nebo etikou
(napft. natlak na zprostfedkovani nelegalnich vyhod, vyzadovani finan¢nich dart
od pracovnika apod.).”

e Ohrozujici chovani: Fyzické/slovni agrese, poSkozovani majetku (okamzité
ukoncenti).

e Intoxikace: Pokud se situace, kdy klient pod vlivem latek neni schopen
spolupréace, opakuje 3x.

e Neplnéni dohody: Dlouhodobé pasivita klienta, piestoze je schopen se zapojit.

Vypovéd ze strany poskytovatele je klientovi vzdy predana v pisemné podobé na

hlavi¢kovém papife, pricemz dokument obsahuje:

e Jasné vymezeni divodu ukonceni.
e Pouceni o moznosti podat stiznost proti postupu (dle kap. 4).
e Informaci o délce sank¢ni lhiity (maximalng Sest mésicl).

e Termin, od které¢ho je mozné o sluzbu znovu pozadat.

Vypovéd se stava platnou a ucinnou dnem jejiho sepsani. O tomto kroku klienta
informujeme a vyzveme ho, aby si dokument v poradné osobn¢ pievzal. Pokud se klient
k ptevzeti nedostavi, uplatiiujeme princip fiktivniho doruceni — vypovéd’ se i tak povazuje

za dorucenou a ucinnou dnem, kdy byl k jejimu pfevzeti vyzvan.

Pisemné vyhotoveni vypoveédi (podepsané klientem nebo s poznamkou o fiktivnim

doruceni) vzdy skenujeme do elektronické klientské slozky v systému PePa.

U vypovédi ze strany poskytovatele plati sankéni lhiita po dobu maximalné 6 mésict pro

uzavieni nové smlouvy.

Odmitnuti zajemce o sluzbu

Zajemce miZe byt odmitnut pouze ze zakonnych diivodu (§ 91 odst. 3 zdkona €. 108/2006
Sh.):

e Nepftislusnost k cilové skuping: Zajemce nesplituje podminky pro vyuziti sluzby,

zejména pokud je omezen ve svépravnosti a nemuze jednat samostatné bez
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opatrovnika, nebo pokud z diivodu jazykové bariéry nerozumi poskytované sluzbé
a nelze zajistit adekvatni porozuméni.

e Naplnéna kapacita: Kapacita sluzby mize byt docasné naplnéna. V takovém
pripad¢ jsou zdjemci zapisovani na ¢ekaci listinu nebo jim pracovnik doporuci
jinou vhodnou sluzbu.

e Sank¢ni lhita: Po vypovédi smlouvy ze strany poradny (napf. pro hrubé poruseni

pravidel) bézi 6mesicni lhita, kdy nelze uzaviit novou smlouvu.

I odmitnuty zajemce musi obdrzet zakladni socidlni poradenstvi. Pracovnik mu pteda
kontakt na jinou vhodnou sluzbu, pomize mu do ni z poradny zatelefonovat
nebo mu vytiskne mapu cesty. O kazdém odmitnuti se vede zaznam

v ,,Evidenci odmitnutych zajemc* s uvedenim diivodu a typu pfedané pomoci.

Individualni planovani spoluprace

Priibéh spoluprace vychazi z individualni zakéazky klienta a z cild, které siklient stanovuje
spole¢né s pracovnikem. Individualni pldnovani probiha pribézné béhem celé spoluprace

a reaguje na aktudlni situaci klienta.
Spole¢né s klientem pracovnik:
e stanovuje cile spoluprace,
e planuje jednotlivé kroky vedouci k jejich naplnéni,
e pribézné vyhodnocuje prubéh spoluprace,
e upravuje dalsi postup podle aktudlnich potieb klienta.

Klient je aktivné zapojovan do rozhodovani o priibéhu spoluprace a ma moznost cile nebo

zakéazku kdykoliv zménit.

