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Cile a zpusoby poskytovani sluzeb

Zarizeni ma pisemné definovano poslani, cile, cilovou
skupinu uZivatelu a principy poskytovani sluZeb, které
chape jako verejny zavazek

Verejny zavazek definovany podle 1.1. sméfuje k tomu,
aby lidé v nepriznivé socialni situaci zistali souc¢asti
prirozeného mistniho spolecenstvi, mohli Zit béZnym
zpusobem, mohli vyuZivat mistni instituce, které poskytuji
sluzby verejnosti, prirozené vztahové sité a své vlastni
moznosti.

Zartizeni vytvari prilezitosti k tomu, aby uZzivatelé sluZeb
mohli uplatiiovat vlastni viili, jednat na zakladé vlastnich
rozhodnuti, aby mohli byt sami sebou.
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Cilem socialnich sluZeb je umoznit lidem v nepiiznivé socialni situaci vyuzivat sluzeb
Centra komunitnich sluZeb mésta Rilany, o.p.s. (dile jen CKS), ziistat soudasti
prirozeného mistniho spoleCenstvi, Zit béZnym zpisobem. Poskytované socialni
sluzby zachovavaji a rozvijeji dastojny Zivot téch, ktefi je vyuzivaji, jsou bezpecné a
odborné.

Cislo Ukazatel kvality

1.1 Cile, cilova skupina a principy poskytovanych sluzeb jsou v souladu s typovou
charakteristikou.

12 Principy nizkoprahovosti

1.3 Existuji pisemné metodické materidly pro poskytovani sluzeb.Vsichni
pracovnici jsou s nimi sezndmeni a fidici se nimi.

14 Uzivatel sluzby se svobodné rozhoduje o vstupu, vyuzivani ¢i ukonceni sluzby
aniz by pocitil zménu postoje ¢i kvality sluzby.

Oslovovani a jednani persondlu suzivateli odpovidd véku a vziajemnym
vztahlim.

15 Existuje jasné povédomi o tom, jaka jsou rizika stigmatizace uzivatelii sluzby.
Pracovnici znaji konkrétni ptiklady. Zatizeni se této problematice vénuje.

ODUVODNENI
Smyslem této casti je shrnout pozadavky na cile a zpusoby poskytovani socidlnich sluzeb. Cilem socialnich
sluzeb je vytvaret prilezitosti, které umozni lidem v nepriznivé socidlni situaci pristup ke vsem sluzbdam
poskytovanym verejnosti, moznost zit ve viastnim domdcim prostredi, mit smysluplné vztahy s rodinou a dalsimi
lidmi, chodit do prdce a do skoly. Soucasné jsou sluzby poskytovany podle jasnych postupii, které ma zarizeni
formulovany v metodice; postupy jsou formulovany tak, aby byl minimalizovan vznik predsudkii spolecnosti viici
uzivateliim socidlnich sluzeb.

2 OCHRANA PRAV UZIVATELU SOCIALNICH SLUZEB

Zartizeni ve své Cinnosti respektuje zakladni lidska prava uZivatelii sluZzeb, jejich
naroky vyplyvajici z dalSich platnych obecné zivaznych norem a pravidla
obcanského souZziti.

KRITERIA

2.1 Zatizeni ma stanoveny oblasti, v nichz by mohlo dojit v souvislosti s poskytovanim
sluzeb k poruSeni prav uzivatell. Jde zejména o nasledujici oblasti: ochranu osobni
svobody, soukromi, osobnich udajl, prava na vzdélani a svobodnou volbu povolani,
ochranu pied jakymikoli formami zneuZivani, nucenymi pracemi, diskriminaci, apod.

2.2 Pro oblasti definované ve 2.1 ma zafizeni psana vnitini pravidla, kterd v praxi u¢inné
zamezuji poruSovani prav uZivateld sluzeb. Zatizeni ma mechanismy ndpravy pro
ptipady zjisténi poruSovani prav uzivateli zatizenim nebo jeho pracovniky.

2.3 Zatizeni ma definovany situace, kdy by mohlo dojit ke stietim zajmua zafizeni ¢i
pracovnikl zafizeni se z4jmy uZivatelll a psana vnitini pravidla, kterd moZznym stietim
z4jml zamezuji.

2.4 Rozhodnuti uzivatele o feSeni vlastni nepfiznivé socidlni situace prostiednictvim
socialni sluzby je respektovano.
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Cislo Ukazatel kvality NZDM

2.1 Pracovnici jsou sezndmeni s obecné zdvaznymi normami v oblasti lidskych prav.
Zatizeni ma definovany oblasti, kde by mohlo dojit k poruSovani prav
v souvislosti s vyuzivanim sluzby.

2.2 Existuji pisemnd pravidla ochrany prav uzivatell, obsahuji konkrétni vycet
oblasti, kterym je vénovana zvySend pozornost. Napi. Sikana mezi klienty,
konflikt mezi klienty.

Pravidla obsahuji konkrétni navody, jak postupovat.

Pravidla jsou soucasti vzdélavani pracovniki.

Zatizeni zverejnuje prava klientl, které pracovnici dodrzuji a uzivatelé sluzby
jsou s nimi srozumitelnou formou seznameni.

2.3 Mozné stiety z4jmi jsou zpracovany pisemné. Existuje konkrétni vycet téchto
stietl, véetné postupil feSeni. Pracovnici jsou si téchto stieti védomy. Napf.
prace s blizkymi osobami, kontakt s klienty mimo pracovni dobu, stz klientt
nebo jejich ptibuznych v organizaci.

2.4 Uzivatelé sluzeb jsou motivovani k aktivnimu hledani vlastniho feSeni.
Pracovnici jsou si védomy miry podpory, kterou maji uzivatelim poskytnout
k tomu, aby byli partnery pfi rozhodovani.

ODUVODNENT{

Poskytovani socialnich sluzeb se casto dotyka zakladnich lidskych prav. Uzivatelé socidlnich sluzeb jsou ve
vztahu k zarizeni socidlnich sluzeb z celé rady diivodii v nevyhode.Ve vétsine pripadii to neni uzZivatel, kdo plati
za poskytované sluzby, takze zarizeni nemusi citit dostatecnou potrebu prizpiisobovat sluzby potrebdam uzivatelil.
Uzivatelé jsou casto v nevyhode jiz z podstaty své nepriznivé socialni situace a nemohou se branit, protoze
V pripadé statem a obci garantovanych sluzeb neplati soukromopravni, ale verejnopravni regulace, ktera
uzivatele znevyhodnuje pri jednani se zarizenim. Zarizeni socialnich sluzeb jsou casto uzavienymi institucemi,
kde se Ize tézko dovolat prava, atd. Z téchto ditvodu patri uzivatelé socialnich sluzeb ke zranitelnym skupinam
obyvatelstva a je povinnosti statu chranit jejich zajmy. Kritéria se zaméruji na sledovani toho, jak zarizeni
zajistuje ochranu prav svych uzivatelii v zavislosti na charakteru poskytovanych sluzeb.

3.JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU

Zijemce o sluzbu je pred uzavienim dohody sezniamen se vSemi podminkami
poskytovani sluzby. Pracovnik zafizeni zjiSt'uje, co zajemce od sluzby ocekava, a
spole¢né pak formuluji, jakym zpisobem bude poskytovana sluzba dohodnuté cile
napliiovat.

KRITERIA

3.1. Zafizeni na zéklad¢ vnitinich pravidel aktivné informuje zajemce o nabizené socidlni
sluzbé& a o vSech povinnostech, které pro néj z dohody o poskytovani sluzby vyplyvaji
véetné podminek, zplisobu poskytovani sluzby a jeji ceny.

3.2. Cile, které by socialni sluzba méla naplnovat, stanovuje uzivatel. Zatizeni podporuje
zajemce o sluzbu pfi formulovani osobnich cil.

3.3. PfisluSny pracovnik zafizeni dohodne se z4jemcem o sluzbu, jaké osobni cile bude
sluzba naplnovat, a jaka bude konkrétni forma, pribch, podminky a rozsah
poskytovanych sluzeb.

3.4. Osobni cile vychazeji z moznosti a schopnosti zajemce o sluzbu. Socidlni a zdravotni
diagn6za a omezeni z ni plynouci jsou uplatiovany zejména ve fazi, kdy je planovan
zpusob dosazeni stanoveného cile, pfipravovana strategie omezeni rizik, atd.
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3.5. Informace o sluzbé jsou zajemci o sluzbu poskytovany s ohledem na jeho situaci a
moznosti vnimat a chapat takovym zptsobem, a v takovém rozsahu, aby zajemce o
sluzbu poznal, zda sluzba napliiuje jeho potieby a mohl se informované rozhodnout,
zda ji vyuzije ¢i nikoli.

3.6. Zafizeni stanovi pravidla pro odmitnuti zajemce o sluzbu z divodu nedostatecné
kapacity ¢i nesplnéni rozhodujicich kritérii pro cilovou skupinu uzivateli.

