III. Provozni standardy kvality socialnich
sluzeb

12. MISTNIi A CASOVA DOSTUPNOST SLUZBY

Misto a denni doba poskytovani sluzby odpovidaji cilim a charakteru

sluzby a potfebam cilové skupiny uzZivatelu.

KRITERIA

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

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

ODUVODNENi

Kritéria upresnuji pozadavky na mistni a casovou dostupnost sluzeb pro uzivatele. Denni
doba, kdy jsou sluzby poskytovdany, musi odpovidat moznostem osob, které je vyuzivaji.
Soucasné se sleduje, zda zdvazky, které v tomto ohledu zafizeni ucini, odpovidaji skutecnosti.

13. INFORMOVANOST O SLUZBE

Zaftizeni zpfistupnuje vefejnosti informace o poslani, cilech, principech
a cilové skupiné uzivatelu sluzeb a dalsi informace, které usnadni
orientaci pro zajemce o sluzby a jiné subjekty, ¢imz pfispiva

k dostupnosti sluzeb.

KRITERIA

13.1
Zartizeni ma zpracovan soubor informaci o své sluzbé, ktery je
dostupny verejnosti a to ve formé odpovidajici potfebam a moznostem
cilové skupiny (pisemna podoba, audio nebo video zaznam, webové
stranky, specialni podoby dokumentu pro lidi se specialnimi
potfebami v oblasti komunikace a porozumeéni).

13.2
Verejné pristupny 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 uzivateltl, podminky pro poskytovani sluzby,
kapacitu zatrizeni, cenu sluzby pro uzivatele.

13.3
Zarizeni vydava a zverejnuje vyrocni zpravu o své ¢innosti.

ODUVODNENi{

Kritéria shrnuji informace, které by mély byt o zarizeni a jim poskytovanych sluzbdch verejné
pristupné, a formu jejich zverejnéni vychdzejici z potieb cilové skupiny uzivatelil.

14. PROSTREDI A PODMINKY PRO POSKYTOVANI SLUZEB

Prostfedi a podminky v zafizeni odpovidaji kapacité, charakteru sluzeb
a potfebam uzivateldi. Zafizeni dba na to, aby byly plnény vSechny
platné obecné zavazné normy souvisejici s poskytovanim socialnich

sluzeb.

KRITERIA

14.1
Prostredi a vybaveni zafizeni (zejména bezbariérovost, moznost
soukromi, socialni zatizeni, svételna a tepelna pohoda, kompenzacni
zafizeni a pomucky) odpovidaji kapacité, charakteru poskytované
sluzby a potfebam a zajmum uzivatelu.

14.2
Prostory zarizeni, kde je sluzba poskytovana, jsou Cisté, upraveneé, bez
biologickych ¢i chemickych zapachu.

14.3
Zarizeni vytvari podminky pro to, aby prostory pro poskytovani sluzeb
odpovidaly platnym obecné zavaznym normam/15).

14.4
V pripadé potreby vydava a uplatnuje vnitrni pravidla, s nimiz jsou
seznameni uzivatelé i pracovnici zatizeni.

ODUVODNENi

Kritéria shrnuji zdkladni 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 splnuje platné obecné zdavazné normy.

15. NOUZOVE A HAVARIJNI SITUACE

Zafizeni, pracovnici i uzivatelé jsou pfipraveni na feSeni havarijnich

a nouzovych situaci.




KRITERIA

15.1
Zatizeni definuje mozné havarijni a nouzové situacel® a zplisoby jejich
reSeni.

15.2
Uzivatelé i pracovnici jsou seznameni s postupem pfi havarijnich
a nouzovych situacich. Zarizeni vytvari podminky pro to, aby
pracovnici i uzivatelé byli schopni v pripadé potreby definované
postupy pouzit.

15.3
O prubéhu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci je vedena
dokumentace.

ODUVODNENI

Kritéria shrnuji poZadované postupy pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci. Zafizeni ma
definovano, k jakym situacim by mohlo dojit, a ma pripraveny postupy pro jejich feSeni.
Soucasné zajistuje, ze s definovanymi postupy jsou odpovidajicim zpusobem sezndmeni
pracovnici i uzivatelé, a ze jsou vytvoreny predpoklady pro to, aby byli uzivatelé i pracovnici
schopni tyto postupy pouzit.