Pravidla poskytovani sluzby

Pravidla poskytovani sluzby vcetné prav a povinnosti klientl jsou podrobné uvedena v
dokumentu Podminky poskytovani socialni sluzby. S timto dokumentem je klient
seznamovan pifi uzavirani smlouvy a soucasné je verejné dostupny v kazdé poradenské

mistnosti a v ¢ekarné ambulance.
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Sluzbu poskytujeme ambulantné¢ v prostorach poradny ve zvefejnénych oteviracich
hodinach, ptipadné po predchozi domluvé také v terénu, véetné doprovodl na trady a
dalsi instituce. Rozsah a délka spoluprace se vzdy odviji od individualni situace klienta a

charakteru zakazky (viz Podminky poskytovani sluzby).

Sluzba je poskytovana bezplatné a je mozné ji vyuzit i anonymné. Spoluprace je
dobrovolna a vychazi z respektu k rozhodovani klienta a podpory jeho vlastni aktivity.
Konzultace probihaji v soukromi poradny, ptipadné po domluvé i v terénu. Pfitomnost

tretich osob je moZna pouze se souhlasem klienta.

Pti poskytovani sluzby dbame na ochranu soukromi klientd a zachovavame mlcenlivost.
Postupujeme v souladu s Etickym kodexem socidlnich pracovnikli, Etickym kodexem

organizace R-Mosty, z. s., standardy kvality socialnich sluzeb a vnitini metodikou.
Prava klienta
Kazdy klient ma pti vyuZivani sluzby pravo zejména na:

e Distojnost a bezpecnost — byt pfijiman s Uctou a respektem, bez ponizovani,

natlaku nebo diskriminace, a vyuZzivat sluzbu v bezpe¢ném prostiedi.

e Soukromi a mlc€enlivost — ochranu osobnich udaji, zachovani mlcenlivosti

pracovnikil a moznost jednat v diskrétnim prostoru.

e Informovanost a srozumitelnou komunikaci — byt informovan o podminkach
sluzby, zptsobu vedeni dokumentace, moznostech feSeni své situace a mit

moznost nahlizet do své dokumentace.

e Svobodnou volbu a aktivni rozhodovani — ur¢ovat cile spoluprace, ménit zakazku,
odmitnout navrZzeny postup nebo konkrétni ukon, pozéddat o zménu pracovnika,

mit u jednani doprovod a kdykoliv spolupraci ukoncit.

e Ochranu prav a moznost podat stiznost — podat stiZznost nebo pfipominku bez obav

z negativnich diisledki a byt chranén pfed nerovnym zachazenim ¢i diskriminaci.
Povinnosti klienta

e Spolupraci — komunikovat své potieby a poskytovat informace potiebné pro

naplnéni zakézky v rozsahu nezbytném pro poskytovani sluzby.
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Odpovédnost za poskytované informace — uvadét idaje odpovidajici realité (napft.
informace o piijmech, bydleni nebo zavazcich), pokud jsou dilezité¢ pro feSeni

situace.

e Respektovani domluvenych termint — pokud klient nemtize na konzultaci dorazit,
zaddme ho o v€asnou omluvu, idedlné€ alespoil 24 hodin piedem. Pfi opakované
neomluvené neucasti (3x) pracovnik s klientem otevira téma piekazek dochazky

a spole¢né hledaji vhodné feseni.

e Jednani bez agrese — respektovat osobni hranice pracovniki i ostatnich klientu.
Slovni nebo fyzicka agrese, vyhrozovani ¢i Umyslné zastrasovani jsou

nepiipustné.

e DodrZovani bezpe€nosti — nevnasSet do prostor organizace zbrané, alkohol ani jiné

navykové latky.

e Setrné zachazeni s vybavenim poradny — nepoSkozovat prostory, zafizeni ani

majetek organizace.

Pravidla sluzby slouzi k vytvofeni bezpecného, respektujiciho a ditvérného prostiedi pro

klienty i pracovniky sluzby.