Cislo Ukazatel kvality NZDM

3.1 Zatizeni ma pisemné vypracovanou metodiku prvokontaktu s uzivatelem sluzby,
vcetné souboru informaci, které pracovnik pfedava. Pracovnici tento postup znaji
a fidi se jim.

Soubor informaci obsahuje: charakter sluzby, prava a povinnosti uZzivateld,
provozni doba, apod.

3.2 Pracovnik zjiStuje co uZivatel od sluzby o€ekava a poméaha mu definovat osobni
cile.
3.3 Sohledem na charakter sluzby wuzavird pracovnik s uZivatelem sluzby

srozumitelnou ustni nebo pisemnou dohodu o poskytovani dané sluzby, ktera
stanovi vSechny dulezité aspekty jejiho vyuzivédni, vcetné podminek pro jeji
ukonceni. Pfedpoklada se tistni uzavirdni dohody o poskytovani sluzby.

3.4 Zatizeni - pracovnik aktivné zjistuji moznosti a schopnosti uzivatele sluzby a na
zékladé€ zjisténych okolnosti je dale formulovén cil a nabidka sluzeb.

3.5 Pfi jednani se zéjemce o sluzbu jsou respektovana osobnostni specifika uzivatele
sluzeb.

Jsou definované postupy, jak jednat se zdjemcem o sluzbu, ktery odmitd prvni
informace.

Uzivatel sluZby ma moZznost nabizenou sluzbu odmitnout.

Persondl zatizeni komunikuje formou srozumitelnou a pro cilovou skupinu.
Informace jsou podavany v pfiméfeném rozsahu.

3.6 Je ur¢ena kapacita zatizeni — sluzby.

Zatizeni ma stanovené podminky pro nepfijeti do sluzby, vcetné postupu dalSiho
jednani se zajemcem o sluzbu.

Pracovnici tyto postupy znaji.

ODUVODNENT{

Smyslem tohoto standardu je shrnout postup, jakym zpiisobem se ma jednat se zdjemcem
o sluzbu.Toto jednani by melo predchazet uzavieni dohody o poskytovani socialni sluzby a mélo by probihat ve
trech fazich. Zarizeni nabidne zajemci sluzby (popise, jaky je jejich cil, obsah, podminky apod.), zjisti, jaké jsou
jeho potieby a zdjmy a ve spoluprdci s pracovnikem zarizeni pak umozni zdjemci formulovat, jaké sluzby mu
bude zarizeni poskytovat. Zarizeni pritom dbd na to, aby zdjemce o sluzbu védél o vsech podminkach, které se k
poskytovani sluzby vztahuji a aby jim rozumél. Je dulezité, aby své potieby a zdajmy urcil zdajemce o sluzbu,
nikoli zarizeni.

4. DOHODA O POSKYTOVANI SLUZBY
Socialni sluzby jsou uzivateli poskytovany na zikladé uzaviené dohody o poskytovani

sluzby. Dohoda stanovi vSechny dileZité aspekty poskytovani sluzby véetné osobniho
cile, ktery ma sluzba naplnovat.
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KRITERIA
KRITERIA

4.1. Stanoveny zastupce zatizeni a uzivatel uzaviraji dohodu o poskytovani sluzby.

4.2. Dohoda je uzaviena podle potieb uzivatele a charakteru sluzby ustn€ nebo pisemné.
Uzaviené dohody jsou evidovany. Pisemnd dohoda je uzavirana vzdy, kdyz o to
zajemce o sluzbu/uzivatel projevi zajem, nebo je-li soucasti poskytovanych sluzeb
ubytovani a/nebo pomoc pfi zajistovani zékladnich Zivotnich potteb.

4.3. Dohoda obsahuje ujednani podle bodu 3.3 a dale vymezuje ujednani o piipadné

zkusebni dobé&, postupy pii nedodrzovani dohodnutych podminek poskytovani sluzby,
zpusob a podminky pro ukonceni sluzby a zptisob, jakym lze tuto dohodu ménit.

4.4. Zatizeni dba na to, aby zdjemce o sluzbu/uzivatel sluzby rozumél obsahu a ucelu
dohody.

4.5. Uzivatel mize dohodu vypoveédét kdykoli, zatizeni jen za podminek stanovenych v
dohodé.

4.6. Postup vypracovany pro pitipadné ukonceni poskytovani sluzby ze strany
poskytovatele umoziuje uzivateli zajistit ndhradni sluzby.

Cislo Ukazatel kvality NZDM
4.1 Zatizeni ma stanoveno, kdo je opravnén uzavirat dohodu o poskytovani sluzby.
4.2 Jsou stanovena pravidla, ktera fikaji jaky typ dohody se v jaké situaci uzavira.

Je stanoven systém evidence dohod.

4.3 Pracovnik 1 uzivatel sluZby znaji cile sluzby a podminky poskytovéni.

Zatizeni ma pisemné stanovena omezeni v uzivani sluzeb (tzv. sankce) ktera jsou
uplatiiovana va¢i uzivateli v pfipadé poruSeni podminek dohody o uZivani
sluzby.

Zatizeni ma postupy pro zménu nebo ukonceni poskytované sluzby. Pracovnici
tyto postupy znaji.

4.4 Pracovnici zatizeni védi, jak pfekonat pfipadné komunikacni bariéry se zajemci o
sluzbu a uZivateli.

4.5 Uzivatel si je védom svého prava na ukonceni sluzby.
Pracovnici znaji podminky, za jakych mohou uZivateli ukoncit sluzbu.

4.6 Existuje nabidka navaznych sluZzeb.

ODUVODNENI
Kritéria upresnuji zpusob uzavirani dohody o poskytovani socialni sluzby. Dohoda by méla byt uzavirdna
pisemné, v oduvodnénych pripadech (v zavislosti na charakteru sluzby) ustné.Vsechny dohody musi byt
evidovany.

5. PLANOVANI A PRUBEH POSKYTOVANI SLUZEB

Poskytovani sluZeb vychazi z osobnich cilii a potieb uZivatele a je postaveno predevsim
na jeho schopnostech. Pribéh sluzby je primérené planovan.

KRITERIA

5.1. Pribéh sluzby vychazi pfedev§im z vnitinich zdroji a moznosti uZivatele, sleduje
dosazeni dohodnutych osobnich cilil a je planovan spole¢né s uzivatelem.
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5.2. Napliovani osobnich cili uzivatele je v priibéhu sluzby pfehodnocovéano. UZivatel ma

moznost ménit své osobni cile.

5.3. Zatizeni mé vypracovana pisemnd vnitini pravidla, kterymi se fidi planovani procesu

poskytovani sluzeb. Zafizeni stanovi tato pravidla v zavislosti na charakteru sluzeb.
V zévislosti na charakteru sluzby je stanoven zplsob, jakym je zaznamenan prib¢h
jejiho poskytovani (véetné terminti a zptusobu, jakym muze byt poskytovani sluzby
ptehodnoceno).

5.4. Za planovani a prab¢h sluzby pro jednotlivé uzivatele odpovidaji konkrétni pracovnici

zatizeni.

5.5. V zafizeni je uplatiiovan systém sdileni potfebnych informaci o sluzbach, které jsou

poskytovany jednotlivym uzivatelim.

5.6. Zatizeni ma stanovena kritéria pro posouzeni toho, zda je dosahovano osobnich cilli

uzivateld sluzeb.
Cislo Ukazatel kvality NZDM

5.1 Pracovnici znaji schopnosti a potieby uzivatela.
Pribéh sluzby je planovan spolecné s uzivatelem.

5.2 Zatizeni ma vytvofen mechanismus a prostor jak pracuje s osobnimi plany
uzivateli.

5.3 Zatizeni ma pisemné zpracovana pravidla pro planovani poskytovani sluzby.
Zatizeni ma evidenci poskytovanych sluzeb. Tato evidence umoziuje dohledat
poskytovani socidlnich sluzeb u jednotlivych uzivatelil.

54 Zatizeni ma stanoveno, kdo je zodpovédny za poskytovani sluzby u konkrétniho
uzivatele.

9.5 Existuje funk¢ni systém predavani informaci o sluzbach.

5.6 U jednorazovych sluzeb se bezprostiedné vyhodnocuje naplnéni cilti spolecné s
uzivatelem.

Zatizeni ma stanovena pravidla pro hodnoceni dosahovani osobnich cila
uZzivatele sluzeb.

ODUVODNENT{

Standard vychazi z principu, zZe socidlni sluzby musi byt individudlné prizpisobeny potrebdam jednotlivych
uzivateli, a ze uzivatelé musi mit moznost ovliviovat jejich pribéh a ménit osobni cile, kterych chtéji
prostiednictvim sluzeb dosahnout. Zarizeni se musi zajimat o osobni prani, zajmy a cile uzivatelii sluzeb, aby
bylo schopno poskytovat sluzby cilené a efektivné s vyuzitim potencialu jednotlivych uzivatelii. Postup, na kterém
se zarizeni s uzivatelem sluzeb dohodne, musi byt v zavislosti na charakteru a rozsahu sluzby zachycen v
dokumentaci.