16. ZAJISTENI KVALITY SLUZEB

Vedeni zafizeni dba o to, aby se kvalita poskytovanych sluzeb
zvysSovala. Do hodnoceni kvality sluzeb zapojuje uzivatele sluzeb

i pracovniky.

KRITERIA

16.1
Zarizeni kontroluje a hodnoti, zda je poskytovani sluzeb v souladu
s verejnym zavazkem, a zda naplnuje osobni cile jednotlivych
uzivatelll. Z pfipadnych neshod vyvozuje potfebna opatfeni.

16.2
Zatizeni ma vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti uzivatel se
sluzbami, prostfedim, kde jsou sluzby poskytovany, atd. a zjisSténé
skutecnosti vyuziva pfi pfipravé planu na zlepSeni sluzby.

16.3
Zarizeni zapojuje do hodnoceni sluzby pracovniky na vSech uirovnich
a zastupce dalSich zajmovych skupin (obec, spolupracuyjici instituce,
apod.).

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

16.5




Zarizeni vytvari podminky pro Setrny pristup k zivotnimu prostredi,
zachazeni s globalnimi zdrojil7a plnéni platnych obecné zavaznych
norem Vv této oblasti.

ODUVODNENi

Kritéria specifikuji postup zafizeni pii péci o zajisténi kvality svych sluzeb. "Nevghodou"
sluzeb je to, Ze jsou poskytovany v okamziku jejich vzniku a neni prostor pro dodatecné
upravy a opravy. Zarizeni proto musi mit systémy prubézného hodnoceni, zda jsou sluzby
poskytovdany v souladu s vnitinimi pravidly a kritérii, a moznosti napravit pripadné chyby.
Dulezitou roli hraje vnitini kontrola plnéni vefejnych zdvazku zafizeni a napliiovani osobnich
cilt uzivatelii. Vychdzi se z toho, zZe kvalita se odviji od vyvdzZeni a uspokojeni potieb vSech
zdjmovych skupin, zejména uzivatelt. a pracovniku. Kvalitni sluzba je sama o sobé zdrojem
neustdlého zlepSovdani.

17. EKONOMIKA

Zafizeni ma plan zajisténi zdroju pro financovani poskytovanych sluzeb,
vytvafi podminky pro to, aby hospodafeni odpovidalo platnym obecné

zavaznym normam a bylo transparentni.

KRITERIA

17.1
Zarizeni ma rozpocet na prislusny kalendarni rok obsahujici zejména
planované vydaje a pfijmy na zajisSténi sluzeb. Rozpocet odpovida
planovanému rozsahu sluzeb na dané obdobi.

17.2
Zartizeni zpracovava a zverejnuje vyrocni zpravu o hospodareni, z niz
jsou patrné prijmy a vydaje na zajiSténi sluzeb zarizeni v daném roce.

17.3
Zarizeni ma stanovena a uplatnovana vnitini pravidla pro prijimani
dart.

17.4
Zarizeni ma zavedeny systém, ktery umoznuje, aby byly plnény platné
obecné zavazné normyl!® i pfipadna dalsi vnitini pravidla.

ODUVODNENi

Kritéria specifikuji pozadavky na financni zajisténi sluzeb tak, aby jejich
kontinuita nebyla ohrozena nedostatkem penéz, aby byly naplnény
predpoklady pro plnéni platnych obecné zdavaznych norem v této oblasti, a aby
bylo hospodareni zarizeni v souladu s obecné zavaznymi predpisy
transparentni.




Poznamky pod carou

15)Napft. zakon ¢. 133/1985 Sb., o pozarni ochrané, ve znéni pozd¢jSich
predpisu, vyhlaska MV ¢. 246/2001 Sb., o stanoveni podminek pozarni
bezpecnosti a vykonu statniho pozarniho dozoru (vyhlaska o pozarni
prevenci).

16)V zavislosti na charakteru sluzeb, zafizeni i cilové skupiny mutize jit

o nejriiznéjsi situace, napt. prechodny nedostatek pracovnikli, pozar,
vycerpani financ¢nich rezerv, nahlé zhorSeni zdravotniho stavu uzivatele, atd.
17)Jde napft. o recyklaci, tfidéni odpadu, pouzivani vyrobkt oznacenych
znackou "Ekologicky Setrny vyrobek", apod.

18)Zejmeéna zakon ¢.563/1991 Sb., o uCetnictvi, ve znéni pozdéjsich
predpisu.
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