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Standard C. 1

Cile a zpusoby
poskytovani socialnich
sluzeb



Kritérium 1a (zasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné definovano a zverejnéno poslani, cile a zasady poskytované socialni
sluzby a okruh osob, kterym je ur€ena, a to v souladu se zakonem stanovenymi zakladnimi
zasadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem socialni sluzby a individualné urcenymi
potrebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana.

YV VvV

Poslani, cile, zdasady poskytované socidlni sluzby a okruh osob, kterym je socidlni sluzba uréena = verejny zdvazek (ddle jen VZ)
VZ je definovdn pisemné v oficidlnim dokumentu organizace a obsahuje vsechny 4 Cdsti

VZ je zverejnény ve vice zdrojich a to jednotné, zdroje jsou zvoleny s ohledem na okruh osob

Zvefejnény VZ je v souladu s pisemnym VZ v oficidglnim dokumentu organizace

VZ vykazuje soulad s § 2 zdkona ¢. 108/2006 Sh., o socidlnich sluzbdch, ve znéni pozdéjsich predpisi (ddle jen zdkon o
socidlnich sluzbdch) a druhem socidlni sluzby dle pfislusného paragrafového znéni

Rozsah a forma poskytované socidlni sluzby zachovava lidskou distojnost (napr. uZivateli jsou poskytovadny jen ty ukony, které
opravdu potrebuje, nejsou poskytovdny vsechny tkony a to plosné vsem uZivateliim)

Poskytovani socidlni sluzby vychazi z individudlnich potreb kaZzdého uZivatele (ovéruje se z individudlnich planu uZivateli a z
rozhovort s uZivateli )

Poskytovdni socidlni sluzby podporuje rozvoj, popi. zachovdni samostatnosti uZivatele a motivuje uZivatele k prekondni
nepfiznivé socidlni situace

Socidlni sluzba pomdhd k socidlnimu zaclefiovani uZivatele

Doporuceni:
VZ musi obsahovat vSechny 4 pozadované casti, které na sebe navazuji a jsou spolu ve shodé.

VZ musi byt stanoven jednotné v rlznych zdrojich (je moZné prezentovat i zkracenou verzi VZ, ale
principialné musi byt totozna s VZ uvedenym v oficidlnim dokumentu).

Pozadavek je, aby stanovené cile byly strategické, dlouhodobé, kratkodobé (dlouhodobé a kratkodobé
musi byt SMART).



Kritérium 1b (zasadni kritérium)

Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, mohly uplatnovat
vlastni vili pti feSeni své nepfiznivé socidlni situace.

. Nejsou tfeba pisemnd pravidla

Doporuceni:

»  Pracovnici prokazi, Zze vnimaji, kdy uZivatelé mohou uplatfiovat vlastni vili a kdy nikoliv (napf. ovliviiuje to
potieby ostatnich uzivatell, organizacni ddvody,...) a dokdzi zdivodnit, pro¢ tomu tak je a uvedou, jak
uzivatele pfi uplatfovani vlastni vile poskytovatel podporuje.

» Pracovnici uméji popsat, co si predstavuji v rdmci priméreného rizika na Spatnou volbu a v jakych
konkrétnich pripadech toto mlze nastat v ramci sluzby, popf. jestlize se toto jiz stalo, jak pracovnici
postupovali.

»  Pracovnici uméji popsat, kdy uzZivatel nemUze uplatnit viastni vali, a toto dokazi zdlvodnit. Uméji popsat
zpUsoby, jak jsou na to uZivatelé vhodné upozornéni.



Kritérium 1c (zasadni kritérium)

s vz

Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici radny pribéh poskytovani
socialni sluzby a podle nich postupuje.

. Pracovni postupy existuji v pisemné podobé
. Pracovni postupy jsou redlné a Ize podle nich postupovat

Doporuceni:

»  Pracovnimi postupy jsou minény konkrétni pracovni postupy pfi poskytovani socialni sluzby (zejména popis
toho, jak jsou provadény zakladni ¢innosti uvedené u jednotlivych druhd socialni sluzby dle zdkona o
socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpis().

»  Pracovnici dokazi fici, jak provadéji ndhodné vybrané ukony v souladu s vnitfnimi dokumenty zabyvajicimi
se timto kritériem.

» lJe treba stanovit, které pracovni postupy jsou pro zaméstnance zdvazné (napf. oSetfovatelské a
pecovatelské postupy) a které maji pouze doporucujici charakter (napf. metody prace s uzivateli s
poruchami v komunikaci).

» Pracovni postupy slouzi ke standardizaci ¢innosti na jednotlivych Usecich organizace a jsou urceny pro
zameéstnance provadéjici tyto Cinnosti.

» Pracovni postupy v pisemné podobé maji formalni ndleZitosti (datum vyhotoveni, datum ucinnosti,
podpisovou dolozku, rozdélovnik).



Kritérium 1d (nezasadni kritérium)

Poskytovatel vytvari a uplatniuje vnitrni pravidla pro ochranu osob pred predsudky a
negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v dtisledku poskytovani socidlni sluzby.

Nejsou tieba pisemnd pravidla
Poskytovatel dolozi, jaka vytvdri vnitini pravidla pro ochranu osob pred predsudky a negativnim hodnocenim

Doporuceni:

Pravidla by méla byt stanovena na zakladé zkuSenosti vyplyvajicich z praxe a musi byt v souladu s druhem
poskytované socialni sluzby.

Praxe ukazuje, Ze vétSina poskytovateld ma v rdmci tohoto kritéria pravidla zpracovana pisemné. Ackoli to
neni povinnost, jevi se to jako praktic¢téjsi.

V rozhovorech s uZivateli se ovéruje, zda jsou pravidla pro ochranu osob pred predsudky a negativnim
hodnocenim napliovana.



Ostatni informace ke standardu ¢. 1

Standard €. 1 se prolina vSemi standardy, spravné stanoveni VZ je zakladem pro
realizaci celé socialni sluzby.

Standard €. 1 uUzce souvisi zejména se standardem ¢. 5 — stanovené cile v
individualnich planech uzivatel( musi byt v souladu s VZ.

DalSi provazanost standardu €. 1 je zejména se standardem ¢. 15 — ovérovani, zda
je zpusob poskytovani socidlni sluzby v souladu s VZ.

DalSi provazanost standardu ¢. 1 je okrajové se standardem ¢. 13 — v ramci
vytvareni pravidel pro ochranu osob pred predsudky a negativnim hodnocenim by
mél poskytovatel napr. zjistovat, zda uzivatelilm vyhovuje pracovni odév personalu
(uniformy), ¢i sluzebni auta reklamujici socialni sluzbu.



Standard C. 2

Ochrana prav osob



Kritérium 2a (zasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro predchazeni situacim, v nichz by

v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a
svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav osob dojde; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje.

. Pravidla existuji v pisemné podobé
. Pravidla jsou zpracovdna podle druhu poskytované sluzby
. Pravidla jsou redlnd a Ize podle nich postupovat

Doporuceni:

» Nutno stanovit oblasti prav (definovat situace), které by mohly byt v souvislosti s poskytovanim socialni
sluzby poruseny (specificky pro dany druh a formu sluzby), pfi tom zohlednit zejména miru zavislosti
uzivatele na sluzbé, délku poskytovani sluzby, technické podminky poskytovani sluzby apod.

» Stanoveni konkrétnich postupt, jak se bude vzniku téchto situaci predchazet. Poskytovatel pti stanoveni
konkrétnich postup( zohledriuje jednotlivé situace, tj. zplsoby feSeni mohou byt rozdilné.

A\

Stanoveni postupd, jak se bude poruseni prav resit (s kym se bude resit a jak).

Y

Urceni zodpovédnosti za feSeni téchto situaci, tj. kdo bude provérovat, Ze tyto situace v socidlni sluzbé
nenastdvaji a prava uzivatel( jsou dodrzovéna.