6. OSOBNIi UDAJE

Zatizeni shromaZd’uje a vede takové udaje o uzivatelich, které umoziuji poskytovat
bezpec¢né, odborné a kvalitni socialni sluzby. Zarizeni vytvari podminky k tomu, aby
zpracovani osobnich idaji odpovidalo platnym obecné zavaznym normam.

6.1.

KRITERIA

Zatizeni mé stanoveno, jaké osobni udaje potiebuje ziskat od uzivatelti svych sluzeb,
aby poskytované sluzby byly bezpecné, odborné a kvalitni.
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6.2. Zafizeni zpracovava jen ty osobni Uidaje uzivateli, které jsou stanoveny jako nezbytné
pro poskytovani bezpecnych, odbornych a kvalitnich sluzeb.

6.3. Vnitini pravidla umoziiuji urenym pracovnikim zafizeni efektivni vyuZzivani
osobnich udaju za ucelem poskytovani bezpe¢nych, odbornych a kvalitnich sluzeb.

6.4. Zatizeni vytvafi takové podminky, aby zpracovani osobnich udaji odpovidalo
platnym obecné zdvaznym normam.

6.5. Pokud to vyZzaduje charakter sluzby nebo sam uzivatel, zajiStuje zafizeni anonymni
evidenci jednotlivych uzivatelt.

6.6. Dokumenty, které jsou vedeny o sluzbach poskytovanych jednotlivym uzivateliim,
jsou po pifimétenou dobu archivovany.

Cislo Ukazatel kvality NZDM

6.1 Zatizeni ma vypracovany seznam osobnich udaji, které shromazd'uje o
uzivatelich sluzeb.
Pracovnici védi, proc€ jsou jednotlivé idaje potiebné.

6.2 Zatizeni ma stanovené jaké osobni udaje potiebuje pro poskytnuti konkrétni
sluzby.
Evidovana data tomu odpovidaji.

6.3 Je stanoveno, kdo ma k osobnim idajim pfistup.

6.4 Zafizeni, které eviduje osobni tidaje je registrovano u Ufadu ochrany osobnich
udaja.

Pracovnici dodrzuji zachovani pravidla ml€enlivosti o osobnich tdajich uZzivatelii
a pisemn¢ se k tomu zavazuji.

Poskytoval ma stanovend pravidla pro to, komu a jaké informace se sméji
poskytnout. Uzivatel musi byt informovan o dal$im vyuziti dokumentace.

Pro poskytovani dokumentace jinym subjektim je nutny pisemny souhlas
uZzivatele sluzby.

Vzhledem Kk charakteru sluzby stanovuje pisemnd pravidla pro predavani
informaci zakonnym zastupciim nezletilych uzivateld sluzeb

6.5 Anonymni kontakty jsou mozné. Zatizeni ma zpiisob evidence anonymnich
kontakti.

6.6 Zatizeni respektuje zakon o archivnictvi ¢. 97/1979 Sh.
Zatizeni ma stanovena pisemna pravidla o zachdzeni s dokumentaci a jeji skartace.

ODUVODNENI
Kritéria upresnuji pozadavky na zpracovani osobnich udajit uzivateli sluzeb. Zarizeni definuje, jaké udaje
potiebuje pro poskytovani kvalitni, odborné a bezpecné sluzby a vytvori podminky pro takové zpracovani
osobnich udajii, které odpovida platnym obecné zavaznym normam a vnitrnim pravidlium, které pro ucely
zpracovani osobnich udaji zarizeni vydava.

7. STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI
SOCIALNICH SLUZEB

Uzivatelé si mohou stéZovat na kvalitu nebo zptsob poskytovani socialnich sluZeb, aniz
by tim byli jakymkoli zplisobem ohroZeni. ZaFizeni za timto icelem ma stanovena a
uplatiiuje vnitini pravidla, se kterym jsou seznameni uZivatelé i pracovnici.
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KRITERIA

7.1. Uzivatelé sluzeb jsou informovani o tom, Ze maji moznost si stézovat, jakou formou je
mozné stiznost uplatnit, a kdo ji bude vyfizovat, jakym zplisobem bude vyfizovani
stiznosti probihat. S t€émito postupy jsou rovnéz obeznameni pracovnici zatizeni.

7.2. Z pravidel pro podavani stiznosti je zfejmé, na koho konkrétné se uzivatelé maji se
stiznosti obracet, a kdo dalsi (pracovnici, instituce) je opravnén ucastnit se vyiizovani
stiznosti.

7.3. Uzivatelé jsou zafizenim pouceni o moznosti obratit se v piipadé nespokojenosti
s vyfizenim stiznosti k nadfizenému nebo nezavislému organu s podnétem k
prosetfeni postupu pii vyfizovani stiznosti. Pravidla pro vyfizovani stiznosti obsahuji
kontakt na tyto organy.

7.4. Podminky pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou pro uzivatele bezpecné a umoznuji
rychlé a odpovidajici feSeni. Lhiita pro vyfizeni stiznosti je pfimétena.

7.5.  Stiznosti jsou vyfizovany pisemné a jsou evidovany.

7.6. Stiznosti jsou zaznamenavany tak, aby odpovidaly tomu, co jimi chtél stézovatel fici.

7.7. StéZovatel méd moznost si svobodné zvolit nezavislého zéstupce, ktery ho bude pfi
vyfizovani stiznosti zastupovat.

7.8. 'V ptipad¢ potieby ma stézovatel k dispozici tltumocnika.

7.9. Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti existuji v pisemné podob¢ a déle v takové
formé¢, kterd je srozumitelnd uzivatelim.

Cislo Ukazatel kvality NZDM

7.1 Existuji pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti, pracovnici a uzivatelé
sluZeb jsou s nimi sezndmeni.
Informace o moZznosti a formé stiZznosti jsou uzivatelim sluzby piistupné
Je stanoven zplisob evidence stiznosti.

7.2 Pravidla obsahuji zpisob podani a vyfizovani stiznosti véetné¢ lhiit a moznosti
odvoléni.
Jsou stanoveny osoby a organy odpovidajici za vyfizovani stiznosti.
Uzivatelé védi, na koho se se stiznosti obratit.

7.3 Jsou stanoveny nezavislé organy, ke kterym mohou uzivatelé¢ sluzeb podat
stiznost.

7.4 Je stanovena lhita pro vyfizeni stiznosti, kterd nepiesahuje 30 kalendarnich dni
ode dne podani.
Existuje moznost podat stiznost anonymn¢.
Je stanoven zplisob vyfizovéni anonymnich stiZnosti.

7.5 Existuje evidence stiznosti pisemnych i tstnich.

7.6 Viz. kritérium

7.7 Viz. kritérium

7.8 Viz. kritériuM

7.9 Zatizeni ma srozumitelna vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti.

ODUVODNENT{

Kritéria uptesnuji postup pro prijimani a vyrizovani stiznosti na kvalitu a zpiisob poskytovani socidlnich sluzeb
véetné moznosti prosetient vyrizené stiznosti.

Standardy 16092009 Strana 8 (celkem 22) IM



8. NAVAZNOST NA DALSI ZDROJE

Zarizeni aktivné podporuje uzivatele ve vyuzivani béZnych sluzeb, které jsou v daném
misté verejné. Dale zaFizeni podporuje uZivatele ve vyuzivani vlastnich prirozenych siti,
jako je rodina, pratelé a snazi se predejit jeho navyku na socidlni sluzbu. V pripadé
potieby umoziiuje vyuzivani dalSich socialnich sluZeb.

KRITERIA

8.1.Zatizeni nenahrazuje instituce, které poskytuji bézné sluzby vetejnosti, jakymi jsou
Skola, urad prace, zaméstnavatel, zdravotnické zatizeni, spolky, zdjmové kluby, atd. S
témito institucemi naopak v piipad¢ potfeby zafizeni spolupracuje, a tak vytvari
ptilezitosti, aby je uzivatel mohl vyuzivat, jak je to bézné v ptipadé jeho vrstevnik.

8.2.Zatizeni spolupracuje s institucemi, odborniky a dalSimi lidmi, které uzivatel stanovi
ze svého okoli, a to tak, aby uzivatel smétoval k dosazeni svych osobnich cilti.

8.3.Zarizeni pomaha uzivateli kontaktovat a vyuzivat dal$i sluzby podle jeho potieb a
pfani, zejména ty, které¢ smetuji ke zvySovani samostatnosti a nezévislosti na systému
socialnich sluzeb.

8.4. Nemuze-li zafizeni pokryt rozsahem, odbornosti ¢i kompetentnosti potieby uzivatele
sluzeb, zprostiedkovava pro uzivatele sluzby jinych odbornikii a/nebo instituci.

8.5.V souladu s pranim uzivatele vytvaii zafizeni pfilezitosti pro smysluplné vztahy
uzivatele s rodinou a dal§imi blizkymi lidmi. V pfipadé konfliktu zachovava zatizeni
neutralitu.

