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1. ZAKLADNI INFORMACE O ORGANIZACI A O SLUZBE

Dité v srdci, z. s. se vénuje problematice perinatalni ztraty ditéte. Poskytuje sluzby lidem, ktefi byli takovou
ztratou zasazeni, a také Siti povédomi o potfebach téchto osob mezi laickou i odbornou verejnost, zejména mezi
zdravotniky.

Sluzba odborného socidlniho poradenstvi je poskytovana v souladu s § 37 zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach.

Je uréena rodic¢lm a jejich blizkym, ktefi jsou zasazeni ztratou ditéte v jakékoliv fazi téhotenstvi, béhem porodu
nebo do 6. mésice po ném.

SluZba je poskytovdna ambulantné v poradné a distanéné na tzemi celé Ceské republiky.

Sluzba je poskytovana bezplatné.

2.  VEREINY ZAVAZEK SLUZBY

POSLANI SLUZBY

Dité v srdci, z.s. poskytuje socialni sluzbu odborné socialni poradenstvi lidem, ktefi ve svém Zivoté prosli, nebo
prochazeji situaci spojenou s ocekavanou ¢i nahlou ztratou ditéte v téhotenstvi, pfi porodu nebo po ném.
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Poslanim sluzby je umoznit jim, aby se v této naroc¢né situaci, moznostech jejiho fedeni a také svych potfebach
zorientovali, mohli si zodpovédné a svobodné najit vlastni cestu, jak se s ni vyrovnat, a zdraveé projit procesem
truchleni.

CILOVA SKUPINA

Cilovou skupinou jsou osoby v krizi, které jsou v nepfiznivé socialni situaci v disledku ztraty ditéte v jakékoliv
fazi téhotenstvi, béhem porodu nebo do 6. mésice po ném.

Pracujeme s Zzenami a muzi, s rodinami a jejich blizkymi (napf. sourozenci nebo prarodici):

o kterym dité zemrelo béhem jakékoliv faze téhotenstvi (zamlklé téhotenstvi, samovolny potrat nebo
planované ukondeni téhotenstvi, pfi nahlém a neéekaném Umrti ditéte v obdobi t&hotenstvi, pfi
ocCekavaném porodu mrtvého ditéte), pfi umrti ditéte béhem porodu, nebo po ném,

e kterym byla u ditéte béhem téhotenstvi diagnostikovana vazna vyvojova vada a rozhoduji o tom, zda
téhotenstvi ukondit, nebo v ném pokracovat,

e kdyz se rozhodnou své dité s zivot limitujici diagndzou donosit, porodit a nechat dité zemfit pfirozenou
cestou.

Mohou se na nas obracet lidé bez ohledu na to, pfed jakou dobou je ztrata zasahla.
CiLE sLuzBY

Cilem sluzby je, aby rodiny, které se ocitly v situaci spojené se ztratou ditéte, mély prostor a moznost obratit se
na relevantni profesionaly, ktefi poskytnou pomoc po i pfed perinatalni ztratou.

Dale aby:

e mély k dispozici informace o moznostech a variantach reSeni spojenych se svou situaci a mohly si najit
takové resSeni, které pro né bude uzitecné,

e mély k dispozici informace o narocich, které ze situace vyplyvaiji,

e mély informace a kompetence k vyjednavani se tfetimi stranami,

e mély prostor k truchleni a za¢lenéni ztraty ditéte do zivota svého a své rodiny,

e vedély, jak komunikovat o ztraté ditéte a potfebach, které z ni vyplyvaiji, s blizkym i se vzdalengjsim
okolim,

e mély informace o tom, které dalsi nebo navazné odborné sluzby mohou vyuzit.

ZASADY
Pri poskytovani sluzby se fidime témito zasadami:

Respekt: Respektujeme zplsob, jakym ¢élovék ztrdtu aktudlné nebo s odstupem proziva, jak o ni uvazuje, jakym
zplGsobem truchli, co ve své ztraté povazuje za dileZité nebo jakd rozhodnuti v souvislosti s ni voli.

Informovana volba a védomé rozhodovani: Predkldddme klientovi veskeré informace, které mu umozni, aby se
rozhodl o tom, jak bude svou situaci resit, a také aby védeél, jaké mohou byt prinosy a rizika téchto reseni.

Nestrannost: Do spoluprace s klienty nevnasime své osobni nazory, postoje a hodnoty. Sluzbu poskytujeme
véem uzivateldim bez ohledu na socidlni status, nabozenské vyznani atd.
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3. FORMY, MISTO, DOBA A KAPACITA SLUZBY

Sluzba je poskytovana ve dvou variantach: individudlni a skupinové.
INDIVIDUALNI PORADENSTVI

Individualné je sluzba poskytovana v ambulantni a distan¢ni formé prostrednictvim konzultaci, kterych se
ucastni jednotlivy klient nebo skupina blizkych osob, které maji zdjem konzultovat spolecné (napt. manzelé).