» Stanoveni postupl, jakymi poskytovatel provéruje, zda k porusovani prav nedochazi.



Kritérium 2a - pokracovani

»  Pokud poskytovatel vi, Ze by mohla byt néktera prava u uzZivatell porusena, je toto nutné zpracovat nejen
do vnitfnich smérnic, ale pracovat s témito riziky i individualné, tj. pfi praci s uzivateli, kde toto riziko hrozi,
popf. nastdva a jakym zpusobem je s timto pracovano. (Jedna se predevsim o pravo na volny pohyb, pravo
na pfimérené riziko apod.) Ze zdznamU uZivatell musi byt zfejmé, jakym zplUsobem a v jaké mife mohou
ohroZena prava napliiovat a v pfipadé, Ze dochazi k jejich omezeni, zdlvodnéni pro¢ k tomu dochazi, tj.
(uplné) naplnéni téchto prav neni moiné, protoze rizika plynouci z jejich napliovani jsou pro uzivatele
vétsi, nez dlsledky jejich omezeni).

» Postup obdobny jako u opatfeni omezujici pohyb dle § 89 zdkona o socialnich sluzbach, tj. identifikace
situaci, kdy by mohlo byt prdvo poruseno, stanoveni postupl (od nejmirnéjsich), jak vzniku téchto situaci
predchazet, omezeni prdva — zdivodnéné, analyza situace.

»  Dbat na soulad vnitinich dokumentu, tj. vnitfnich smérnic, které upravuji oblast porusovani prav a svobod
a dalSich dokumentd, které jsou zavazujici pro uzivatele, napt. domdci rady apod.



Kritérium 2b (zasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace, kdy by
mohlo dojit ke stfetu jeho zajmU se zajmy osob, kterym poskytuje socialni sluzbu, véetné
pravidel pro reSeni téchto situaci, podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

YV V V

YV VvV

Pravidla existuji v pisemné podobé
Pravidla jsou zpracovdna podle druhu poskytované sluzby

Doporuceni:

Nutno vymezit situace, ve kterych by mohlo dojit ke stfetu zajm( poskytovatele se zdjmy osob, kterym
poskytuje socialni sluzbu, pri tom je nutné zohlednit zejména miru zavislosti uzivatele na sluzbé, délku
poskytovani sluzby, technické podminky poskytovani sluzby apod.

Stanoveni postupd, jakymi poskytovatel provéruje, zda ke stfetu zajm0 nedochazi.
Nutno stanovit odpovédnost za monitorovani pripadnych stfett zajma.

Stanoveni postupd, jak se budou stfety zajma resit (s kym se bude fesit a jak), pravidla obsahuji konkrétni
postupy reSeni jednotlivych situaci.

Urceni odpovédnosti za fesSeni téchto stretll zajmU uzivateld.
Popis toho, jakym zplsobem se bude nakladat se zjisténimi ziskanymi pfi feSeni téchto situaci.



Kritérium 2c (nezasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani dari; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje.

YV V V V VY

Pravidla existuji v pisemné podobé
Pravidla jsou zpracovdna podle druhu poskytované sluzby
Pravidla jsou redlnd a Ize podle nich postupovat

Doporuceni:

Poskytovatel si stanovi, co povaZuje za dar, v€etné rozliSeni vécnych a financnich darg.

Za jakych okolnosti, a zda viibec, m(Ze pracovnik dary pfijimat, zejména od uzivateld.

V pripadé, Ze jsou predkladana pravidla pro ,,fundraising”, musi naplfovat pozadavky tohoto kritéria.

Z pravidel musi byt zfejmé, Ze uZivatele jeho pripadny dar nezvyhodnuje oproti ostatnim uzivatelam.
Jakym zplsobem jsou dary pfijimany, jaké ndleZitosti musi naplfiovat jejich pfijem a evidenci apod.

Zda poskytovatel postupuje dle pravidel je ovéfovano na konkrétnich pripadech dar( (pripadné rozhovory
s uzivateli).



Ostatni informace ke standardu ¢C. 2

Standard €. 2 souvisi zejména se standardy €. 1, 4, 6, 7, 8,9 a dale s § 89 zdkona o
socialnich sluzbach.

Standard €. 1 — souvislost s kritériem 1 b, v némz je poskytovatel povinen vytvaret
takové podminky, které osobam, kterym poskytuje sluzbu, umoznuiji, aby uzivatelé
mohli uplatnovat vlastni vali pfi feSeni své nepfiznivé socidlni situace.

Standard ¢. 4 — predevsim v oblasti dodrzovani podminek stanovené legislativou

(napf. v oblasti smluvniho stanoveni vyse Uhrad), spravného nastaveni postupl pfi
uzavirani smluv.

Standard ¢. 6 — nespravna manipulace s osobnimi uUdaji je také moznou oblasti
poruseni prav uzivateld.

Standard €. 7 - podrobnéji posuzuje naplfiovani prava si stézovat.

Standard ¢. 8 — poskytovatel by mél mit vytvoren v rdmci stretll zajm0 postup,
ktery bude dodrzovat v situacich konfliktl uzivatele s jeho pfirozenym socidlnim
prostredim.

Standard ¢. 9 — provazanost s personalnimi standardy, soulad povinnosti
nastavenych v pracovnich naplnich s dodrzovanim prav uzivatel(.



Ostatni informace ke standardu €. 2 - pokracovani

@ Uzky vztah s § 89 zakona o socidlnich sluzbach, kdy poskytovatel vymezuje situace
a postupy, které souvisi s uzitim opatreni omezujicich pohyb v souvislosti s primym
ohrozenim zdravi nebo Zivota uZivatele nebo jinych osob a postupy souvisejici s
rizikem omezeni pohybu v dalSich situacich.



Standard C. 3

Jednani se zajemcem
o socialni sluzbu



Kritérium 3a (zasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni pravidla, podle kterych informuje zajemce o
socialni sluzbu srozumitelnym zplisobem o moznostech a podminkach poskytovani socialni
sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

VV VY V

Y

Pravidla existuji v pisemné podobé

Pravidla jsou zpracovdna podle druhu poskytované sluzby

Pravidla jsou redind a Ize podle nich postupovat

Pravidla jsou zpracovdna v takové formé, aby podle nich bylo moZno informovat zdjemce srozumitelnym zplisobem

Doporuceni:

Musi se vychazet z toho, Ze je nutno jednat primarné se zajemcem o socialni sluzbu a pfedavané informace
musi byt pro ného srozumitelné. To plati i v pfipadé, Ze smlouvu o poskytnuti sluzby bude za uzivatele
uzavirat jina osoba (zakonny zastupce, zmocnénec, opatrovnik apod.).

Jednani se zdjemcem je tfeba chapat jako proces probihajici podle stanovenych pravidel. Je tfeba presné
stanovit ucastnlkyjednanl (zdjemce musi byt ucastnikem vzdy), pribéh jednani, formyjednanl pamatovat
na mozné potize s komunikaci, nepfedvidané situace (agrese, antipatie, rozpor zajmu zajemce-zdkonny
zastupce apod.).

V pravidlech je tfeba zverejnit, které informace se zajemci predavaji, v jakém casovém horizontu a zejména
jakou formou.

Pri ziskavani informaci o zajemci je tfeba mit na mysli specificnost druhu sluzby. Je tfreba mit stanoveno jak
rozliSit, zda Zadatel spada do okruhu osob, kterym je sluzba poskytovana.

Je tfeba mit stanoveny vystup z jednani.

Stanovit zplUsob nakladani s informacemi a materiély ziskanymi z procesu jedném’ se zéjemcem pro rlizné
pfipady: Zajemce se stane uzivatelem; zajemce je odmitnut a jednani je ukonceno; pro zajemce neni
misto, ale je zafazen do poradniku cekatelu apod.

Nehodnoti se pouze pisemna forma zpracovanych vnitinich pravidel, ale jejich soulad se zabéhnutou praxi.