Metody prace

Zakladnim nastrojem nasi prace je poradensky rozhovor, ktery slouzi ke sdileni informaci
1 spole¢nému hledani moznych feseni. Ke klientim piistupujeme bez hodnoceni, s
respektem k jejich situaci a s diirazem na individualni ptistup — kazdy klient pfichazi s

vlastnim Zivotnim ptibéhem a potiebami, kterym ptizptisobujeme formu i obsah podpory.

Soucasti prace je také praktickd podpora — napt. asistované telefonaty, doprovody na
instituce, prace s dokumenty nebo zprosttedkovani navaznych sluzeb. VyuZivame prvky
krizové intervence, zejména v situacich zvySené zatéze, kdy klient potiebuje oporu,
strukturovani situace a pomoc pii orientaci v dalSich krocich. Déle pracujeme s prvky
motivacnich rozhovorti, podporujeme klienta v jeho rozhodovani a posilujeme jeho

kompetence pii uplatiiovani prav a feSeni vlastni situace.

Faze a techniky rozhovoru
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Napln rozhovoru se 1isi podle cile spoluprace, zakladni struktura vSak ziistava zachovéna:

* Mapovani situace: Davame prostor klientovi, aby svou situaci popsal vlastnim

zpusobem. Naslouchame mu a respektujeme jeho prozivani i pohled na problém.

* Analyza situace: Spolecné se zaméfujeme na souvislosti a upozorfiujeme na mozna

rizika a dopady, aby se klient mohl Iépe zorientovat.

* Hledani feseni: Podporujeme klienta v tom, aby si sdm formuloval moznosti feSeni a
hledal vlastni cestu. Tento proces dopliiujeme o odborné informace, aby se mohl

rozhodovat informované a v souladu se svymi potfebami.

Pii praci vyuzivame zejména techniky motivacnich rozhovori (reflektivni naslouchéni,
oteviené¢ otazky, shrnuti), prvky transak¢ni analyzy a individualni planovani, které

vytvatime spolecné s klientem s ohledem na jeho moznosti a cile.
Rozdéleni konzultace na vice setkani

V nékterych situacich rozdélujeme spolupraci do vice navaznych konzultaci, zejména

pokud:

e klient pfichazi s vice tématy, ktera je potieba fesit postupné,

e je nutné doplnit podklady nebo ziskat dalsi informace

e situace vyzaduje zapojeni dalSiho odbornika,

e je situace klienta slozitd a nelze ji v jednom setkani uzaviit,

e aktualni zdravotni nebo psychicky stav klienta neumoznuje delsi spolupraci

klient nebo pracovnik ma omezené ¢asové moznosti.

Pravidla pro vyrizovani stiznosti

Tato kapitola upravuje postupy, kterymi je zajisténo pravo klientt vyjadtit nespokojenost,
pfipominky nebo podnéty ke kvalit€¢ a zplsobu poskytovani sluzby, v souladu se

Standardem €. 7 Vyhlasky €. 505/2006 Sb.

Kazdy klient (véetné¢ zdjemce o sluzbu) ma pravo podat stiznost, a to bez obav z
jakéhokoliv znevyhodnéni ¢i dopadu na dal§i spolupraci. Ke vSem podnétim
piistupujeme nestranné a jejich podani nema vliv na kvalitu ani rozsah poskytované

sluzby.
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Stiznost 1ze podat jmenovit€¢ i anonymné, a to formou, kterd je pro klienta nejvice
vyhovujici: Gstng, telefonicky, pisemné (e-mailem nebo postou) nebo prosttednictvim

schranky ,,Pfani a pfipominek* umisténé v prostorach organizace.