Ambulantni forma Distan¢ni forma
Poradna Dité v srdci, Jiraskovo namésti 71, Sluzba je poskytovana na telefonnim cisle
517 41 Kostelec nad Orlici 731 031 064, e-mailu poradna@ditevsrdci.cz,
Misto nebo po predchozi domluvé formou on-line (napf.
K dispozici je 1 konzulta¢ni mistnost. prostfednictvim aplikace Zoom).
Provozni doba
Vzdy druhy ¢tvrtek v mésici od 9 do 16 hod. Vsedni dny od 8 do 16 hod.

Pro osobni navstévu v poradné je tfeba se
objednavat telefonicky, nebo e-mailem.

Poradna Dité v srdci, T.G. Masaryka 26,
568 02 Svitavy

MI,Sto . . e Vv e 7
K dispozici je 1 konzultacni mistnost.

Provozni doba
Stfeda od 9 do 16 hod.
Pro osobni ndvstévu v poradné je tfeba se
objednavat telefonicky, nebo e-mailem.

Kapacita 1 klient (maximalni okamzita kapacita sluzby) 1 klient (maximalni okamzita kapacita sluzby)

Rozsah poskytované sluzby

V individualnim poradenstvi je poskytovano klientovi maximalné 8 konzultaci / poradenskych intervenci
(emaild, telefonatd, online nebo osobnich setkdni) setkani. Rozsah jedné takové intervence je max. 60 min.

Do tohoto rozsahu nejsou zapocitavany drobné organizaéni kontakty (napf. zaslani mailu s dokumenty
dojednanymi v osobnim rozhovoru, telefonickd domluva na terminu schiizky).

SKUPINOVE PORADENSTVI

Skupinova varianta je realizovana ambulantné i distan¢né, tj. prostfednictvim prezen¢nich a online podptrnych
skupinovych setkani.
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Ambulantni forma Distanc¢ni forma
Atelier KOKPIT, spolek (Galerie Articok), On-line (prostfednictvim aplikace Zoom)
Trida Karla IV. 493/13, 500 02 Hradec Krélové 2
Misto
Poradna Dité v srdci, T.G. Masaryka 26,
568 02 Svitavy
Termin setkani po pfedchozi domluvé. Termin setkani po pfedchozi domluvé.
Obvykle se jednd o jedno az dvé dvouhodinova Obvykle se jednd o jedno az pét dvouhodinovych
Provozni setkani mésicné. setkani mési¢né.
doba Zajemci jsou o konkrétnim terminu informovani na Zajemci jsou o konkrétnim terminu informovani na
webovych strankdch, Facebooku a dalsich webovych strankach, Facebooku a dalsich socialnich
socialnich sitich poskytovatele. sitich poskytovatele.
Kapacita 1 pracovnik na 8 klientd 1 pracovnik na 5 klientd
4. OBSAH SLUZBY

Dité v srdci, z.s. poskytuje zakladni ¢innosti odborného socidlniho poradenstvi v rozsahu zakona ¢. 108/2006
Sb., o socidlnich sluzbach: pomoc pfi uplatfiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstardvani osobnich
zalezitosti, socialné terapeutické ¢innosti a zprostredkovani kontaktu se spoleéenskym prostfedim.

OBLASTI POSKYTOVANEHO PORADENSTVI

A. Uplatriovani prav a obstaravani osobnich zalezitosti spojenych se ztratou ditéte
e Poskytujeme klientdim informace o tom, jaké jsou moznosti rozlouéeni s ditétem, od kdy lze dité
pohrbit, 0 mozZnostech vypraveni pohfbu a uloZeni ostatkl. Zajistujeme zpétné dohledani ulozeni
ostatk ditéte, pokud k rozlouceni nedojde, informujeme, jak se s ditétem rozloudit dodatelné.
e Nabizime klientdm pomoc pti vyplnéni formuldra a pomahdme posilit kompetence k jedndani s Urady,
zdravotnim personalem, pohfebnim Ustavem, matrikou, napt. o vydani rodného/Umrtniho listu, o pitvé.
e Pomahdme klientdim s orientaci v zakonech (napf. obéansky zakonik, zakonik prace, zakon

o pohfebnictvi, zdkon o zdravotnich sluzbach).

B. Systém socialnich davek
e Poskytujeme klientdim informace, jaké dokumenty vyfidit, na jaké socidlni ddvky ma klient narok
(materska dovolena, pracovni neschopnost, porodné, pohfebné), co musi udélat a o ¢em se rozhodnout.
e Nabizime klientdm pomoc pfi vyplnéni formuldra.