Kritérium 3b (zasadni kritérium)

Poskytovatel projednava se zajemcem o socidlni sluzbu jeho pozadavky, ocekavani a osobni
cile, které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné realizovat
prostrednictvim socialni sluzby.

. Nejsou tieba pisemnd pravidla
. PoZadované je treba dolozit vystupy z jedndni se zdjemcem, rozhovory s pracovniky a uZivateli

Doporuceni:

» | presto, Ze pravidla pro projednavani poZzadavkud, ocekavani a osobni cild neni nutné mit zpracovana
pisemné, doporucuje se stanoveni zpUsobu jejich zjistovani.

»  Projednavani musi byt oboustranny akt a musi vychazet z druhu poskytované sluzby.
»  Pfi projednavani musi poskytovatel dbat na zplsob komunikace s ohledem na schopnost vnimani zdjemce.
» Stanovené cile musi byt ve sluzbé realné dosazitelné, v této fazi nemusi byt natolik rozpracované jako ve

standardu ¢. 5.



Kritérium 3c (nezasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni pravidla pro postup pri odmitnuti zajemce o
socidlni sluzbu z dlivoduli stanovenych zakonem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

. Pravidla existuji v pisemné podobé
. Pravidla jsou zpracovdna s ohledem na druh poskytované sluzby
. Pravidla jsou redlnd a Ize podle nich postupovat

Doporuceni:
» Ze zpracovanych pravidel musi byt zfejmé, Ze je postupovano ve vsech pripadech stejnym zplsobem.
» Odmitnout uzavfit s osobou smlouvu o poskytnuti socidlni sluzby lze pouze z dlvodl uvedenych v § 91

odst. 3 zdkona o socidlnich sluzbach. V jinych nez pobytovych sluzbach nelze odmitat zajemce o sluzby
z tzv. zdravotnich dlvodu (§ 91 odst. 3 pism. c) zdkona o socidlnich sluzbach).

» Nutnost stanoveni postupu pfi odmitnuti zdjemce. Zda lze odmitnout uzavfit smlouvu napf. pouze na
zakladé pisemné zadosti, osobniho jednani nebo provedeného socialniho Setreni.

»  Zaclenit prvky zakladniho socidlniho poradenstvi a v pripadé odmitnuti zdjemce tomuto doporucit jiného
poskytovatele, ktery pozadovanou sluzbu poskytuje.

» Mit stanoven zpUsob, kterym je zdjemce informovan o tom, Ze s nim poskytovatel odmita uzavfit smlouvu
o poskytnuti sociadlni sluzby. Pisemné oznameni musi obsahovat konkrétni zdlvodnéni nepfijeti a
doporucuje se vydavat vidy pisemné, prestoze je to zdkonem pozadovano pouze v pripadé, pokud o to
osoba pozada.



Kritérium 3c - pokracovani

»  Stanovit postup pro pripadné zajemcovo vyjadieni nesouhlasu s odmitnutim uzavrit smlouvu o poskytnuti
socialni sluzby (projednani, kontakty na osoby ¢i organizace, na které je mozno se obratit apod.).

» V pripadé odmitnuti uzavieni smlouvy o poskytnuti socialni sluzby z dlivodu nedostatecné kapacity (§ 91
odst. 3 pism. b) zdkona o socidlnich sluzbach) je zdkonna povinnost vést evidenci takovychto Zadateld.
Nesplnéni této povinnosti je spravnim deliktem dle § 107 odst. 2 pism. c) zdkona o socidlnich sluzbach,
s pokutou do vysSe 10.000,- K¢.

» Pisemna pravidla by méla obsahovat postup, jak je nakladano s evidenci Zadatel(, se kterymi nemohl
poskytovatel uzavfit smlouvu o poskytnuti socidlni sluzby z dlivodu kapacity (poradnik, osloveni v ptipadé
uvolnéni kapacity, ponechané ¢i vracené materialy od zajemce apod.)

» Nehodnoti se pouze pisemna forma zpracovanych vnitinich pravidel, ale jejich soulad se zabéhnutou praxi,
véetné souvisejici dokumentace — ozndmeni o odmitnuti, evidence odmitnutych zdjemcl o sluzbu,
rozhovory s pracovniky apod.



DO

Ostatni informace ke standardu ¢. 3

Standard €. 3 Uzce souvisi zejména se standardem ¢. 4. V nékterych pfipadech,
zejména u tzv. ,kratkodobych sluzeb” (napfr. poradny) je problém rozliSit hranice
mezi témito standardy. Neni nezbytné nutné je od sebe ,nasilné” oddélovat, je
vSak treba rozlisit, kdy se ze zajemce o sluzbu stava uzivatel sluzby.

DalSi provazanost standardu €. 3 je zejména se standardy €. 1, 6 a 12.

U standardu ¢. 1 navaznost zejména na stanoveny okruh osob, kterym je sluzba
urcena.

U standardu ¢. 6 na nakladani s dokumenty, které v souvislosti s jednanim se
zajemcem o socidlni sluzbu vzniknou a s osobnimi (pfipadné citlivymi) udaji, které
v ramci tohoto procesu jsou od zajemcu zjistény.

Standard ¢. 12 — informovanost o poskytované socialni sluzbé a informovani
zajemce uzce souvisi. Nutno dbat predevSim na srozumitelnost poskytovanych
informaci.

| v pripadech, kdy pisemna forma neni pravnim predpisem vyslovné pozadovana, je
tfeba fici, ze pisemné vyhotoveni pravidel zajisti jejich ucel Iépe, nez forma ustni.



Standard €. 4

Smlouva o poskytovani
socialni sluzby



Kritérium 4a (zasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni pravidla pro uzavirani smlouvy o poskytovani
socialni sluzby s ohledem na druh poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urcena;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

. Pravidla existuji v pisemné podobé

. Pravidla jsou zpracovdna podle druhu poskytované sluzby

. Pravidla jsou zpracovdna s ohledem na okruh osob, kterym jer sluzba urcena
. Pravidla jsou rediInd a Ize podle nich postupovat

Doporuceni:

» Pravidla musi obsahovat cely proces uzavirani smlouvy od vysvétleni zajemci k cemu smlouva slouzi, pres
vlastni projednani, uzavreni, az po jeji ulozeni.

» Nutno stanovit kompetence jednotlivych pracovnikd, ktefi se procesu ucastni — obvykle jiny pracovnik
projednava obsah, jiny podepisuje konecné znéni.

»  Mit presné stanovenu formu smlouvy — pisemna vidy, pisemnd, pokud o to jedna strana pozada, ustni,
pri¢emz ve vSech pripadech (tedy i u Ustni) plati, Ze smlouva musi byt individualizovana a konkrétni a musi
obsahovat jednotlivé nalezitosti uvedené v § 91 odst. 2 zakona o socialnich sluzbach.

» V pravidlech je tfeba mit vydefinované situace (a pro né i postupy), kdy muize (musi) smlouvu o
poskytovani socialni sluzby za uzivatele podepsat jina osoba.

» Nehodnoti se pouze pisemna forma zpracovanych vnitfnich pravidel, ale jejich soulad se zabéhnutou praxi,
popsané se hodnoti podle smluv samotnych, podle rozhovor( s pracovniky i uZivateli.



Kritérium 4b (nezasadni kritérium)

Poskytovatel pri uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje tak, aby osoba
rozuméla obsahu a ucelu smiouvy.

. PoZadované je zjistovdno z rozhovort s pracovniky a zejména s uZivateli, pfipadné z predpfipravenych pomdcek.

Doporuceni:

» Je treba klast dlraz na zplsob projednani smlouvy s osobami vyZzadujicimi specifickou komunikaci.
Zajemce o socialni sluzbu musi byt s obsahem smlouvy seznamen vzdy. Neni-li zdjemce s ohledem na svj
dusevni stav schopen pochopit pravni text smlouvy, je tfeba pokusit se mu jej vysvétlit pro néj pfijatelnou
formou, pfipravit alternativni podobu smlouvy — napf. vyuzit vétsi pismo, obrazky, znaky, zvukovy zaznam
apod.