Cislo Ukazatel kvality NZDM

8.1 Pracovnici znaji sit’ navaznych zatfizeni v regionu.
Pracovnici jsou schopni doporucit uZivateli vhodnou ndvaznou sluzbu.
Uzivatelé sluzby jsou podporovani ve vyuzivani béznych vetejnych sluzeb.

8.2 Zatizeni ma uzavieny dohody o spolupraci s dilezitymi institucemi vzhledem
Kk typové charakteristice sluzby.
8.3 Zatizeni vytvari podminky pro zvySovani kompetenci uZivatele feSit situaci

vlastnimi silami.

8.4 V ptipadé potieby dle svych moznosti zajisti pracovnici kontakt a doprovod.

8.5 Viz. kritérium

ODUVODNENT{

Kritéria navazuji na pozadavek zajisténi odbornych sluzeb prostiednictvim spoluprace s externimi
odborniky, ktera vytvari podminky umoznujici uzivatelim pfistup k béZznym sluzbam poskytovanym
vefejnosti a udrzovani smysluplnych kontaktl s rodinou a dal§imi pfirozenymi socialnimi sitémi.

B PERSONALNI STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

9. PERSONALNI ZAJISTENI SLUZEB
Struktura, pocet pracovniki i jejich vzdélani a dovednosti odpovidaji potiebam

uzivateli sluzeb a umozZiuji napliiovani standardu kvality socidlni sluzby. Novi
pracovnici jsou zaskoleni.
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9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

KRITERIA

Zatizeni ma stanovenu strukturu a pocCet pracovnich mist, pracovni profily,
kvalifika¢ni pozadavky a osobnostni a moralni pfedpoklady zamé&stnancd. Struktura i
velikost personalu odpovidaji definovanym potfebam zafizeni a aktualnimu poctu
uzivateld sluzeb a jejich potfebam. Slozeni a dopliiovani pracovniho tymu umoziuje
napliovani standarda kvality.

Zatizeni ma vnitini pravidla pro pfijimani a zaskolovani novych pracovniki. Zvlastni
pozornost je pii zaskolovani vénovana principim, které zafizeni uplatiuje v oblasti
ochrany prav wuzivatell sluzeb a zplsobiim napliiovani specifickych potieb
jednotlivych uzivateli, se kterymi ma novy pracovnik pracovat.

Pro uzivatele se specifickymi potiebami pracuje personal s odpovidajicim odbornym
vzdélanim a dovednostmi.

Zatizeni vytvaii podminky k tomu, aby zpiisob pfijiméni a zaSkolovéani pracovnik
odpovidal platnym obecné zdvaznym normam a stanovenym vnitinim pravidlam.

Cislo Ukazatel kvality NZDM

9.1

Zatizeni ma stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist. Pii stanoveni poctu
pracovnikd, jejich kvalifikace a jinych pfedpokladii zafizeni zohlediiuje velikost
a druh cilové skupiny, kapacitu zafizeni, metody prace s cilovou skupinou a druh
nabizenych sluzeb.

Na kazdé misto, profesi, v pracovnim tymu jsou pisemné definovany pozadavky,
kvalifikace, vzd€lani, dovednosti, osobnostni a jiné ptredpoklady. Z téchto
pozadavkl se vychazi pii vybéru pracovnika na dané misto.

Za odbornost odpovida: odborny vedouci pracovnik, s VS nebo VOS vzdélanim
(v oblasti socialni prace, pedagogiky, psychologie a dalSich pomédhajicich
profesich) a s praxi min. 2 roky (V pomahajicich profesich).

Ostatni odborni pracovnici: v&k minimélné 21 let, minimalné SS vzdélani a
zkuSenosti v oblasti socialni prace, pedagogické prace, zdravotni péce, apod.
Dobrovolni pracovnici: min. 18 let, nejsou v pracovné pravnim vztahu k
organizaci, spoluprace s nimi se fidi vnitinimi pravidly organizace, jsou vedeni
odpovédnou osobou a maji vymezeny kompetence.

9.2

Zatizeni ma pisemné vypracovany postup vybéru a piijimani nového pracovnika.
Zatizeni ma pisemny vypracovany postup zaskoleni nového pracovnika. Je
stanovena doba tohoto zaSkoleni. Je stanoven osoba odpovédna za zaSkoleni.
Zaskoleni je pribézné¢ vyhodnocovéno.

9.3

Identifikované potieby uzivateld jsou zabezpeceny adekvatnimi dovednostmi a
znalostmi personélu.

9.4

Viz. kritérium

ODUVODNENT{

Kritéria upresiuji zpiisob odpovidajiciho persondlniho zajisténi sluzeb. Vedeni zarizeni stanovi potiebnou
strukturu a odpovidajici pocet pracovnikui, kteri zajistuji jak samotné sluzby, tak technické a administrativni
zdzemi, a tomu prizpiisobi pravidla pro vyber novych pracovnikii, pozadavky na jejich kvalifikaci, zaskolent, atd.
Stejné podminky plati i pro dobrovolné pracovniky ¢i praktikanty.
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10. PRACOVNI PODMINKY A RiZENI POSKYTOVANI SLUZEB

Vedeni zafizeni zajiSt'uje pracovnikim podminky pro vykon kvalitni prace, stanovi a
zpristupnuje pravidla pro jejich praci.

KRITERIA

10.1. Zafizeni mé definovanu organizacni strukturu, z niZ jsou patrna opravnéni a
povinnosti jednotlivych pracovnikd.

10.2. V ptipadé vyuzivani pracovniki, ktefi nejsou se zatfizenim v pracovné pravnim vztahu,
ma zafizeni vnitini pravidla pro uzavirani dohod o provedeni prace a zajiSténi
pracovnich podminek, zejména pojisténi, stanoveni zodpovédnosti, zavazku
mlcenlivosti, atd.

10.3. Zatizeni vytvaii podminky k tomu, aby pracovni podminky odpovidaly platnym
obecné zdvaznym normdm a stanovenym vnitinim pravidlim.

Cislo Ukazatel kvality NZDM

10.1 |Zafizeni ma v pisemné form¢ zpracovanu organizaéni strukturu vcetné
kompetenci jak v rdmci zfizovatele sluzby tak v rdmci zafizeni.
Pracovnici jsou s organizacni strukturou a kompetencemi seznameni.

10.2 |Zafizeni ma pisemné zpracovanou metodiku prace s dobrovolniky. S kazdym
dobrovolnikem je uzavirdna pisemna smlouva, ve které je specifikovana jeho
napli prace a podminky vykonu jeho dobrovolné ¢innosti.

Zatizeni ma stanoveny podminky pro pfijimani a vykon staze, se kterymi je
kazdy stazista seznamen.

10.3 |Je zajiSténa znalost a dodrZovani obecné platnych norem a predpisti.

Zatizeni ma zmapovano jaké pravni prepisy se vztahuji k jeho jednotlivym
¢innostem.

Zatizeni dodrzuje piedpisy BOZP a PO.

ODUVODNENI
Kritéria navazuji na platné obecné zavazné normy. Vedeni zarizeni zajistuje, aby vSechny duilezité aspekty chodu
sluzby, které nejsou upraveny obecné zavaznymi normami, byly jasné formulovany, a pracovnici s nimi
obeznameni. Zvlastni pozornost je vénovana pravidlium pro pracovniky, kteri nejsou v pracovnépravnim vztahu k
zarizeni. V tomto pripade musi zarizent zajistit, aby jejich prijeti odpovidalo normam upravujicim napv. ochranu
osobnich udajii, bezpecnost prdace, atd., které se vztahuji na pracovniky v pracovnépravnim vztahu.

11. PROFESNI ROZVOJ PRACOVNIKU A PRACOVNICH TYMU
Zartizeni zajiSt'uje profesni rozvoj pracovnich tymi a jednotlivych pracovniki, jejich
dovednosti a schopnosti potiebnych pro splnéni vefejnych zavazki zafizeni i osobnich

cilu uzivatela sluzeb.

KRITERIA

11.1. Zatizeni uplatiiuje postup pro pravidelné hodnoceni pracovniki.Ten zahrnuje zejména
stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profesnich cila, ukoli a potieby dalsi odborné
kvalifikace.
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11.2. Zatizeni pracovnikiim umoziuje zapojit se do rozvoje a zkvalitiovani poskytovanych
socialnich sluzeb.

11.3. V zafizeni je uplatiiovan systém obousmérné komunikace mezi vedenim a pracovniky.

11.4. Zatizeni ma vypracovany a uplatiovany systém oceniovani pracovnikl, a to nejen
finan¢ni odménou, ale 1 jinymi zptsoby (pochvala, zvySovani kvalifikace, atd.).

11.5. Je uplatnovan program dalSiho vzdélavani pracovnikll, zejména téch, ktefi se vénuji
piimé praci s uzivatelem. Kazdy pracovnik je s nim seznamen. Dalsi vzdélavani
pracovnikll se odviji zejména od zjisténych potieb uzivateli sluzeb a trendi v
socialnich sluzbach.