C. Zvladani zatéZovych situaci
e Informujeme, co klienta ¢eka, pokud se ma narodit dité¢ mrtvé, jak probiha porod v nemocnici pfi
cisarském rezu nebo pfi porodu prirozenou cestou, co se déje po porodu, vysvétlujeme rozdil mezi
porodem a potratem.
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e  Poskytujeme informace, pokud ditéti beéhem téhotenstvi byla diagnostikovana vazna vyvojova vada,
a rodice se rozhoduji o tom, zda téhotenstvi ukoncit nebo v ném pokracovat.

e Poskytujeme informace, pokud se Zena rozhodne své dité s zivot limitujici diagnézou donosit, porodit
a nechat dité zemfit pfirozenou cestou.

e Seznamujeme rodiny s procesem truchleni a s béznymi reakcemi na ztrdtu a pomahame se zac¢lenénim
ztraty ditéte do Zivota klienta a jeho rodiny. Pro préci s klienty vyuzivdme jako terapeutickou pomucku
Memorybox Dité v srdci.

e Poskytujeme informace rodinam, jak zvladnout vyroli narozeni ditéte a jeho umrti a preklenout obdobi
béhem svatkd jako jsou Vénoce nebo Dusicky.

D. Zplsob komunikace o ztraté ditéte a potfebdch, které z ni vyplyvaiji, s blizkym i se vzdalenéj$im okolim
e Seznamujeme klienta s potfebami pfi ndvratu domu, béhem $estinedéli, béhem vybavovani pohfbu
miminka, pfi pfevzeti urny nebo vysledk( pitvy, pfi oznamovani ztraty ditéte rodiné.
e Pomahdme klientovi s ndvratem do prace a s ozndmenim ztraty zaméstnavateli a kolektivu.
e Podporujeme rodiny pfi planovani nového téhotenstvi.
e Seznamujeme klienty s béZznymi reakcemi okoli na ztratu; pro praci s klienty vyuzivdme jako pomdicku
Komunikacni karty Ditéte v srdci.

E. Zprostfedkovani navazujicich sluzeb a kontakt na dal$i ndpomocné odborniky (psycholog, gynekolog,
fyzioterapeut, pravnik, dula, porodni asistentka, laktani poradkyné a dalsi).

5. PRUBEH SLUZBY

INFORMOVANI O SLUZBE

Verejnost je o poskytované sluzbé informovéna prostrednictvim letakd nebo persondlu v porodnicich nebo
v neonatologickych centrech, webovych stranek organizace a socidlnich siti (zejm. uzaviena Facebookova
skupina). Informace jsou také dostupné v registru poskytovatell socidlnich sluzeb.

INDIVIDUALNI FORMA SLUZBY

Z3ajemce o sluzbu mize kontaktovat poradnu telefonicky, e-mailem nebo pres socidlni sité, a to i anonymné.
Pracovnik s nim dojednd, jakym zptsobem bude probihat daldi kontakt. Pokud zdjemce kontaktuje sluzbu pres
socialni sité, pracovnik mu nabidne konzultaci po telefonu, konzultaci pisemnou formou (e-mailem), osobni
setkani v poradné, nebo on-line konzultaci.

Kontakt s klientem mdzZe probé&hnout:

e jednorazové (napf. sluzba je poskytnuta v rdmci jednoho telefonického hovoru nebo e-mailu), nebo
e pracovnik a klient se mohou domluvit na dalsi konzultaci, nebo

e mize byt napldnovdna dlouhodobéjsi spoluprace pfi Feseni slozitéjsich situaci.
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JEDNANI SE ZAJEMCEM, UZAVIRANI SMLOUVY A INDIVIDUALNI PLANOVANI

Na zacatku spoluprdce je zdjemce informovan o tom, jak probiha sluzba a jaké jsou podminky jejiho vyuzivani.
Pracovnik pak od zajemce zjistuje nebo si ovéruje, jaka je jeho situace, potfeby a ocekavani. Pokud zajemce
spada do cilové skupiny, potrebuje to, co sluzba nabizi, a sluzba ma volnou kapacitu, zahaji pracovnik
vyjedndvani o poskytovani sluzby. Pokud zajemce spada do jiné cilové skupiny a potfebuje jiny druh sluzby,
nabidne mu pracovnik potirebné kontakty. Pokud neni volna kapacita, nabidne pracovnik zajemci nejblizsi
mozny termin.

Pokud se obé strany dohodnou na spolupraci, je se zajemcem uzaviena Ustni dohoda o poskytovani sluzby

a zdjemce se tak stava klientem sluzby. Nasleduje vyjednavani o cili nebo cilech sluzby (vyjasnéni toho, co ma
byt vystupem sluzby pro klienta) a postupu, jak cile dosahnout (co pro naplnéni cile bude potreba, kdo, kdy

a jak to udéld). Dochazi tak k individualnimu naplanovani spoluprace.