»  Pfi uzavirani smlouvy pisemnou formou, je-li to ¢asové moiné, je vhodné navrh smlouvy poskytnout
zdjemci (pfipadné ostatnim zainteresovanym osobdm) predem k prostudovani.

» V pripadé odkazu ve smlouvé na interni pravidla, je tfeba postupovat obdobnym zplsobem a vénovat
jejich seznameni stejnou vahu jako obsahu smlouvy samotné.



Kritérium 4c (nezasadni kritérium)

Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a prtibéh poskytovani socidlni sluzby s ohledem na
osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a prani osoby.

. Nejsou tfeba samostatnd pisemnd pravidla, postup by vsak mél byt soucdsti pravidel poZzadovanych kritériem 4a

. PoZadované je treba dolozit vystupy z jedndni se zdjemcem, smlouvami o poskytnuti socidlni sluzby, rozhovory s pracovniky a
uzZivateli

Doporuceni:

» Osobni cil uzivatele, zavisly na moZnostech, schopnostech a prani osoby, se kterou je sjednavan rozsah a
pribéh poskytovani socidlni sluzby, vychazi jiz z procesu jednani se zajemcem, kdy se hovoti o situaci a
potfebach zadatele ve vazbé na nabidku a podminky poskytovatele.

» Sjednavani rozsahu a pribéhu sluzby musi byt oboustranny akt, nelze stanovit poskytovani socialni sluzby
bez ohledu na zajemce o socialni sluzbu.

»  Spravny postup pri sjednavani podminek sluzby se odrazi individualnosti smlouvy samé.



Ostatni informace ke standardu ¢. 4

d Standard €. 4 se prolina napfri¢ vSemi standardy. Nejvice je spjat se standardem C.
3, kdyZz mezi jednanim se zajemcem a uzavrenim smlouvy je v nékterych sluzbach
slozité nalézt hranici. Rovnéz tak standardy ¢. 2 a 5 maji s uzaviranim smluv o
poskytovani socidlnich sluzeb uUzkou navaznost. Nékterych standardl se dotyka
zdanlivé pouze okrajové — napriklad standardy €. 9 a 10, ve skutecCnosti jsou vSak
personadlni standardy zakladem pro rozsah a priibéh poskytované socidlni sluzby.

O V ramci tohoto standardu je tfeba si uvédomit, Ze celé poskytovani socialnich
sluzeb je zaloZzeno vyhradné na smluvni bazi mezi poskytovatelem a uzivatelem. Od
smlouvy se odviji jak rozsah poskytovani socidlni sluzby, tak zejména vyse a zpUsob
Uhrady za ni, dodrZzovani vnitrnich pravidel poskytovatele, vypovédni dlvody a
ostatni. Uzavrieni smlouvy s uzivatelem je jednou ze zakonnych povinnosti
poskytovatell socidlnich sluzeb. Nesplnéni této povinnosti je spravnim deliktem
dle § 107 odst. 2 pism. d) zdkona o socidlnich sluzbach, s pokutou do vyse 20.000,-
KE.



Standard €. 5

Individualni planovani
prubéhu socialni sluzby



Kritérium 5a (zasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni pravidla podle druhu a poslani socialni sluzby,
kterymi se Fidi planovani a zptisob prehodnocovani procesu poskytovani sluzby; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje.

YV VvV

Pravidla existuji v pisemné podobé

Pravidla jsou zpracovdna podle druhu poskytované sluzby

Pravidla jsou zpracovdna podle posldni poskytované sluzby

Na zdkladé pravidel probihd pldnovadni a pfehodnocovdni procesu poskytovdni sluzby
Poskytovatel podle pravidel postupuje

Doporuceni:

Pravidla pro planovani sluzby by méla obsahovat zasady planovani sluzby — jak proces planovani probih3,
kdo se procesu planovani ucastni a jaké jsou jeho kompetence.

Pravidla pro prehodnocovani sluzby by méla obsahovat zasady prehodnocovani sluzby — kritéria pro
ovérovani napliiovani stanovenych cilli a z toho vyplyvajici vystupy, intervaly pfehodnocovani, kdo se
procesu prehodnocovani ucastni a jaké jsou jeho kompetence.

Dobrou praxi je jednotné vedeni individualnich plang.

Nehodnoti se pouze pravidla, ale i jejich soulad se zabéhnutou praxi (zda pracovnici odpovédni za
planovani a pfehodnocovani pravidla znaji a zda individualni plany uZivatel( jsou v souladu s pravidly.



Kritérium 5b (zasadni kritérium)

Poskytovatel planuje spolecné s osobou pribéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na
osobni cile a moznosti osoby.

. Nejsou tieba pisemnd pravidla
. PoZadované je treba doloZit konkrétnimi individudInimi plany uZivateld, rozhovory s pracovniky a uZivateli

Doporuceni:

»  Zindividudlnich plan( uzZivatel by mélo byt ziejmé, Ze je sluzba planovana spolecné s uzivatelem.
»  Osobni cile musi byt individualni, nastavené dle mozZnosti jednotlivych uZivatelQ.
» V pripadé, Ze poskytovatel nevede zaznamy podle § 88 pism. f) zakona o socialnich sluzbach — planovat

pribéh poskytovani socialni sluzby podle osobnich cilG, potfeb a schopnosti osob, kterym poskytuji
socidlni sluzby, vést pisemné individudini plany o pribéhu poskytovani socialni sluzby a hodnotit pribéh
poskytovani socialni sluzby za uUcasti téchto osob, je-li to moziné s ohledem na jejich zdravotni stav a druh
poskytované socidlni sluzby, nebo za ucasti jejich zakonnych zastupcl, je toto predmétem sprdvniho
deliktu dle § 107 odst. 2 pism. b) zakona o socidlnich sluzbach, s pokutou do vySe 10.000,- K¢.



Kritérium 5c¢ (zasadni kritérium)

Poskytovatel spolecné s osobou priibéZzné hodnoti, zda jsou napliovany jeji osobni cile.

. Nejsou tieba pisemnd pravidla

. PoZadované je treba doloZit konkrétnimi individudlnimi plany uZivateld, rozhovory s pracovniky a uZivateli
Doporuceni:
»  Zindividudlnich plan( uzivateld musi byt zfejmé, Ze je sluzba pfehodnocovéna spolecné s uZivatelem.

Y

Pfehodnocovani by mélo byt pruzné a aktivné reagovat na stanovené cile jednotlivych uzivatell, neni
vhodné ,,hromadné prehodnocovani“ u vSech uzivateld.



Kritérium 5d (zasadni kritérium)

Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou osobu uréceného zaméstnance.

. Poskytovatel md pro pldnovdni a pfehodnocovdni pro kazdého uzivatele urceného zaméstnance

Doporuceni:

» Je vhodné mit zpracovany pisemny postup, jakym zplsobem jsou jednotlivi zaméstnanci pridélovani
uzivatelim, zda mohou byt jednotlivi zaméstnanci ménéni, za jakych podminek, jaka je jejich vzdjemna
zastupitelnost apod.

» Z dokumentace poskytovatele ¢i dokumentace jednotlivych uzivatell by mélo byt ziejmé, jakého ma
uzivatel uréeného zaméstnance.



Kritérium 5e (nezasadni kritérium)

rvrs

Poskytovatel vytvari a uplatiuje systém ziskavani a predavani potrebnych informaci mezi

v

zameéstnanci o pribéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam.

