Proceduralni standardy kvality socialnich
sluzeb

1. CILE A ZPUSOBY POSKYTOVANI SLUZEB

Cilem socialnich sluzeb je umoznit lidem v nepfiznivé socialni situaci
vyuzivat mistni instituce, které poskytuji sluzby vefejnosti i pfirozené
vztahové sité, zustat soucdasti pfirozeného mistniho spolecenstvi, Zit
béznym zpusobem. Poskytované socialni sluzby zachovavaji a rozvijeji

dustojny zivot téch, ktefi je vyuzivaji, jsou bezpeéné a odborné.

KRITERIA

1.1
Zarizeni socialnich sluzeb (dale jen zafizeni) ma pisemné definovano
poslani, cile, cilovou skupinu uzivatell a principy poskytovanych
sluzeb, které chape jako verejny zavazek.

1.2
Verejny zavazek definovany podle 1.1 smeéruje k tomu, aby lidé
Vv nepriznivé socialni situaci ztistali soucasti pfirozeného mistniho
spolec¢enstvi, mohli zit béznym zplisobem, mohli vyuzivat mistni
instituce, které poskytuji sluzby verejnosti, prirozené vztahové sité
a sveé vlastni moznosti.

1.3
Sluzby jsou poskytovany v souladu s metodikou, kterou ma zarizeni za
ucelem poskytovani socialnich sluzeb pisemné vypracovanou.
Metodika je bézné pristupna v§em pracovnikim.

1.4
Zarizeni vytvari prilezitosti k tomu, aby uzivatelé sluzeb mohli
uplatnovat vlastni vuali, jednat na zakladé vlastnich rozhodnuti, aby
mohli byt sami sebou.

1.5
Zartizeni ma vytvorena vnitfni pravidla pro ochranu uzivatelt pred
predsudky a negativhim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit
v dusledku poskytovani sluzby.

ODUVODNENi

Smyslem této édsti je shrnout pozadavky na cile a zptuisoby poskytovani socidlnich sluzeb.
Cilem socidlnich sluzeb je vytvdret prilezitosti, které umozni lidem v nepfiznivé socidlni situaci
pristup ke vsem sluzbam poskytovanym verejnosti, moznost Zit ve vlastnim domdcim
prostiedi, mit smysluplné vztahy s rodinou a dalsimi lidmi, chodit do prdce a do Skoly.
Soucasné jsou sluzby poskytovdny podle jasnych postupt, které ma zarizeni formulovdny

v metodice; postupy jsou formulovany tak, aby byl minimalizovdn vznik predsudku spoleénosti
vuct uzivatelum socidlnich sluzeb.




2. OCHRANA PRAV UZIVATELU SOCIALNICH SLUZEB

Zafizeni ve své cinnosti respektuje zakladni lidska prava uzivatelu
sluzeb, jejich naroky vyplyvajici z dalSich platnych obecné zavaznych
norem a pravidla obcanského souziti.

KRITERIA

2.1
Zarizeni 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
udaju, prava na vzdélani a svobodnou volbu povolani, ochranu pred
jakymikoli formami zneuzivani, nucenymi pracemi, diskriminaci, apod.

2.2
Pro oblasti definované ve 2.1 ma zatizeni psana vnitini pravidla, ktera
v praxi uc¢inné zamezuji porusovani prav uzivatell sluzeb. Zafizeni ma
mechanismy napravy pro pripady zjiSténi poruSovani prav uzivatel
zarizenim nebo jeho pracovniky.

2.3
Zatizeni ma definovany situace, kdy by mohlo dojit ke stretim zajmu
zafizeni ¢i pracovnikl zafizeni se zajmy uzivateli a psana vnitini
pravidla, ktera moznym stfetim zajmu zamezuji.

2.4
Rozhodnuti uzivatele o feSeni vlastni nepfiznivé socialni situace
prostrednictvim socialni sluzby je respektovano.

ODUVODNENi

Poskytovani socidlnich sluzeb se ¢asto dotykd zdkladnich lidskych prav. Uzivatelé socidlnich
sluzeb jsou ve vztahu k zafizeni socidlnich sluzeb z celé fady duvodii v nevyhodé. Ve vétsiné
pripadu to neni uzivatel, kdo plati za poskytované sluzby, takze zafizeni nemust citit
dostatecnou potiebu prizpusobovat sluzby potiebam uzivateli. Uzivatelé jsou ¢asto

v nevyhodé jiz z podstaty své nepriznivé socidlni situace a nemohou se brdnit, protoze

v pripadé statem a obci garantovanych sluzeb neplati soukromopravni, ale vefejnoprdavni
regulace, kterd uzivatele znevyhodrniuje pfi jedndni se zafizenim. Zafizeni socidlnich sluzeb
jsou éasto uzavienymi institucemi, kde se lze tézko dovolat prava, atd. Z téchto duvodu patfi
uzivatelé socidalnich sluzeb ke zranitelngm skupinam obyvatelstva a je povinnosti stdtu chrdnit
jejich zajmy. Kritéria se zaméfuji na sledovani toho, jak zafizeni zajistuje ochranu prav svych
uzivateltl v zdvislosti na charakteru poskytovanych sluzeb.