11.6. Pro pracovniky, ktefi se vénuji pfimé praci s uzivateli, zajiStuje zafizeni podporu
nezavislého kvalifikovaného odbornika za ucelem feSeni problému, jez jednotlivi
zaméstnanci nebo pracovni tymy zazivaji pfi vykonu zaméstnani.

Cislo Ukazatel kvality NZDM

11.1 |Zafizeni ma vypracovan pisemn¢ systém hodnoceni a odménovani pracovnikl a
pracovnici ho znaji.
Kazdy pracovnik ma vypracovan vzdelavaci plan.

11.2  |Pracovnici znaji zpisob jak mohou ovliviiovat poskytovani sluzeb uzivatelim.
Vedeni umoziiuje pracovniklim se do téchto procesti aktivné zapojovat.

11.3 |Zafizeni ma stanoven systém pravidelnych porad, planovacich setkani, intervizi a
dalsich obdobnych néstroju fizeni pracovnich tymi. Je urcena jejich frekvence,
struktura, minimdlni rozsah a také kdo se porady miize Ui€astnit. Z porad je ¢inén
pisemny vystup.

114 | Zafizeni ma pisemné vypracovany systém odménovani pracovnikd.

11,5 |KaZzdy pracovnik v pfimé préaci ¢i fidici pracovnik méa pisemné zpracovany
vzdélavaci plan, ktery stanovuje védomosti a dovednosti, ve kterych se pracovnik
potfebuje dale rozvijet a vzdélavat, a zplsob, jakym bude tento rozvoj
realizovan.

Vzdélavaci plan je pravidelné vyhodnocovan a aktualizovan.

Je uplatinovan princip rovného piistupu k dal§imu vzdélavani.

11.6 |Pracovni tymy se pravideln€ ucastni spole¢né supervize provadéné nezavislym
kvalifikovanym odbornikem.

Zatizeni ma pisemnou smlouvu se supervizorem, kterd vymezuje podminky
poskytovani.

ODUVODNENT{

Ve sluzbdach dochazi k tesné vazbe mezi uzZivateli a pracovniky, kteri jsou s uzivateli v primém kontaktu. Na
téchto pracovnicich primo zavisi kvalita sluzby, a je proto potieba jim vénovat velkou pozornost. Kritéria
upresnuji pozadavky na vedeni a rozvoj tymii pracovnikii, kteri se vénuji primé praci s uzivatelem. Pracovnikiim
musi byt poskytovana dostatecnd podpora, motivace a prostor pro ucast na rozvoji sluzeb, které zarizeni
poskytuje, a pro reSeni problemi, se kterymi se pracovnici setkavaji pri plnéeni pracovnich ukoli.

C PROVOZNI STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

12. MiSTNi A CASOVA DOSTUPNOST SLUZBY

Misto a denni doba poskytovani sluzby odpovidaji cilim a charakteru sluzby a
potifebam cilové skupiny uzivateli.
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KRITERIA

12.1. Urcené misto a doba, béhem niz je sluzba poskytovana, odpovidaji potfebam cilové
skupiny uzivatell sluzby.

12.2. Poskytovanad sluzba je pro uzivatele ze stanovené oblasti plisobnosti v uvedenou dobu
a na uvedeném misté dostupna.

Cislo Ukazatel kvality NZDM

12.1 |Zafizeni zohlediiuje Casové moznosti cilové skupiny a ptizptisobuje jim provozni
dobu.

Umisténi zafizeni odpovida potfebam cilové skupiny.

12.2 | Zatizeni dodrzuje provozni dobu.

ODUVODNENT{

Kritéria upresnuji poZadavky na mistni a casovou dostupnost sluzeb pro uzZivatele. Denni doba, kdy jsou sluzby
poskytovany, musi odpovidat moznostem osob, které je vyuzivaji. Soucasné se sleduje, zda zavazky, které v tomto
ohledu zarizeni ucini, odpovidaji skutecnosti.

13. INFORMOVANOST O SLUZBE

Zavtizeni zpristupiiuje vefejnosti informace o poslani, cilech, principech a cilové skupiné
uzivateli sluZeb a dalsi informace, které usnadni orientaci pro zajemce o sluzby a jiné
subjekty, ¢imz prispiva k dostupnosti sluzeb.

KRITERIA

13.1. Zatizeni ma zpracovan soubor informaci o své sluzbé, ktery je dostupny vetejnosti a to
ve formé& odpovidajici potfebam a moznostem cilové skupiny (pisemna podoba, audio
nebo video zidznam, webové stranky, specidlni podoby dokumentd pro lidi se
specialnimi potfebami v oblasti komunikace a porozuméni).

13.2. Vefejné ptistupny soubor informaci obsahuje zejména nasledujici informace: pravni
formu, ICO, statutirniho zastupce a zodpovédného pracovnika, adresu sidla
poskytovatele a misto poskytovani sluzby, telefonické spojeni, poslani, cile sluzby a
principy jejich dosahovéani, oznafeni cilové skupiny uZivateld, podminky pro
poskytovani sluzby, kapacitu zatizeni, cenu sluzby pro uzivatele.

13.3. Zatizeni vydava a zvetejiluje vyrocni zpravu o své ¢innosti.

Cislo Ukazatel kvality NZDM

13.1 | Zatizeni ma zpracovan systém informovani o sluzb¢ (kdo, komu, jak, co)
Zatizeni dba na pravidelné aktualizaci svych informac¢nich materidli.

13.2 | Zafizeni informuje o své sluzbé dalsi poskytovatelé socidlnich sluzeb a jiné
subjekty v regionu, kde plisobi. V piipadé zmén provadi aktualizaci.
Zatizeni dba, aby ve svych informacnich materidlech a vefejnych sdéleni

nestigmatizovalo cilovou skupinu.
13.3 | Vyrocni zprava splituje zakladni informacni kritéria kterd se vazi k realizované
sluzbé.
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ODUVODNENI
Kritéria shrnuji informace, které by mély byt o zarizeni a jim poskytovanych sluzbach verejné pristupné, a formu
Jjejich zverejnéni vychazejici z potreb cilové skupiny uzZivateli.

14. PROSTREDI A PODMINKY PRO POSKYTOVANI SLUZEB

Prostiredi a podminky v zarizeni odpovidaji kapacité, charakteru sluZeb a potfebam
uZivatelii. Zarizeni dba na to, aby byly plnény vSechny platné obecné zavazné normy
souvisejici s poskytovanim socialnich sluzeb.

KRITERIA

14.1. Prostiedi a vybaveni zafizeni (zejména bezbariérovost, moznost soukromi, socialni
zafizeni, svételna a tepelna pohoda, kompenzacni zatizeni a pomticky) odpovidaji
kapacité, charakteru poskytované sluzby a potiebam a zajmim uzivatelt.

14.2. Prostory zatizeni, kde je sluzba poskytovana, jsou Cisté, upravené, bez biologickych ¢i
chemickych zépachi.

J 4

14.3. Zatizeni vytvatri podminky pro to, aby prostory pro poskytovani sluzeb odpovidaly
platnym obecné zdvaznym normam.

14.4. V ptipad¢ potteby vydava a uplatiiuje vnitini pravidla, s nimizZ jsou sezndmeni
uzivatelé
1 pracovnici zatizeni.

Cislo Ukazatel kvality NZDM

14.1 | Materidlné - technickym zdzemim pro poskytovani sluzby se rozumi:
- misto urcené pro bézn¢ aktivity uzivatela sluzby,

- misto uréené k individualnim rozhovorum pfi

zachovani soukromi.

14.2 Viz. kritérium

14.3 | Prostory jsou vyuzivany ke schvalenému ucelu.
Zatizeni ma piehled, které pravni predpisy a normy musi dodrZovat.

14.4 | Zafizeni ma vypracovanu smérnici stanovujici pravidla vyuZzivani a zaptjcovani
hmotného majetku a vybaveni. stanovi a uplatnuje pravidla pro uzivani
materialné¢ - technického zazemi v pisemné podobé vnitinich predpisi
(napt.provozni fad, navody k pouziti, informacni tabule apod.).

ODUVODNENI
Kritéria shrnuji zakladni technické predpoklady pro poskytovani kvalitnich sluzeb. Jde o to, aby sluzby byly
poskytovany v takovém prostredi, které odpovida svym charakterem potrebam cilové skupiny, nesnizuje
spolecenské postaveni osob, které sluzby vyuzivaji a spliiuje platné obecné zavazné normy.

15. NOUZOVE A HAVARIJNI SITUACE

Zarizeni, pracovnici i uzivatelé jsou pripraveni na reSeni havarijnich a nouzovych
situaci.