. Nejsou tieba pisemnd pravidla

. Poskytovatel vytvari a uplatriuje systém ziskavdni informaci

. Poskytovatel vytvdri a uplatriuje systém preddvdni informaci

. Systém ziskavadni a preddvani informaci je uplatfiovan mezi vSsemi zaméstnanci, kteri se podileji na pribéhu socidlni sluzby

Doporuceni:

» Je vhodné mit zpracovany pisemny postup, jakym zplUsobem poskytovatel vytvari a uplatiuje systém
ziskavani a predavani informaci — jaké informace a v jaké formé jsou ziskavany a predavany, casova
frekvence ziskavani a preddvani informaci, zodpovédnost jednotlivych zaméstnancl, které konkrétni
informace se tykaji kterého okruhu zaméstnanci, kde jsou uloZeny zaznamy o predanych informacich,
jakym zplsobem jsou s informacemi seznamovani nepfitomni zaméstnanci (dovolend, nemocenska,...).

» Z dokumentace poskytovatele ¢i dokumentace jednotlivych uzivatelll by mélo byt zfejmé, jakého ma
uzivatel uréeného zaméstnance.

» Je dllezité si uvédomit, Ze se jedna o informace, které si zaméstnanci mezi sebou vyménuji a tykaji se
prabéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobdm.

» Jednim z moznych dlkaz(, Ze poskytovatel ma nastaven systém ziskavani a predavani informaci jsou zapisy
z porad a rozhovory s pracovniky, ktefi potvrdi, Ze k ziskavani a pfedavani informaci dochazi a jejich tvrzeni
je v souladu se zapisy z porad.



Ostatni informace ke standardu ¢. 5

Standard €. 5 Uzce souvisi zejména se standardem €. 3 (predevsim s kritériem 3b) —
v ramci jednani se zajemcem poskytovatel zjistuje jeho pozadavky, ocekavani a
osobni cile, které by se mély promitnout do individualniho planu uzivatele.

Dalsi provazanost standardu €. 5 je se standardem ¢. 4 (predevsim kritérium 4c) —

poskytovatel sjedndva s uzivatelem rozsah a pribéh poskytovani socialni sluzby s
ohledem na jeho osobni cil.

Dalsi provazanost standardu €. 5 (kritéria 5a) je se standardem ¢. 1 (predevsim
kritérium 1a) — kdy poskytovatel ma zpracovana pravidla pro pldnovani a
prehodnocovani v souladu s druhem a poslanim socialni sluzby a kritérium 1a se
tyka vydefinovani a zverejnéni poslani, cill, zasad poskytované socialni sluzby a
okruhu osob, kterym je urcena, a to v souladu se zakonem stanovenymi zakladnimi
zasadami poskytovani socialnich sluzeb.

DalSi provazanost standardu €. 5 je se standardem ¢. 6 — provazanost systému
predavani informaci s nastavenim, kdo a za jakych podminek ma k danym
informacim (Udajlim) o uzivateli pristup.

DalSi provazanost standardu ¢. 5 je se standardem ¢. 8 — vydefinované cile
uzivatele souvisejici s béziné dostupnymi verejnymi sluzbami by mély byt
zaznamenany v individudlnich planech uzivatelu.

Dalsi provazanost standardu €. 5 je se standardem ¢. 15 - poskytovatel pribéziné
kontroluje a hodnoti, zda je zpulsob poskytovani socidlni sluzby v souladu s
definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych
osob.



Ostatni informace ke standardu c. 5 - pokracovani

O Poskytovatel musi pti planovani zohlednovat specifika druhu sluzby (rozdil
planovani v pobytové sluzbé a v poradné).

O Nestanovovat osobni cile pouze v jedné oblasti zdkladnich cinnosti (napf.
volnocasové aktivity).

O Stanovovat pouze takové osobni cile, kterych lze dosdhnout prostiednictvim
sluzby.



Standard €. 6

Dokumentace o poskytovani
socialni sluzby



Kritérium 6a (zasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci
dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, vcetné pravidel pro nahlizeni
do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

. Pravidla existuji v pisemné podobé

. Pravidla jsou zpracovdna podle druhu poskytované sluzby

. Pravidla popisuji oblasti zpracovdni, vedeni a evidenci dokumentace
. Pravidla stanovuji postup pro nahlizeni do dokumentace

. Pravidla jsou rediInd a Ize podle nich postupovat

Doporuceni:

» Poskytovatelé socialnich sluZeb zpracovavaji (shromazduji a uchovavaji) o zajemcich o socialni sluzbu a o
uzivatelich informace, které povazuji za nezbytné. V té souvislosti je tfeba vytvorit systém, aby byly
k dispozici pouze ty Udaje, které v dany okamzik poskytovatel k poskytovani socialni sluzby potrebuje (jiné
Udaje jsou tfeba pti podani Zadosti, jiné pro uzavieni smlouvy, jiné v pribéhu poskytovani sluzby).

»  Soucasti informaci jsou osobni Gdaje ve smyslu zdkona ¢. 101/2000Sb., o ochrané osobnich udajl, ve znéni
pozdéjsich predpis(, standard €. 6 se vSak netyka pouze dodrZzovdni tohoto zakona.

» Déleni udajli na ,,0sobni udaje” a ,citlivé osobni udaje” - je tfeba rozliSovat jiny rezim zpracovani. V praxi
se Casto shromazduji a uchovavaji udaje presto, ze je poskytovatel k nicemu nevyuzije.

» Osobni Udaje lze zpracovavat i jinak, nez v pisemné podobé. MlzZe se jednat napfiklad o zvukové Ci
obrazové zaznamy, fotografie apod. Vidy je vSak nutny souhlas osoby s jejich zpracovanim, v ramci kterého
musi byt informovana o ucelu, pro ktery jsou Udaje zpracovany, o jejich rozsahu, kdo a jakym zplisobem je
bude zpracovavat a o dobé, po kterou budou zpracovavany.



Kritérium 6a - pokracovani

» Za dokumentaci Ize pokladat kazdou informaci majici charakter osobniho i citlivého udaje, ktera je vedena
v hmotné formé (napf. listinné, zvukové, obrazové, digitdIni apod.) Patfi sem ale i rlizné tabule se jmény
uzivatell a prehledy jejich diet a Iéku, fotografie na nasténkdach apod.

» Urceni konkrétniho rozsahu a obsahu dokumentace je povinnosti kazdého poskytovatele. Nejcasté;jsi
déleni na dokumentaci osobni (napf. obsah sociadlnich a zdravotnich spist apod.), sluzebni (knihy hlaseni,
mimoradné udalosti apod.) a propagacni (informace urcené Siroké verejnosti — pozor i zde je nutny souhlas
uzivatele k pouziti jeho osobnich udajl, napf. fotografii apod.)

»  Vnitfni pravidla pro vedeni dokumentace musi jasné vymezit postup pro opravnéni pristupu k ni — kdo
mUZe nahlizet, kdy a jakym zpUlsobem, kdo nahlizeni umozni, za jakym ucelem apod. UZivatel ma pravo
pfistupu ke vSem zpracovavanym udajlim o ném.

»  Pfi inspekci se nehodnoti pouze pisemna forma a obsah zpracovanych vnitfnich pravidel, ale zejména
skutecny postup v praxi. Z dokumentaci se zjistuje rozsah zpracovavanych udajl, pozorovanim se dba na
nakladani s udaji, na ukladani dokumentace, zverejiiovani, zajistovani souhlast k nakladani s udaji apod.

» V pravidlech je tfeba pamatovat na to, jak postupovat v pripadé, Ze uZivatel odejme souhlas se
zpracovanim osobnich udaju.



Kritérium 6b (nezasadni kritérium)

Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pripadech, kdy to vyzaduje charakter
socialni sluzby nebo na zadost osoby.

. PrestoZe standard pfimo nevyZaduje pisemné zpracovdni, je nutné stanoveni pravidel pro vedeni anonymni evidence
. Anonymni evidence je vedena takovym zplsobem, aby ji bylo moZno prakticky vyuZit

Doporuceni:
Anonymni Udaje jsou takové, které nelze vztdhnout ur¢enému nebo urcitelnému subjektu udaju.

Y VY

V mnoha socialnich sluzbach je vedeni anonymni evidence a osobni dokumentace nemozné, pripadné
v rozporu s obsahem poskytované sluzby. Je proto nutno radné prodiskutovat pripadny pozadavek osoby.