3. JEDNANI SE ZAUEMCEM O SLUZBU

Zajemce o sluzbu je pfed uzavienim dohody seznamen se vSemi
podminkami poskytovani sluzby. Pracovnik zafizeni zjistuje, co
zajemce od sluzby ocekava, a spolecné pak formuluji, jakym zpusobem
bude poskytovana sluzba dohodnuté cile napliovat.




KRITERIA

3.1
Zarizeni na zakladé vnitfnich pravidel? aktivné informuje zajemce
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.

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

3.3
Prislusny pracovnik zatizeni dohodne se zajemcem o sluzbu, jaké
osobni cile bude sluzba naplnovat, a jaka bude konkrétni forma,
prubéh, podminky a rozsah poskytovanych sluzeb.

3.4
Osobni cile vychazeji z moznosti a schopnosti zajemce o sluzbu.
Socialni a zdravotni diagnoza a omezeni z ni plynouci jsou
uplatnovany zejména ve fazi, kdy je planovan zptisob dosazeni
stanoveného cile, pripravovana strategie omezeni rizik, atd.

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
naplnuje jeho potfeby a mohl se informované rozhodnout, zda ji
vyuzije Ci nikoli.

3.6
Zartizeni stanovi pravidla pro odmitnuti zajemce o sluzbu z duvodu
nedostatecné kapacity ¢i nesplnéni rozhodujicich kritérii pro cilovou
skupinu uzivatelu.

ODUVODNENi

Smyslem tohoto standardu je shrnout postup, jakym zptusobem se md jednat se zdjemcem

o sluzbu.Toto jedndni by mélo predchdzet uzavieni dohody o poskytovani socidlni sluzby

a mélo by probihat ve tfech fazich. Zafizeni nabidne zdjemci 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 zafizeni poskytovat. Zafizeni
pritom dbd na to, aby zdjemce o sluzbu védél o vSech podminkdch, které se k poskytovdani
sluzby vztahuji a aby jim rozumél. Je dulezité, aby své potieby a zdjmy urdcil zdjemce

o sluzbu, nikoli zarizeni.

4. DOHODA O POSKYTOVANI SLUZBY

Socialni sluzby jsou uzivateli poskytovany na zakladé uzaviené dohody
o poskytovani sluzby . Dohoda stanovi vSechny dilezité aspekty
poskytovani sluzby vcetné osobniho cile, ktery ma sluzba naplnovat.

KRITERIA

4.1




4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

Stanoveny zastupce zarizeni a uzivatel uzaviraji dohodu o poskytovani
sluzby.

Dohoda je uzaviena podle potreb uzivatele a charakteru sluzby tstné
nebo pisemné. Uzaviené dohody jsou evidovany. Pisemna dohoda je
uzavirana vzdy, kdyz o to zajemce o sluzbu/uzivatel projevi zajem,
nebo je-li soucasti poskytovanych sluzeb ubytovani* a/nebo pomoc pti
zajiStovani zakladnich zivotnich potreb.

Dohoda obsahuje ujednani podle bodu 3.3 a dale vymezuje ujednani
o pripadné zkuSebni dobé&, postupy pfi nedodrzovani dohodnutych
podminek poskytovani sluzby, zptisob a podminky pro ukonceni
sluzby a zptsob, jakym lze tuto dohodu ménit.

Zarizeni dba na to, aby zajemce o sluzbu/uzivatel sluzby rozumél
obsahu a ucelu dohody.

Uzivatel muze dohodu vypovédét kdykoli, zafizeni jen za podminek
stanovenych v dohodé.

Postup vypracovany pro pripadné ukonceni poskytovani sluzby ze
strany poskytovatele umoznuje uzivateli zajistit nahradni sluzby.

ODUVODNENi

Kritéria upresnuji zptisob uzavirdni dohody o poskytovdani socidalni sluzby. Dohoda by méla
byt uzavirana 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 cilu a potfeb wuZivatele a je
postaveno pifedevsim na jeho schopnostech. Priibéh sluzby je pfiméfené
planovan.

KRITERIA

5.1

5.2

5.3

Pribéh sluzby vychazi pfedev§im z vnitfnich zdroju a moznosti
uzivatele, sleduje dosazeni dohodnutych osobnich cilll a je planovan
spolec¢né s uzivatelem.

Naplnovani osobnich cilt uzivatele je v prubéhu sluzby
prehodnocovano. Uzivatel ma moznost ménit své osobni cile.