KRITERIA

15.1. Zafizeni definuje mozné havarijni a nouzové situace a zpusoby jejich feSeni.
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15.2. Uzivatel¢ i pracovnici jsou seznameni s postupem pii havarijnich a nouzovych
situacich. Zatizeni vytvaii podminky pro to, aby pracovnici i uzivatelé byli schopni v
ptipadé potieby definované postupy pouzit.

15.3. O prtibé¢hu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci je vedena dokumentace.

Cislo Ukazatel kvality NZDM

15.1 |Zatizeni V pisemné podobé definuje zejména tyto havarijni situace, zplsoby
jejich fteSeni, rozdéleni kompetenci a zptsob dokumentace: pozar, Zivelné
udalosti, technické zavady budovy, prechodny nedostatek pracovnikii, zhorSeni
ekonomické situace =zarizeni, nahlé zhorSeni zdravotniho stavu ¢i Umrti
pracovnika nebo klienta, agresivni klient, intoxikovany klient, sebevrazedny
klient, poskozeni nebo zcizeni majetku uzivatele sluzby ¢i zafizeni, uraz klienta a
pracovnika, agresivni osoba, kradeze, napadeni klienta, napadeni pracovnika atd.
15.2 | Pracovnici i uZivatelé sluzby tyto postupy znaji.

15.3 | Viz. Kritérium.

ODUVODNENT{

Kritéria shrnuji pozadované postupy pro reSeni nouzovych a havarijnich situaci. Zarizeni ma definovano, k
Jjakym situacim by mohlo dojit, a ma pripraveny postupy pro jejich reSeni. Soucasné zajistuje, ze s definovanymi
postupy jsou odpovidajicim zpiisobem sezndameni pracovnici i uzivatelé, a Ze jsou vytvoreny predpoklady pro to,
aby byli uzivatelé i pracovnici schopni tyto postupy pouzit.

16. ZAJISTENI KVALITY SLUZEB

Vedeni zarizeni dba o to, aby se kvalita poskytovanych sluzeb zvySovala. Do hodnoceni
kvality sluZeb zapojuje uZivatele sluZeb i pracovniky.

KRITERIA
16.1 Zatizeni kontroluje a hodnoti, zda je poskytovani sluZeb v souladu s vefejnym zavazkem,
a zda naplnuje osobni cile jednotlivych uZzivateld. Z ptipadnych neshod vyvozuje
potiebna opatieni.

16.2 Zatizeni ma vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti uzivateli se sluzbami,
prostfedim, kde jsou sluzby poskytovany, atd. a zjisténé skute€nosti vyuziva pfi pfipravé
plant na zlepseni sluzby.

16.3 Zatizeni zapojuje do hodnoceni sluzby pracovniky na vSech urovnich a zastupce dalSich
zajmovych skupin (obec, spolupracujici instituce, profesni a oborové asociace, apod.).

16.4 Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani sluzeb jsou brany jako mozny podnét pro
rozvoj a zlepSovani sluzby.

16.5 Zafizeni vytvaii podminky pro Setrny pfistup k Zivotnimu prostiedi, zachdzeni s
globalnimi zdroji a plnéni platnych obecné zdvaznych norem v této oblasti.

Cislo Ukazatel kvality NZDM

16.1 | Zatfizeni ma vypracovany systém hodnoceni a kontroly poskytovani sluzeb.

Cile zafizeni jsou méfitelné.

Pracovnici maji jasné pov€domi o nutnosti hodnotit poskytované sluzby.

Jsou doklady o konkrétnich zménach, které byly v souvislosti s hodnocenim
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sluzby ucinény.

16.2 |Zatizeni pravideln¢ zjistuje spokojenost se sluzbami a zpétnou vazbu vyuziva
pii planovani poskytovani sluzeb.

16.3 |Zafizeni zapojuje do hodnoceni (kromé pracovnikd) zejména samospravu,
kurétory pro mladez, OPD, skoly, PMS, drogové sluzby, urad prace.

16.4 |Existuje jasné propojeni mezi vyfizovanim stiznosti a zlepSovanim kvality
sluzeb.

16.5 |V zafizeni se tfidi odpad.

ODUVODNENI

Kritéria specifikuji postup zarizeni pii péci o zajisténi kvality svych sluzeb. ,, Nevyhodou* sluzeb je to, Ze jsou
poskytovany v okamziku  jejich vzniku a neni  prostor  pro dodatecné upravy
a opravy. Zarizeni proto musi mit systéemy prubézného hodnoceni, zda jsou sluzby poskytovany v souladu s
vnitrnimi pravidly a kritérii, a moznosti napravit pripadné chyby. Diilezitou roli hraje vnitini kontrola plnéni
verejnych zavazki zarizeni a napliiovani osobnich cilii uZivateli.Vychazi se z toho, zZe kvalita se odviji od
vyvazeni a uspokojeni potreb vsech zajmovych skupin, zejména uzivatelii a pracovnikii. Kvalitni sluzba je sama o
sobé zdrojem neustalého zlepsSovani.

17. EKONOMIKA

r~rs

Zatizeni ma plian zajiSténi zdroji pro financovani poskytovanych sluzeb, vytvari
podminky pro to, aby hospodareni odpovidalo platnym obecné ziavaznym normam a
bylo transparentni.

KRITERIA
17.1. Zatizeni ma rozpocet na pfisluSny kalendaini rok obsahujici zejména pldnované
vydaje a pfijmy na zajiSténi sluZzeb. Rozpocet odpovida pldnovanému rozsahu sluZzeb

na dané obdobi.

17.2. Zatizeni zpracovava a zvefejiiuje vyrocni zpravu o hospodafeni, z niz jsou patrné
pfijmy a vydaje na zajisténi sluzeb zafizeni v daném roce.

17.3. Zatizeni ma stanovena a uplatiiovana vnitini pravidla pro pfijimani dard.

17.4. Zatizeni mé zavedeny systém, ktery umoznuje, aby byly plnény platné obecné zdvazné
normy i piipadnd dal$i vnitini pravidla.

Cislo Ukazatel kvality NZDM

17.1 | Rozpocet se odviji od skutecnych ¢innosti.
Rozpocet je soucasti vyrocni zpravy.

17.2 Viz. Kritérium

17.3 Viz. Kritérium

17.4 |V zafizeni je piehled o tom, které legislativni normy je nutné dodrZovat.

ODUVODNENT{
Kritéeria specifikuji pozadavky na financni zajisteni sluzeb tak, aby jejich kontinuita nebyla ohrozena
nedostatkem penéz, aby byly naplnény predpoklady pro plnéni platnych obecné zavaznych norem v této oblasti, a
aby bylo hospodareni zarizeni v souladu s obecné zavaznymi predpisy transparentni.
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Kriticka Kkritéria®

1. Cile a zptisoby poskytovani sluZeb

Kritérium

Kritické

1.1 Zatizeni socidlnich sluzeb (déle jen zafizeni) ma pisemné definovano
poslani, cile, cilovou skupinu uzivatell a principy poskytovanych sluzeb,
které chape jako vefejny zavazek.

ano

1.2 Vetejny zavazek definovany podle 1.1 sméfuje k tomu, aby lidé v neptiznivé
socialni situaci ziistali soucasti prirozené¢ho mistniho spolecenstvi, mohli zit
béznym zplisobem, mohli vyuzivat mistni instituce, které poskytuji sluzby
vefejnosti, prirozené vztahové sité a své vlastni moznosti.

ano

1.3 Sluzby jsou poskytovany v souladu s metodikou, kterou ma zatizeni za
ucelem poskytovani socidlnich sluzeb pisemné vypracovanou. Metodika je
bézné pristupna vSem pracovnikliim.

ano

1.4 Zatizeni vytvaii ptilezitosti k tomu, aby uZivatelé sluZzeb mohli uplatiiovat
vlastni vili, jednat na zaklad€ vlastnich rozhodnuti, aby mohli byt sami
sebou.

ano

1.5 Zatizeni ma vytvofena vnitini pravidla pro ochranu uZzivatelii pted pfedsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku
poskytovani sluzby.

ne

2. Ochrana prav uzivateli

Kritérium

Kritické

2.1 Zatizeni ma stanoveny oblasti, v nichz by mohlo dojit v souvislosti s
poskytovanim sluzeb k poruseni prav uzivatelt. Jde zejména o nasledujici
oblasti: ochranu osobni svobody, soukromi, osobnich udaji, prava na
vzdélani a svobodnou volbu povolani, ochranu pted jakymikoli formami
zneuzivani, nucenymi pracemi, diskriminaci, apod.

ano

2.2 Pro oblasti definované ve 2.1 ma zafizeni psana vnitini pravidla, kterd v
praxi u¢inné zamezuji porusovani prav uzivatelll sluzeb. Zatizeni ma
mechanismy néapravy pro piipady zjisténi porusovani prav uzivatelti
zafizenim nebo jeho pracovniky

ano

2.3 Zatizeni ma definovany situace, kdy by mohlo dojit ke stietim zajmi
zafizeni €1 pracovnikil zatizeni se zajmy uZivateld a psand vnitini pravidla,
kterd moznym stfetim zajmi zamezuji.