Kritérium 6¢ (nezasadni kritérium)

Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonceni poskytovani
sluzby.

. Postup pro tuto Cinnost je vhodné zahrnout do pravidel zpracovanych pro kritérium 6a, pripadné odkdzat na skartacni fad.

. Dobu pro uchovdni dokumentace je tieba stanovit nejen pro listinnou podobu dokumentace, ale pro ostatni formy — napf. CD
¢i DVD nosice, fotografie, data v PC apod. (dle archivni a spisové sluzby)

Doporuceni:
» Postupuje se dle skartacniho radu a skartacniho planu, ve kterém jsou stanoveny skartacni |hity pro

jednotlivé dokumenty. Skartacni fad véetné skartacniho planu je zpracovan poskytovatelem ve spolupraci
s mistnim archivem.

» Je tfreba mit zmapovany dokumenty podle druhu — urcené k trvalému uloZeni; po urcité dobé navrzené ke
skartaci; ty, u kterych neni v dobé vyrizeni mozno presné stanovit, zda budou dale uloZzeny nebo
skartovany a posuzuji se ve skartacnim fizeni.

A\

Bez souhlasu archivu nelze dokumenty znicit ani po provedeném skartacnim fizeni.

A\

Nezapominat na dokumenty vzniklé pred podpisem smlouvy o poskytovani sociadlni sluzby — v pfipadech,
kdy probéhlo jednani se zajemcem, ale k uzavieni smlouvy nedoslo.



Ostatni informace ke standardu ¢. 6

d Standard €. 6 je Uzce spjat se Sirokou Skalou ostatnich standardd. Nejedna se pouze
o standardy C. 3, 4 a 5, které se nejvice nabizeji, ale napfiklad o standard €. 2, kdy
neodbornou manipulaci s dokumentaci o poskytovani socidlni sluzby maze
dochazet k poruSovani zakladnich lidskych prav uzivatell socidlni sluzby. Na
provazanost standardu ¢. 6 muzZeme narazit napfriklad i u zdanlivé nesouvisejiciho
standardu €. 12, kdy jsou napriklad na rlznych informacnich a propagacnich
materialech uvadény informace o uzivatelich bez jejich souhlasu, pripadné u
standardu ¢. 13, kdy prostredi ve kterém je uZivatellm poskytovana sluzba, je
,vyzdobeno” cetnymi nasténkami s jejich fotografiemi, terminy oslav jejich
narozenin apod., na chodbdach tabule se jmény, daty narozeni uzivatell a Cisly
pokoju uZivatell apod.

L Poruseni predpist pfi nakladani s osobnimi Udaji ¢i citlivymi udaji je spravnim
deliktem podle zdkona o ochrané osobnich udaju ¢. 101/2000 Sb., ve znéni
pozdéjsich predpisti, kde se podle zdvaznosti pohybuji vyse pokut az do
10.000.000,- K&. (Spravni fizeni o tomto deliktu vede Ufad na ochranu osobnich
udaja.)



Standard C. 7

Stiznosti na kvalitu

nebo zpusob poskytovani
socialni sluzby



Kritérium 7a (zasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti osob
na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam; podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje.

. Pravidla existuji v pisemné podobé

. Pravidla jsou zpracovdna podle druhu poskytované sluzby

. Pravidla popisuji oblasti poddvani i vyfizovani stiZznosti

. Pravidla jsou ve formé srozumitelné minimdlné okruhu osob, kterym je sluZzba urcena
. Pravidla jsou rediInd a Ize podle nich postupovat

Doporuceni:

»  Pravidla jsou uréena pro zaméstnance poskytovatele i uZivatele socialnich sluzeb.

» Poskytovatel stanovi, v jakém pripadé se jedna o stiznost a kdy se jedna napfiklad o podnét nebo
pfipominku. Zakladem je, Ze stiznost se musi tykat kvality nebo zplsobu poskytovani socialni sluzby.

» Nezbytné je vymezeni, kdo muZze stiznost podat, jakym zplsobem a komu.

» Pravidla musi ddle obsahovat moZnost zastupovani stéZovatele, povinnost evidovat stiZznosti, zpUsoby

vyfizovani stiznosti, lh(ty, moZnosti odvolani apod.

»  Pravidla musi byt zpracovana ve formé srozumitelné uzivatellim socialni sluzby. S ohledem na okruh osob,
kterym je sluzba poskytovdna, je vhodné volit srozumitelnost jazyka (napf. laicky bez odbornych vyrazu),
grafickou podobu (napf. velikost a barva pisma), alternativni formu (napf. obrazky, piktogramy,
audiovystup).

»  Pri inspekci se nehodnoti pouze pisemna forma a obsah zpracovanych vnitfnich pravidel, ale zejména
skutecny postup v praxi — podle konkrétnich stiznosti, evidenci, rozhovor( s pracovniky a uzivateli.



Kritérium 7b (zasadni kritérium)

Poskytovatel informuje osoby o0 moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho
je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zplisobem a o0 moznosti zvolit si
zastupce pro podani a vyrizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné
seznameni zameéstnanci poskytovatele.

. Kritérium stanovi minimdlni vycet informaci, které musi poskytovatel uzivateli poskytnout
. Kladen diraz na prokazatelnost seznameni zaméstnanct s uvedenymi postupy
. Informovadni uZivatel( musi byt dostatecné a odviji se od druhu poskytované socidlni sluzby

Doporuceni:
» Informace uzivatellm socialni sluzby o moznostech a zplsobech podavani a vyfizovani stiznosti mohou byt
podavany rlznymi zplsoby. Je tfeba postupovat tak, aby byly informace dostatecné.

» S ohledem na charakter sluzby Ize volit, v jakych fazich jsou informace uzivatelim pfedany. Doporucuje se,
aby informace byly poskytovany pfi jednani se zajemcem o sluzbu, pfi projednavani smlouvy o poskytnuti
socidlni sluzby a v prlibéhu vlastniho poskytovani sluzby.

» V pobytovych sluzbach se doporucuje informovat uZivatele prlibéiné, opakované a pravidla jim napftiklad
ponechat pristupna na pokoji apod. Rovnéz tak je vhodné mit pravidla pfistupna i osobam blizkym
uzivatellm a za tim ucelem je vhodné umistit napfiklad na ndsténky apod.

»  Pri prokazatelném seznameni zaméstnancl je nutno dokladat nejen prvotni seznameni s predpisem, ale
nasledné se vSemi jeho pripadnymi dodatky a aktualizacemi.

» Pri hodnoceni se klade ddraz na informace ziskané z rozhovord s uZivateli, pfipadné doloZenim
poskytovatele, Ze k informovani uZivatell skuteéné dochazi, v pfipadech, kdy se z rozhovoru s uZivatelem
nedaji relevantni informace zjistit.



Kritérium 7c (nezasadni kritérium)

Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfimérené Ihtté.

. StiZnosti jsou evidovdny
. Stiznosti jsou vyfizovdny pisemné
. Pro vyrizeni stiZnosti je uréena pfimérend lhita

Doporuceni:

» KaZdou stiZznost je nutné evidovat, s ohledem na mozné formy podani stiZznosti je tfeba pamatovat i na
stiznosti Ustné podané, anonymni apod.

» V pravidlech uréit kdo odpovida za evidenci, kdo, kam a jakym zpUsobem zapiSe stiznost (urcit minimalni
rozsah zaznamu).

» Kazdou stiZznost je nutno vyrizovat pisemné, tedy zaevidovat stiznost, zaznamenat prtbéh jejiho vytizovani
a vyrozumeét stézovatele o vysledku vyfizeni stiznosti.

Y

Je tfeba stanovit zpUsob pisemného vyfizeni stiznosti i v pfipadé, Ze se jedna o anonymni stiznost.