Zartizeni ma 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 zpusob, jakym je zaznamenan pribéh jejiho poskytovani




(v€etné terminu a zplisobu, jakym muize byt poskytovani sluzby

prehodnoceno).
5.4
Za planovani a prubéh sluzby pro jednotlivé uzivatele odpovidaji
konkrétni pracovnici zatizeni®.
5.5
V zarizeni je uplatnovan systém sdileni potfebnych informaci
o sluzbach, které jsou poskytovany jednotlivym uzivateltim.
5.6
Zarizeni ma stanovena kritéria pro posouzeni toho, zda je dosahovano
osobnich cilti uzivatel sluzeb.
ODUVODNENI

Standard vychazi z principu, Ze socidlni sluzby must byt individudlné prizptisobeny potifebam
jednotlivych uzivatelil, a ze uzivatelé musi mit moznost ovlivriovat jejich priibéh a ménit osobni
cile, kterych chtéji prostiednictvim sluzeb dosdhnout. Zafizeni se musi zajimat o osobni pfani,
zajmy a cile uzivatelu sluzeb, aby bylo schopno poskytovat sluzby cilené a efektivné

s vyuzitim potencidlu jednotlivych uzivatelii. Postup, na kterém se zarizeni s uzivatelem sluzeb
dohodne, musi byt v zavislosti na charakteru a rozsahu sluzby zachycen v dokumentaci.

6. OSOBNI UDAJE

Zafizeni shromazd’'uje a vede takové udaje o uzivatelich, které umoznuji
poskytovat bezpecné, odborné a kvalitni socialni sluzby. Zafizeni
vytvaii podminky k tomu, aby zpracovani osobnich ddaju odpovidalo
platnym obecné zavaznym normam.

KRITERIA

6.1
Zatizeni ma stanoveno, jaké osobni uidaje potfebuje ziskat od uzivatelu
svych sluzeb, aby poskytované sluzby byly bezpecné, odborné

a kvalitni.

6.2
Zatizeni zpracovava jen ty osobni uidaje uzivateld, které jsou stanoveny
jako nezbytné pro poskytovani bezpecnych, odbornych a kvalitnich
sluzeb.

6.3
Vnitfni pravidla umoznuji uréenym pracovniktim zafizeni efektivni
vyuzivani osobnich tidajii za i¢elem poskytovani bezpecnych,
odbornych a kvalitnich sluzeb.

6.4
Zartizeni vytvari takové podminky, aby zpracovani osobnich udajt
odpovidalo platnym obecné zavaznym normam?).

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

6.6




Dokumenty, které jsou vedeny o sluzbach poskytovanych jednotlivym
uzivateliim, jsou po pfimérenou dobu® archivovany.

ODUVODNENi

Kritéria upresnuji pozadavky na zpracovdni osobnich udaju uzivatelt sluzeb. Zarizeni
definuje, jaké udaje potiebuje pro poskytovani kvalitni, odborné a bezpecné sluzby a vytvori
podminky pro takové zpracovdni osobnich udajii, které odpovidd platnym obecné zdvaznym
normdm a vnitinim pravidlum, které pro ticely zpracovdni osobnich udaju zafizeni vydavd.

7. STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANIi
SOCIALNICH SLUZEB

» Uzivatelé si mohou stéZovat na kvalitu nebo zpusob poskytovani
socialnich sluzeb, aniZ by tim byli jakymkoli zpasobem ohrozZeni.
> Zafizeni za timto ucelem ma stanovena a uplatiiuje wvnit¥ni

pravidla, se kterym jsou seznameni uzivatelé i pracovnici.

KRITERIA

7.1
Uzivatelé sluzeb jsou informovani o tom, Ze maji moznost si stézovat,
jakou formou je mozné stiznost uplatnit, a kdo ji bude vyrizovat, jakym
zpusobem bude vyfizovani stiznosti probihat. S témito 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 vyrizovani stiznosti.

7.3
Uzivatelé jsou zarizenim pouceni o moznosti obratit se v pripadeé
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti k nadfizenému nebo nezavislému
organu? s podnétem k proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti.
Pravidla pro vytizovani stiznosti obsahuji kontakt na tyto organy.

7.4
Podminky pro podavani a vyrizovani stiZnosti jsou pro uzivatele
bezpecné a umoznuji rychlé a odpovidajici feSeni. Lhiita pro vyfizeni
stiznosti je pfimérenal?.

7.5
Stiznosti jsou vyrizovany pisemne a jsou evidovany.

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

7.7
Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupcell), ktery
ho bude pfi vyrizovani stiznosti zastupovat.

7.8




V pripadé potfeby ma stézovatel k dispozici tlumocnika.

7.9
Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti existuji v pisemné podobé
a dale v takové formé, ktera je srozumitelna uzivatelim.