O moznosti podat stiznost informujeme klienty jiz pfi prvnim kontaktu. Tyto informace
jsou zaroven dostupné v informa¢nich materialech a v prostorach poradny. Pokud klient
béhem spoluprace vyjadii nespokojenost, pracovnik ho na tuto moznost aktivn¢ upozorni

a v ptipadé potfeby mu pomtize s podanim stiznosti.
Klient ma moznost zvolit si iroven, na které chce svou zalezitost fesit:

e Do bilé schranky ,,Piani a stiZnosti“ umisténé u vchodu do organizace

o Ustng/Telefonicky: Jakémukoliv pracovnikovi nebo fediteli.

e Pisemné: E-mailem (kancelar@r-mosty.cz), postou nebo do schranky
,Ptani a pfipominek* v zadveti.

e Nadrizené organy: Magistrat hlavniho mésta Prahy (Odbor socidlnich véci),

Ministerstvo prace a socidlnich véci (posta@mpsv.cz), Vefejny ochrance prav

(www.ochrance.cz).

Kazdy podnét je bezodkladné zaevidovan v interni tabulce ,,Stiznosti a pfipominky*,

ktera slouzi k monitoringu kvality sluzby.

O vysledku Setieni a ptijatych opatfenich informujeme stézovatele do 10 pracovnich dna
od podani stiznosti. Odpovéd’ na anonymni stiznost (véetné popisu feSeni) je po dobu

30 dnii vyvéSena na viditelném misté v ¢ekarné poradny.

Dopliikové sluzby v rdmci ambulantni a terénni formy poskytovani

V ramci Socidlné pravni poradny R-Mosty, z.s. nabizime doplikové sluzby,
které klientim umoziuji fesit jejich situaci komplexné a v distojnych podminkach.
Tyto sluzby jsou urceny klientim s aktudln€ platnou smlouvou. Jsou poskytovany
jako nendrokové, a to zejména v piipadech, kdy nejsou dostupné nebo jsou vycerpané

vefejné zdroje, vZdy v zavislosti na aktudlnich zdrojich a kapacitach organizace.

Vyuziti telefonu a asistované hovory

Pro zajiSténi profesionalniho standardu a ochrany soukromi rozliSujeme dva rezimy
vyuzivani telefont:
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Sluzebni telefon pracovnika: Slouzi v prvni fadé ke komunikaci s Kklienty,
objednavani, zaroveti mize slouZit i ke komunikaci s institucemi (UP, exekutofi,
pronajimatelé) za ptitomnosti klienta. Pracovnik vola ze svého telefonu, piedstavi
sebe i organizaci a deklaruje odbornou podporu klienta, coz ¢asto urychluje
vytizeni zéalezitosti.

Klientsky telefon: V poradenské mistnosti je k dispozici vyhrazeny mobilni
telefon pro samostatné hovory klienti. Slouzi k obvolavani inzeratt (prace,

bydleni) ¢i tfednim dotazim.

Celkova doba hovoru na urady/inzeraty je omezena na 15 minut denné. Pro spojeni

s blizkymi v krizové situaci je limit 15 minut 1x tydné.

Pracovnik na klientsky telefon nezveda zpétna volani (ochrana GDPR). Vyuziti musi byt

vzdy ucelné a vazané na sjednanou zakazku.

Vyuziti vypocetni techniky a internetu

Pocitace vyuzivame podle potieby klienta a miry pozadovaného soukromi:

Prace na PC pracovnika v kancelafi: Volime v situacich Casové tisn¢ (termin
dolozeni dokumentu) nebo u vysoce citlivych zakazek (komunikace s policii,
exekutory, sdélovani zdravotnich udaji), kde neni vhodné vyuzivat sdileny
pocitac. Pracovnik ovlada techniku, zatimco klient dodavéa obsah a dava souhlas

k tkonum.

Spolecna prace v cekarné (nacvik): Pokud cilem je, aby se klient naucil agendu
vytizovat sam (tvorba CV, zakladani e-mailu), sedi pracovnik u klientského PC

jako metodické vedeni.

Samostatné vyuziti klientem: Pocita¢ v cekarn€é slouzi k samostatnému
vyhledavani informaci (prace, ubytovani). Standardni doba je 20 minut,
u slozitych ukol (hledani bydleni) az 30 minut. Systém je zabezpecen (Caffe
server), po ukonceni prace se relace resetuje a data predchoziho uZzivatele jsou

smazana.