A\

Z vyfizeni stiznosti by v pripadech, kdy byla stiznost opravnéna, mélo byt zfejmé, jaka opatreni byla
poskytovatelem pfijata, aby napadenym situacim bylo predchazeno.

» LhUta pro vyfizeni stiznosti by méla byt stanovena jako nejzazsi termin, do kdy je nezbytné stiZznost vyfridit.
Pokud je mozno stiznost vyfidit ihned nebo v dobé kratsi nez stanovené, je tak treba vzdy ucinit.

» Inspekce hodnoti evidenci stiznosti a zpUsob jejich vytizeni.



Kritérium 7d (nezasadni kritérium)

Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pripadé nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti na nadrizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav
s podnétem na prosetreni postupu pri vyrizovani stiznosti.

. Poskytovatel je povinen informovat osoby o moznosti ,,odvoldni“
. Poskytovatel uvede konkrétni orgdny Ci instituce, kam je mozZno se ,,odvolat’, véetné kontakti na né

Doporuceni:

» MoiZnost vyjadrit nespokojenost s vyfizenim stiznosti je kromé jiného opatfenim, jak mlze byt zabranéno
pfipadnému stfetu zajmQ (poskytovatel rozhoduje pfi vyfizovani stiznosti o vécech, které se jej primo
tykaiji).

» Organ i instituce, které jsou uvedeny v pravidlech poskytovatele jako , odvolaci“ musi byt uvedeny
presné, véetné pisemnych, elektronickych ¢i telefonickych kontakt(.

» Uvést zplsob, kterym se Ize na ,,odvolaci orgdn” obratit (pisemné, telefonicky, osobné). V této souvislosti
je vhodné informovat dany organ, Ze tyto situace mohou nastat.

» Informace je vhodné mit pfistupné i osobam blizkym uZivatellm a za tim ucelem je vhodné umistit
napriklad na nasténky apod.

» Inspekce hodnoti obsah informaci o moznosti ,odvolani“ a zplsob, jakym s nimi seznamuje uZivatele,
pripadné dalsi osoby, z rozhovor( s uZivateli a dle doloZzeni poskytovatelem.



Ostatni informace ke standardu ¢. 7

Standard €. 7 je provazan s mnohymi dalSimi standardy, zejména pak se standardy
¢.2,3,4a1l5.

Standard €. 2 - upirdanim moznosti stézovat si na uroven poskytovani sluzeb by
dochazelo k porusSovani zakladnich lidskych prav a svobod, coz by mélo byt jako
mozna situace vydefinovano v kriteriu 2a. MUze se jednat napriklad i o skrytou
formu, kdy je odepreno pravo na anonymni podani stiznosti s tim, Ze pro déti,
pripadné osoby na invalidnim voziku je schranka na anonymni stiznosti umisténa
prilis vysoko apod.

Standardy €. 3 a 4 — predavani informaci o podavani a vyrizovani stiznosti by mélo
byt soucdsti procesll jednani se zajemcem o socidlni sluzbu i pfi uzavirani smlouvy
o poskytnuti socialni sluzby.

Standard ¢. 15 — stiZznosti na kvalitu ¢i zplUsob poskytovani socidlni sluzby by mély
byt poskytovatelem vyuzivany jako podnét pro rozvoj a zvysovani kvality socialni
sluzby.



Ostatni informace ke standardu €. 7 - pokracovani

O Vydavani nékterych vnitfnich predpist ukladad poskytovatelidm socidlnich sluzeb
zakon o socialnich sluzbach jako povinnost. Tak je tomu i u pravidel pro podavani a
vyfizovani stiznosti osob, jejichz pisemné zpracovani a forma srozumitelna pro
vSechny osoby je povinnosti uloZzenou § 88 pism. e) zakona o socialnich sluzbach.

O Pfi provadéni inspekci v misté je Casto zjiStovano, Ze existuji pisemna pravidla pro
podavani a vyrizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpusob poskytovani socidlni

sluzby, avSak zaméstnanci a zejména uzivatelé sluzby jejich znalost pri rozhovorech
nepotvrdi.



Standard C. 8

Navaznost poskytované
socialni sluzby na dalsi
dostupné zdroje



Kritérium 8a (zasadni kritérium)

Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné verejné sluzby a vytvari prilezitosti, aby osoba
mohla takové sluzby vyuzivat.

. Nejsou tieba pisemnd pravidla
. Dokldadd se konkrétnimi priklady z praxe

Doporuceni:

» Pracovnici jsou schopni dokazat, Ze poskytovatel spolupracuje s bézné dostupnymi verejnymi sluzbami,
podporuje uZivatele v jejich vyuZiti (a nenahrazuje je vlastnimi uméle vytvarenymi sluzbami), a to rldznymi
formami dle druhu socidlni sluzby a okruhu osob, kterym je sluiba poskytovdna (nabidka sluzeb,
zkontaktovani, zajisténi doprovodu,...).

» Dobrou praxi je, Ze poskytovatelé maji seznam verejnych sluzeb, se kterym jsou uZivatelé seznamovani.
Seznam je aktualni, je stanovena zodpovédna osoba za jeho aktualizaci.

» Kladen dlraz na to, aby uZivatel mél moznost vybéru.



Kritérium 8b (nezasadni kritérium)

Poskytovatel zprostredkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle jejich
individualné urcenych potreb.

. Nejsou tieba pisemnd pravidla
. Dokldadd se konkrétnimi priklady z praxe

Doporuceni:

» Pracovnici, ktefi s uzivateli planuji poskytovani sluzby, jsou schopni popsat, jakym konkrétnim zplsobem
poskytovatel zprostredkovava sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob, a to je v souladu s individualné
uréenymi potfebami jednotlivych uzivateld.

» Kladen dlraz na to, aby uZivatel mél moznost vybéru.



Kritérium 8c (nezasadni kritérium)

Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s prirozenym socialnim prostredim;
v pripadé konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava neutralni postoj.

. Nejsou tieba pisemnd pravidla
. Dokldadd se konkrétnimi priklady z praxe

Doporuceni:

»  Pracovnici, ktefi s uzivateli planuji poskytovani sluzby jsou schopni popsat, jakym konkrétnim zplsobem
uzivatele podporuji v kontaktech a vztazich s pfirozenym socialnim prostredim, dokazou uvést konkrétni
priklady, jejich tvrzeni je podloZeno, napft. zdznamy v individudlnich planech uzivateld.



Ostatni informace ke standardu c. 8

d Provazanost standardu €. 8 je zejména se standardem ¢. 5 — naplnovani standardu
¢. 8 u jednotlivych uzivateld by mélo byt promitnuto v jejich individualnich
planech.

O Provazanost standardu ¢. 8 je okrajové se standardem ¢. 3 - zjiStovani potreb jinych
sluzeb v ramci jednani se zajemcem.

L Provazanost standardu €. 8 je se standardem €. 2 — v rdmci oblasti stretl zajmU by
meél mit pracovni tym vydiskutovano, jak se zachovat v pripadé konfliktu ve vztazich
uzivatele s jeho prirozenym socialnim prostredim.



Standard ¢. 9

Personalni a organizacni
zajisteni socialni sluzby



Kritérium 9a (zasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily,
kvalifikacni pozadavky a osobnostni predpoklady zaméstnanci uvedenych v § 115 zakona o
socidlnich sluzbach; organizacni struktura a pocty zaméstnanci jsou priméiené druhu
poskytované socidlni sluzby, jeji kapacité a poctu a potrebam osob, kterym je poskytovana.

Y VY

Organizacni struktura a pocet pracovnich mist v pisemné podobé
Pracovni profily existuji v pisemné podobé

Pisemné stanovené kvalifikacni poZadavky a osobnostni predpoklady zaméstnanci uvedenych v § 115 zakona o socidlnich
sluzbdch

Organizacni struktura a pocet pracovnich mist jsou pfimérené druhu poskytované sluzby a jeji kapacité
Organizacni struktura a pocet pracovnich mist jsou pfimérené poctu a potfebdm osob, kterym je sluZzba poskytovdna

Doporuceni:

Organizacni struktura popisuje hierarchické postaveni jednotlivych pracovnich mist uvnitf organizace dle
skutecnosti (nemusi byt tzv. pavouk).