ODUVODNENI

Kritéria upfesriuji postup pro prijimani a vyfizovani stiznosti na kvalitu a zptisob poskytovani
socidlnich sluzeb véetné moznosti proSetieni vyfrizené stizZnosti.

8. NAVAZNOST NA DALSI ZDROJE

> Zarizeni aktivné podporuje uzivatele ve vyuzivani béznych sluzeb,
které jsou v daném misté vefejné.

> Dale zafizeni podporuje uzivatele ve vyuzivani vlastnich
pfirozenych siti, jako je rodina, pratelé a snazi se predejit jeho
navyku na socialni sluzbu.

> V pripadé potfeby umoznuje vyuzivani dalSich socialnich sluzeb.

KRITERIA

8.1
Zarizeni nenahrazuje instituce, které poskytuji bézné sluzby verejnosti,
jakymi jsou Skola, urad prace, zameéstnavatel, zdravotnické zarizeni,
spolky, zajmové kluby, atd. S témito institucemi naopak v pripadé
potfeby zarizeni spolupracuje, a tak vytvari prilezitosti, aby je uzivatel
mohl vyuzivat, jak je to bézné v pripadé jeho vrstevniku.

8.2
Zarizeni spolupracuje s institucemi, odborniky a dalSimi lidmi, které
uzivatel stanovi ze svého okoli, a to tak, aby uzivatel smeéroval
k dosazeni svych osobnich cilt.

8.3
Zarizeni pomaha uzivateli kontaktovat a vyuzivat dalsi sluzby podle
jeho pottreb a prani, zejména ty, které smeéruji ke zvySovani
samostatnosti a nezavislosti na systému socialnich sluzeb.

8.4
Nemtize-li zafizeni pokryt rozsahem, odbornosti ¢i kompetentnosti
potfeby uzivatele sluzeb, zprostredkovava pro uzivatele sluzby jinych
odbornikt a/nebo instituci.

8.5
V souladu s pranim uzivatele vytvari zafizeni pfilezitosti pro
smysluplné vztahy uzivatele s rodinou a dal§imi blizkymi lidmi.
V pripadé konfliktu zachovava zarizeni neutralitu.

ODUVODNENi




Kritéria navazuji na pozadavek zajisténi odbornych sluzeb prostrednictvim
spoluprace s externimi odborniky, kterd vytvari podminky umoznujici
uzivatelum pristup k beznym sluzbam poskytovanym verejnosti a udrzovani
smysluplnych kontaktu s rodinou a dalsimi prirozenymi socialnimi sitémi.

Poznamky pod ¢arou

1)U vSech dale uvedenych prav se ma za to, ze jsou poskytovana uzivatelim
bez ohledu na zpusobilost k pravnim ukontim. V odtivodnénych pfipadech
bude prava vyuzivat v zastoupeni uzivatele jeho zakonny zastupce.
2)Predpoklada se, ze pravidla jsou definovana s ohledem na charakter
poskytované sluzby (napf. u pobytovych sluzeb budou vypadat jinak nez

u Streetwork ¢i krizové pomoci).

3)Vychazi se z toho, Ze i v dobé platnosti zakona ¢. 100/1988 Sb.,

o socialnim zabezpeceni, ve znéni pozdéjsSich predpist, je uzivatel opravnén
uzavrtit obc¢anskopravni dohodu o poskytovani sluzby.

4)Nikoli pouhé prespani napt. v nocleharne.

5)Za primeérené se napr. u dlouhodobé poskytovanych sluzeb (radové meésice)
povazuje pisemny souhrn cilt, postupt a terminti, u kratkodobé
poskytovanych sluzeb (v rozsahu maximalné tydnti) istni dohoda o cili
sluzeb a zpusobu jeho dosazeni

6)Je napft. o tzv. klicového praocvnika

7)Zejména zakon 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaju a o zméneé
nékterych zakont ve znéni pozdéjsSich predpisti; § 90 vyhlasky MPSV
182/1991 Sb., kterou se provadi zakon o socialnim zabezpeceni a zakon
CNR o ptisobnosti organti CR v socialnim zabezpeceni, ve znéni pozdéjsich
predpisu.

8)Doba archivace zakladnich dokumentti, napf. dohoda o poskytovani
socialni sluzby, doklady vazici se k pouzivani prostredku fyzického omezeni,
apod. je 5 let, ostatni doklady 3 roky.

9)Napr. Kancelar verejného ochrance prav, narodni a mezinarodni organizace
monitorujici stav lidskych prav, organizace osob se zdravotnim postizenim
10)Za priméfenou lhtitu pro vyfizeni zadosti se povazuje 28 dni
11)Nezavislym zastupcem muize byt podle povahy véci pravnicka nebo fyzicka
osoba. Pravidlem je, ze nezavisly zastupce stoji mimo struktury zatrizeni

i zfizovatele.
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