Potravinova a materidlni pomoc
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Potravinovou pomoc vnimame jako strategicky néstroj krizové intervence. UmozZiuje

saturaci zdkladnich biologickych potieb, aby se klient mohl soustfedit na feSeni své

neptiznivé socidlni situace.

Potvrzeni pro Potravinovou banku: Vystavujeme spolupracujicim klientim
(platnost 3 mésice). Klienty v prvni fadé odkazujeme na standardni externi

vydejni mista, aby nebyli zavisli pouze na zdsobach poradny.

Krizové bali¢ky: Slouzi k okamzitému pieklenuti akutni nouze (zpravidla 1x za

ctvrtleti) a poskytuji pracovnikovi ¢as na hlubsi diagnostiku potieb klienta.

Dlouhodobé saturace: Urcena pro aktivné spolupracujici klienty v naro¢nych
obdobich (vypadek davek, uhrada kauci ¢i 1ékt1). O jejim rozsahu rozhoduje

vedouci sluzby.
Pomoc détem (pleny a vyZziva): Specificka podpora zaméfend na nejzranitelné;si
skupinu. Vydej probihd do vyCerpani zasob za ucelem pieklenuti ndhlé financni

krize rodiny.

Psychosocialni poradenstvi

Slouzi k posileni vnittnich zdroji klienta a jeho psychické stabilizaci. Cilem je odstranit

emocni bariéry (stres, uzkost), které brani racionalnimu feSeni socialni situace.

Rozsah: Sluzbu poskytuje odborny terapeut (Mgr. Tomas Rezek). Nabizime deset

bezplatnych setkani zaméfenych na zivotni krize, vztahové obtize ¢i tzkostné
stavy.
Metodika: Pracovnik pieda kontakt na terapeuta, piipadné zprostiedkuje prvni

hovor. Terapeut vede dokumentaci v systému PePa se zachovanim maximalni

diskrétnosti ohledné obsahu sezeni.

Pravni poradenstvi v ramci OSP

Pravni tym dopliiuje socialni praci o odborné znalosti tam, kde situace piesahuje

kompetence socialniho pracovnika.

Specializace: Pravnici (advokati s licenci i odborni pravnici) se zaméfuji
na odstrafiovani bariér v socialni stabilizaci — zejména na exekuce a insolvence.

Organizace disponuje akreditaci pro sepisovani navrhi na oddluZeni.
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e Proces objednéni: Klient musi nejprve projit socidlnim mapovanim. Pracovnik
nasledné¢ pripad konzultuje s pravnikem (pfedkonzultace). Teprve po

vyhodnoceni relevance je klient objednan k ptimé pravni konzultaci.

Prostory, materialni a technické vybaveni

Sluzba je poskytovana ambulantné v bezbariérovych prostorach na adrese Blahoslavova
4, Praha 3. Prostory v pfizemi s pfimym vstupem z ulice umoznuji snadny pfistup i
rodicim s kocarky. Konzultace probihaji ve ¢tyfech samostatnych kancelafich, které
zajist'uji soukromi pro socidlni i pravni poradenstvi. Pracovisté je vybaveno standardni
PC a kancelarskou technikou, internetem, telefony a bezpecnostnim systémem

pro pracovniky.

Pro uzivatele je k dispozici samostatna ¢ekarna, kterd je od poradenskych mistnosti

akusticky oddélena pro zachovani ml¢enlivosti. Cekéarna nabizi:

e Distojné zazemi s zidlemi a prostorem pro kocarky.
e PocitaC s internetem pro samostatné vyhleddvani prace ¢i bydleni.

o Détsky koutek vybaveny hrackami pro zabaveni déti béhem konzultace.

Z bezpecnostnich ditvodi doporucujeme klientiim brat si cennosti s sebou do kancelare;
za véci odlozené v ¢ekarné poradna neruc¢i. VSechny prostory jsou v provozni dobé fadné

osvétleny a vytapény.
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