REALIZACE SLUZBY

Spoluprace s klientem je realizovana v souladu s planem. Probihaji tak jednotlivé konzultace, jejichZ obsahem
jsou kroky, které vedou k naplnéni cile klienta. Plan je mozné ménit, pokud je to potfeba (zména situace nebo
potreb klienta).

SKUPINOVA FORMA SLUZBY

Terminy skupinovych setkani jsou zverejnovany na webovych strankach organizace a socialnich sitich. Zajemci
se na né hlasi e-mailem. Skupinova setkani jsou vedena jako oteviena, bez pfedem stanoveného tématu.
Zajemci se mohou skupinovych setkani ucastnit anonymné.

Skupinové setkanfi je zahdjeno stru¢nym informovanim o sluzbé a rdmcovym zjistovanim, jaké jsou situace,
aktudlni potfeby a oéekavani Géastnikl (sdileni, pfeddvani informaci a zkudenosti atp.). S klienty je dojednéno,
jakym témattm, s jakymi cili a jakym zplsobem se bude skupina vénovat.

Pracovnik vede skupinové setkani tak, aby cile mohly byt naplnény, pfipadné ovéfuje a navrhuje zmény v praci
skupiny. Na konci setkani je zjiStovana zpétnd vazba, Ulastnici se vraci ke svym ocekavanim a reflektuji pfinos
setkani.

6. STIZNOSTI

Stiznosti jsou ddlezitym zdrojem zpétné vazby. Poskytovatel ma proto stanoveny postup, ktery usnadnuje
proces podavani stiznosti a umoznuje je vyfizovat tak, aby to prispivalo ke zvySovani kvality sluzby
a spokojenosti klientd.

JAK PODAT STIiZNOST
V pfipadé nespokojenosti s poskytnutou sluzbou ma zdjemce, klient nebo jeho blizka osoba pravo vyjadrit
stiznost, a to i anonymné:
e zaslanim pisemné stiZznosti na adresu poskytovatele Dité v srdci, z.s., Jirdskovo namésti 71,
517 41 Kostelec nad Orlici,
e zaslanim stiZznosti na e-mail info@ditevsrdci.cz,
e Ustnim predanim stiznosti kterémukoli pracovnikovi poskytovatele osobné nebo telefonicky. V tomto
pfipadé je potfeba dojednat zplsob doruéeni vysledk stiznosti.
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Pro podani a vyfizovani stiznosti si mGze klient zvolit zdstupce.

zPUSOB VYRIZOVANI STIZNOSTI

Stiznosti jsou pfeddvané vedeni organizace, které je vyfizuje a stiznost prosetfuje. Do prosetfovani mize byt
zapojen i stéZovatel, pfipadné jeho zastupce, a to zejména pro doplnéni informaci.

Stiznost je vyfizovana tak, aby byla pfijata opatfeni, kterd napomohou jednak k vyjasnéni situace, jednak

k bezprostrednimu i dlouhodobému zvyseni kvality sluzby.

INFORMOVANI O VYSLEDKU STiZNOSTI

Stiznost je uzavrena sdélenim vysledkd stézovateli, v¢. sdéleni toho, jaka byla pfijata ndpravna opatfeni, a to do
30. kalendarnich dnd od data jejiho podani.

Klienti mohou byt o vysledku stiznosti vyrozuméni pisemné (na svou postovni nebo e-mailovou adresu) nebo
Ustné (osobné, telefonicky nebo pfi on-line schiizce).

V pripadé anonymni stiZznosti podané prostfednictvim e-mailu je stéZovatel vyrozumén pisemné na tento
e-mail, v ostatnich pfipadech jsou vysledky zvefejnény na nasténce v ¢ekarné poradny.

POSTUP PRI NESPOKOJENOSTI S VYRIZENIM STIZNOSTI
Zajemci, klienti a jejich blizci se mohou v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti obratit s podnétem na
prodetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti nebo zpUsobu jejiho vyfedeni na:

e Radu spolku, Dité v srdci, z.s., Jirdskovo namésti 71, 517 41 Kostelec nad Orlici, rada@ditevsrdci.cz

e Krajsky urad Kralovéhradeckého kraje, odbor socialnich véci, Pivovarské namésti 1245, 500 03 Hradec
Kralové

e Ministerstvo prace a socialnich véci, odbor socialnich sluzeb, Na Pofi¢nim pravu 1, 12801 Praha 2

Pomoc mohou klienti také hledat v ob¢anskych poradndéch (jejich seznam je na
http://www.obcanskeporadny.cz/) nebo u ombudsmana na strankach http://www.ochrance.cz/.
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