ano

2.4 Rozhodnuti uzivatele o feSeni vlastni nepfiznivé socidlni situace
prostiednictvim socidlni sluzby je respektovano.

ne

3. Jednani se zdjemcem o sluZbu

Kritérium

Kritické

3.1 Zatizeni na zéklad¢ vnitinich pravidel aktivné informuje z4jemce o nabizené
socialni sluzbé€ a o vSech povinnostech, které pro né¢j z dohody o
poskytovani sluzby vyplyvaji véetné podminek, zptisobu poskytovani
sluzby a jeji ceny.

ne

3.2 Cile, které by socialni sluzba méla napliovat, stanovuje uzivatel. Zatizeni
podporuje zdjemce o sluzbu pii formulovani osobnich cilt.

ne

! Pokud zatizeni pti auditu (inspekei) v ramci hodnoceni naplnéni standardii néktery kriticky standard nenaplni,

znamena to, ze auditem (inspekci) neproslo uspésné bez ohlednu na hodnoceni ostatnich kritérii.
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3.3 Ptislusny pracovnik zafizeni dohodne se zajemcem o sluzbu, jaké osobni cile
bude sluzba napliovat, a jakd bude konkrétni forma, prabéh, podminky a
rozsah poskytovanych sluzeb.

ano

3.4 Osobni cile vychazeji z moznosti a schopnosti zajemce o sluzbu. Socidlni a
zdravotni diagn6za a omezeni z ni plynouci jsou uplatiiovany zejména ve
fazi, kdy je planovan zpiisob dosazeni stanoveného cile, pfipravovana
strategie omezeni rizik, atd.

ne

3.5 Informace o sluzbé jsou zajemci o sluzbu poskytovany s ohledem na jeho
situaci a moznosti vnimat a chapat takovym zptsobem, a v takovém
rozsahu, aby zajemce
o sluzbu poznal, zda sluzba napliiuje jeho potfeby a mohl se informované
rozhodnout, zda ji vyuzije ¢i nikoli.

ne

3.6 Zatizeni stanovi pravidla pro odmitnuti zajemce o sluzbu z ditvodu
nedostate¢né kapacity ¢i nesplnéni rozhodujicich kritérii pro cilovou
skupinu uZivateld.

ano

4. Dohoda o poskytovani sluzby

Kritérium

Kritické

4.1 Stanoveny zastupce zatfizeni a uzivatel uzaviraji dohodu o poskytovani
sluzby.

ne

4.2 Dohoda je uzaviena podle potieb uzivatele a charakteru sluzby tstné nebo
pisemné. Uzaviené dohody jsou evidovany. Pisemna dohoda je uzavirana
vzdy, kdyZ o to zajemce o sluzbu/uzivatel projevi zdjem, nebo je-li soucasti
poskytovanych sluzeb ubytovani nebo pomoc pfi zajistovani zakladnich
zivotnich potieb.

ano

4.3 Dohoda obsahuje ujednani podle bodu 3.3 a dile vymezuje ujednéni o
ptipadné zkuSebni dob¢, postupy pii nedodrzovani dohodnutych podminek
poskytovani sluzby, zpiisob a podminky pro ukonceni sluzby a zptisob,
jakym lze tuto dohodu ménit.

ne

4.4 Zatizeni dba na to, aby zdjemce o sluZzbu/uzivatel sluZzby rozumél obsahu a
ucelu dohody.

ne

4.5Uzivatel miZze dohodu vypovédét kdykoli, zafizeni jen za podminek
stanovenych v dohod¢.

ne

4.6 Postup vypracovany pro piipadné ukonceni poskytovani sluzby ze strany
poskytovatele umoziiuje uzivateli zajistit ndhradni sluzby.

ne

5. Planovani a pribéh sluzby

Kritérium

Kritické

5.1 Priibéh sluzby vychazi predevsim z vnitinich zdroji a moznosti uzivatele,
sleduje dosazeni dohodnutych osobnich cill a je planovén spolec¢né s
uzivatelem.

ne

5.2 Naplnovani osobnich cili uzivatele je v pribeéhu sluzby pfehodnocovano.
Uzivatel mé moznost ménit své osobni cile.

ne

5.3 Zatizeni mé vypracovana pisemna vnitini pravidla, kterymi se fidi planovani
procesu poskytovani sluzeb. Zatizeni stanovi tato pravidla v zavislosti na
charakteru sluzeb. V zavislosti na charakteru sluzby je stanoven zptisob,
jakym je zaznamendn priibéh jejiho poskytovani (véetné termini a zplisobu,
jakym muize byt poskytovani sluzby ptehodnoceno).

ano

5.4 Za planovani a pribéh sluzby pro jednotlivé uZivatele odpovidaji konkrétni
pracovnici zafizeni.

ne
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5.5 V zaftizeni je uplatinovan systém sdileni potiebnych informaci o sluzbach, ne
které jsou poskytovany jednotlivym uZzivatelim.
5.6 Zatizeni ma stanovena kritéria pro posouzeni toho, zda je dosahovéano ne
osobnich cilli uzivatela sluzeb.
6. Osobni udaje
Kritérium Kritické
6.1 Zatizeni ma stanoveno, jaké osobni tidaje potiebuje ziskat od uzivateld ne
svych sluzeb, aby poskytované sluzby byly bezpecné, odborné a kvalitni.
6.2 Zatizeni zpracovava jen ty osobni idaje uzivateld, které jsou stanoveny jako ano
nezbytné pro poskytovani bezpecnych, odbornych a kvalitnich sluzeb.
6.3 Vnitini pravidla umoziuji uréenym pracovnikiim zatizeni efektivni ne
vyuzivani osobnich udaju za ucelem poskytovani bezpe¢nych, odbornych a
kvalitnich sluzeb.
6.4 Zatizeni vytvari takové podminky, aby zpracovani osobnich udaju ne
odpovidalo platnym obecné zdvaznym normam.
6.5 Pokud to vyzaduje charakter sluzby nebo sam uzivatel, zajist'uje zatizeni ano
anonymni evidenci jednotlivych uZivateld.
6.6 Dokumenty, které jsou vedeny o sluzbach poskytovanych jednotlivym ne
uzivateliim, jsou po pfiméfenou dobu archivovany.
7. StiZnosti na kvalitu nebo povahu sluzeb
Kritérium Kritické
7.1 Uzivatelé sluZeb jsou informovani o tom, Ze maji moZznost si stéZovat, jakou ano
formou je mozné stiznost uplatnit, a kdo ji bude vyfizovat, jakym
zpusobem bude vyfizovani stiznosti probihat. S témito postupy jsou rovnéz
obeznameni pracovnici zafizeni.
7.2 Z pravidel pro podavani stiZznosti je zfejmé, na koho konkrétné se uzivatelé ne
maji se stiznosti obracet, a kdo dalsi (pracovnici, instituce) je opravnén
ucastnit se vyfizovani stiznosti.
7.3 UZivatelé jsou zafizenim pouceni 0 moznosti obratit se v piipadé ne
nespokojenosti s vytizenim stiznosti k nadiizenému nebo nezavislému
organu s podnétem k proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti. Pravidla
pro vyfizovani stiznosti obsahuji kontakt na tyto orgény.
7.4 Podminky pro podéavani a vyfizovani stiznosti jsou pro uZivatele bezpecné a ne
umoznuji rychlé a odpovidajici feSeni. Lhita pro vyfizeni stiZnosti je
pfimétena.
7.5 Stiznosti jsou vyfizovany pisemné¢ a jsou evidovany. ne
7.6 Stiznosti jsou zaznamenavany tak, aby odpovidaly tomu, co jimi chtél ne
stéZovatel fici.
7.7 Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho ne
bude pti vyfizovani stiznosti zastupovat.
7.8 V ptipadé potieby ma sté¢Zovatel k dispozici tltumocnika. ne
7.9 Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti existuji v pisemné podob¢ a ne
dale v takové form¢, kterd je srozumitelnd uzivatelim.
8. Navaznost na formalni a neformalni zdroje
| Kritérium Kritické
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8.1 Zatizeni nenahrazuje instituce, které poskytuji bézné sluzby vefejnosti,
jakymi jsou Skola, Gitad prace, zaméstnavatel, zdravotnické zatizeni,
spolky, zajmové kluby, atd. S témito institucemi naopak v ptipadé potieby
zafizeni spolupracuje, a tak vytvaii ptilezitosti, aby je uzivatel mohl
vyuzivat, jak je to bézné v ptipad¢ jeho vrstevnik.

ano

8.2 Zatizeni spolupracuje s institucemi, odborniky a dal$imi lidmi, které uzivatel
stanovi ze svého okoli, a to tak, aby uzivatel smétfoval k dosazeni svych
osobnich cilt.

ne

8.3 Zartizeni pomaha uzivateli kontaktovat a vyuzivat dalsi sluzby podle jeho
potieb a ptani, zejména ty, které sméiuji ke zvySovani samostatnosti a
nezavislosti na systému socialnich sluzeb.

ne

8.4  Nemuze-li zatizeni pokryt rozsahem, odbornosti ¢i kompetentnosti
potieby uzivatele sluzeb, zprostiedkovava pro uzivatele sluzby jinych
odbornikli a/nebo instituci.

ne

8.5 V souladu s pfanim uzivatele vytvaii zafizeni ptilezitosti pro smysluplné
vztahy uzivatele s rodinou a dal§imi blizkymi lidmi. V piipad¢€ konfliktu
zachovava zafizeni neutralitu.

ne

9. Personalni zajiSténi sluzeb

Kritérium

Kritické

9.1 Zatizeni ma stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily,
kvalifika¢ni pozadavky a osobnostni a moralni predpoklady zaméstnanci.
Struktura i velikost persondlu odpovidaji definovanym pottebam zatizeni a
aktualnimu poctu uzivatelii sluzeb a jejich potfebam. SloZeni a dopliovani
pracovniho tymu umoziuje napliiovani standardu kvality.

ano

9.2 Zatizeni ma vnitini pravidla pro pfijiméni a zaskolovani novych pracovniki.
Zvlastni pozornost je pifi zaSkolovani vénovana principim, které zafizeni
uplatiiuje v oblasti ochrany prav uzivatell sluzeb a zpisoblim napliovani
specifickych potieb jednotlivych uzivateld, se kterymi ma novy pracovnik
pracovat.

ne

9.3 Pro uzivatele se specifickymi potfebami pracuje personal s odpovidajicim
odbornym vzdélanim a dovednostmi.

ne

Jo 4

9.4 Zatizeni vytvaii podminky k tomu, aby zpusob pfijimani a zaSkolovani
pracovniki odpovidal platnym obecné zavaznym normédm a stanovenym
vnitfnim pravidlim.

ne

10. Pracovni podminky a Fizeni organizace

Kritérium

Kritické

10.1 Zatizeni ma definovanu organizac¢ni strukturu, z niz jsou patrna opravnéni a
povinnosti jednotlivych pracovnikd.

ne

10.2 V ptipadé€ vyuzivani pracovnikil, kteti nejsou se zatizenim v
pracovnépravnim vztahu, mé zafizeni vnitini pravidla pro uzavirdni dohod o
provedeni prace a zaji$téni pracovnich podminek, zejména pojisténi,
stanoveni zodpovednosti, zavazku mlcenlivosti, atd.

ne

10.3 Zatizeni vytvaii podminky k tomu, aby pracovni podminky odpovidaly
platnym obecné zdvaznym normam a stanovenym vnitinim pravidlim.

ne

11. Profesni rozvoj pracovnikii a pracovnich tymi

| Kritérium

Kritické
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11.1 Zatizeni uplatiiuje postup pro pravidelné hodnoceni pracovnikti. Ten
zahrnuje zejména stanoveni, vyvoj a naplilovani osobnich profesnich cild,
ukolii a potieby dalsi odborné kvalifikace.

ne

11.2 Zatizeni pracovnikiim umoziuje zapojit se do rozvoje a zkvalitiiovani
poskytovanych socialnich sluzeb.

ne

11.3 V zafizeni je uplatiiovan systém obousmérné komunikace mezi vedenim a
pracovniky.

ne

11.4 Zatizeni ma vypracovany a uplatiiovany systém ocenovani pracovniki, a to
nejen financni odmeénou, ale 1 jinymi zpiisoby (pochvala, zvySovani
kvalifikace, atd.).

ne

11.5 Je uplatiiovén program dalS§iho vzdélavani pracovnikil, zejména téch, kteti
se vénuji pfimé praci s uzivatelem. Kazdy pracovnik je s nim seznamen.
Dalsi vzdélavani pracovnikl se odviji zejména od zjiSténych potieb uzivatelt
sluzeb a trendtl v socidlnich sluzbéch.

ano

11.6 Pro pracovniky, ktefi se vénuji pfimé préci s uZivateli, zajist'uje zatizeni
podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika za i¢elem feseni problému,
jez jednotlivi zaméstnanci nebo pracovni tymy zazivaji pti vykonu
zaméstnani.

ne

12. Mistni a ¢asova dostupnost sluzby

Kritérium

Kritické

12.1 Urc¢ené misto a doba, béhem niz je sluzba poskytovana, odpovidaji
potfebam cilové skupiny uzivatelti sluzby.

ne

12.2 Poskytovana sluzba je pro uzivatele ze stanovené oblasti plisobnosti v
uvedenou dobu a na uvedeném misté dostupna.

ne

13. Informovanost o sluzbé

Kritérium

Kritické

13.1 Zatizeni ma zpracovan soubor informaci o své sluzbé, ktery je dostupny
vefejnosti a to ve formé¢ odpovidajici potfebam a moznostem cilové skupiny
(pisemna podoba, audio nebo video zdznam, webové stranky, specialni
podoby dokumentti pro lidi se specidlnimi potfebami v oblasti komunikace
a porozumeni).

ne

13.2 Vetejné piistupny soubor informaci obsahuje zejména nasledujici
informace: pravni formu, ICO, statutarniho zastupce a zodpovédného
pracovnika, adresu sidla poskytovatele a misto poskytovani sluzby,
telefonické spojeni, poslani, cile sluzby a principy jejich dosahovani,
oznaceni cilové skupiny uzivateli, podminky pro poskytovani sluzby,
kapacitu zatizeni, cenu sluzby pro uzivatele.

ne

13.3 Zatizeni vydava a zverejiiuje vyrocni zpravu o své innosti.

ne

14. Prostiedi a podminky poskytovani sluzeb

Kritérium

Kritické

14.1. Prosttedi a vybaveni zafizeni (zejména bezbariérovost, moznost soukromi,
socialni zafizeni, sv€telna a tepelna pohoda, kompenzacni zatizeni a
pomiicky) odpovidaji kapacite, charakteru poskytované sluzby a potiebam
a z4jmum uZivatelll.

ne

14.2. Prostory zafizeni, kde je sluzba poskytovana, jsou Cisté, upravené, bez
biologickych ¢i chemickych zapach.

ne
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14.3. Zatizeni vytvaii podminky pro to, aby prostory pro poskytovani sluzeb ne
odpovidaly platnym obecné zdvaznym normam.
14.4. V ptipadé€ potteby vydava a uplatituje vnitini pravidla, s nimiz jsou ne
sezndmeni uzivatelé i pracovnici zafizeni.
15. Nouzové a havarijni situace
Kritérium Kritické
15.1 Zatizeni definuje mozné havarijni a nouzové situace a zpusoby jejich ne
reSeni.
15.2 Uzivatelé i pracovnici jsou sezndmeni s postupem pii havarijnich a ne
nouzovych situacich. Zatizeni vytvaii podminky pro to, aby pracovnici i
uzivatelé byli schopni v ptipad¢ potieby definované postupy pouzit.
15.3 O priibéhu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci je vedena dokumentace. ne
16. ZvySovani kvality sluZeb
Kritérium Kritické
16.1 Zatizeni kontroluje a hodnoti, zda je poskytovani sluzeb v souladu s ne
vefejnym zdvazkem, a zda napliiuje osobni cile jednotlivych uzivateld. Z
pripadnych neshod vyvozuje potiebna opatfeni.
16.2 Zatizeni ma vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti uzivateli se ne
sluzbami, prostfedim, kde jsou sluzby poskytovany, atd. a zjisténé
skute€nosti vyuziva pii ptiprave plani na zlepSeni sluzby.
16.3 Zatizeni zapojuje do hodnoceni sluzby pracovniky na vSech trovnich a ne
zastupce dalSich zdjmovych skupin (obec, spolupracujici instituce, apod.).
16.4 Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani sluzeb jsou brany jako mozny ne
podnét pro rozvoj a zlepSovani sluzby.
16.5 Zatizeni vytvati podminky pro Setrny pfistup k Zivotnimu prostiedi, ne
zachazeni s globalnimi zdroji a plnéni platnych obecné zavaznych norem v
této oblasti.
17. Ekonomika
Kritérium Kritické
17.1 Zatizeni ma rozpocet na piislusny kalendaini rok obsahujici zejména ne
planované vydaje a pfijmy na zajiSténi sluzeb. Rozpocet odpovida
planovanému rozsahu sluzeb na dané obdobi.
17.2 Zatizeni zpracovava a zvetejiiuje vyrocni zpravu o hospodaieni, z niz jsou ne
patrné ptijmy a vydaje na zaji$téni sluzeb zafizeni v daném roce.
17.3 Zatizeni ma stanovena a uplatiiovana vnitini pravidla pro pfijimani dard. ne
17.4 Zatizeni mé zavedeny systém, ktery umoziuje, aby byly plnény platné ne
obecné zadvazné normy i pfipadnd dalsi vnitini pravidla.
V Ritanech dne 16. zaif 2009
Jaromir Jech
predseda spravni rady
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