Definovat pocet pracovnich mist v organizacni strukture rozsahem pracovniho uvazku.

Pracovni mista v organizacni struktufe (zaméstnanc( uvedenych v § 115 zakona o socidlnich sluzbdch) musi
byt v souladu s udaji o zaméstnancich poskytujicich pfimo socialni sluzby uvedenych v podkladech pro
rozhodnuti o registraci (§ 79 zdkona o socialnich sluzbach).

Pracovni profil stanovi pracovni naplni, osobnostni a kvalifika¢ni predpoklady pro dané pracovni misto
v€etné vymezeni podfizenosti Ci nadrizenosti a zastupitelnosti.



Kritérium 9a - pokracovani

»  Kvalifikaéni predpoklady zaméstnanct uvedenych v § 115 zakona o socialnich sluzbach stanovit v souladu s
§ 110 (predpoklady k vykonu socidlniho pracovnika) a § 116 (predpoklady pro vykon ¢innosti pracovnika v
socidlnich sluzbach) zakona o socidlnich sluzbach. Nezapominat, Ze i zastupuijici pracovnik musi splfiovat
odbornou kvalifikaci (zastupuje-li feditel socidlniho pracovnika, musi mit potfebnou odbornou kvalifikaci).

» Osobnostni predpoklady zaméstnanct uvedenych v § 115 zakona o socialnich sluzbach stanovit vidy jako
zplsobilost k pravnim ukondm, bezdhonnost a zdravotni zpUsobilost (v souladu s § 110 a § 116 zdkona o
socidlnich sluzbach) a dalsi predpoklady pro vykon cinnosti na dané pracovni pozici (aktivni Fidic,
schopnost tymové prace, flexibilita apod.).

» Hodnoti se, zda jsou organizacni struktura a pocet pracovnich mist pfimérené druhu poskytované sluzby a
kapacité stanovené v rozhodnuti o registraci sluzby. Dale se posuzuje, zda s danou organizacni strukturou a
poctem pracovnich mist je sluzba schopna poskytovat sluzby odpovidajici potfebdam uzivatel( a napliovat
poslani a cile sluzby.

»  Priinspekci se nehodnoti pouze pisemna forma a obsah, ale i skute¢ny postup v praxi — podle dokumentu,
evidenci, rozhovor( s pracovniky.



Kritérium 9b (nezasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitrni organizacni strukturu, ve které jsou stanovena
opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanca.

. Pisemné stanovend organizacni struktura, ve které jsou stanovena oprdvnéni a povinnosti zaméstnanct

Doporuceni:

» Poskytovatel ma pisemné zpracovan popis ¢innosti jednotlivych zaméstnancl (odpovidajici organizacni
strukture), ma stanoveny jejich kompetence, jsou definovany vztahy nadfizenosti a podfizenosti a
vzajemna zastupitelnost véetné stanoveni kompetenci pfi zastupovani. (Popsano obvykle v organizacnim
fadu, pracovnim rfadu, naplni prace apod.)

» Naplné cinnosti jednotlivych pracovnikl musi odrazZet Cinnosti jim stanovené vnitinimi predpisy (napfr.
povinnosti klicového pracovnika musi byt zapracovany do jeho pracovni napliné).

» Inspekce hodnoti predloZzené dokumenty.



Kritérium 9c¢ (nezasadni kritérium)

Veers

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni pravidla pro pfijimani a zaskolovani novych
zameéstnanci a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

. Pisemné stanovend vnitini pravidla pro prijimdni novych zaméstnanci
. Pisemné stanovend vnitini pravidla pro zaskolovdni novych zaméstnanct

. Pisemné stanovend vnitini pravidla pro prijimdni a zaskolovdni fyzickych osob, které nejsou v pracovné prdvnim vztahu
s poskytovatelem

. Pravidla jsou redind a Ize podle nich postupovat

Doporuceni:

» Vnitfni pravidla pro pfijimani novych zaméstnancd uvadéji, jakym zplsobem jsou volnd mista
zvefejnovana, jak a podle jakych pravidel probiha vybér novych zaméstnancl a kdo za to zodpovida.

»  Vnitrni pravidla pro zaskolovani novych zaméstnancl obsahuiji, jaké védomosti a dovednosti se musi novy
zaméstnanec naucit, jakym zplsobem zaskolovani probihd, jak dlouho trva, kdo je zodpovédny za
zaskolovani, jak je zaskolovani vyhodnoceno.

» Vnitini pravidla pro pfijimani a zaskolovani fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu
s poskytovatelem (dobrovolnik(, stazistd apod.) stanovuji zdsady pro vybér a pfijimani téchto pracovnikd,
uréuji postup a délku zaskolovani, pracovniky zodpovédné za zaSkoleni a zpUsob vyhodnoceni zaskoleni.

» Inspekce hodnoti predloZend pravidla z hlediska obsahu. V rozhovorech s pracovniky a z predlozenych

dokumentl ovéruje jejich uplatiovani v praxi (napf. protokol z vybérového ftizeni, harmonogram
zaSkolovani apod.).



Kritérium 9d (nezasadni kritérium)

Poskytovatel, pro kterého vykonavaji cinnost fyzické osoby, které nejsou v pracovné pravnim
vztahu s poskytovatelem, ma pisemné zpracovana pravidla pro ptlisobeni téchto osob pfi
poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

. Pisemné stanovend vnitini pravidla pro pusobeni osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem, pri
poskytovdni sluzby

Doporuceni:

» Fyzické osoby, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem = dobrovolnici, stazisti,
praktikanti, 1ékari, pravnici, lektofi apod.

»  Pisemna pravidla vymeazi:

- obsah cinnosti téchto osob (jakou ¢innost budou vykonavat, jak ¢asto, jak dlouho, kde, zda budou ¢innost
vykondvat pod dozorem nebo samostatné, zplisob a divody ukonceni ¢innosti apod.)

- kompetence a povinnosti téchto osob pfi poskytovani socialni sluzby (jakd pravidla musi dodrzovat,
rozsah informaci potifebny pro vykon cinnosti téchto osob, zplsob evidence vykonavané cinnosti,
povinnost mlc¢enlivosti)

- zameéstnance, ktery je zodpovédny za dodrzovani stanovenych podminek spoluprace s témito osobami.

»  Pri inspekci se hodnoti kromé obsahu pravidel i skute¢ny postup v praxi — podle dokumentd, evidenci,
rozhovor( s pracovniky.



Ostatni informace ke standardu ¢€. 9

Provazanost standardu €. 9 je zejména s témito standardy:

Standard ¢. 1 — ovérovani, zda lze naplnit poslani a cile sluzby se stavajici
organizacni strukturou a poctem pracovnich mist.

Standard €. 2 — ovérovat, zda prava uZivatell sluzby nejsou porusovana
povinnostmi uvedenymi v pracovni naplni zaméstnancd, ¢i ¢innosti fyzickych osob,
které nejsou v pracovné pravnim vztahu k poskytovateli.

Standard ¢. 3 — Cinnost - jednani se zajemcem o sluzbu - musi byt uvedena
v pracovni naplni prislusSného zameéstnance.

Standard ¢. 4 — Cinnost — uzavirani smlouvy se zajemcem o sluzbu - musi byt
uvedena v pracovni naplni prislusného zaméstnance.

Standard ¢. 5 — Cinnost — individudlni planovani s uzivatelem sluzby - musi byt
uvedena v pracovni naplni prislusného zaméstnance.

Standard ¢. 6 — ovérit, zda je pro fyzické osoby, které nejsou v pracovné pravnim
vztahu k poskytovateli stanovena podminka mlicenlivosti o osobach, kterym je
poskytovana socialni sluzba mlcéenlivosti a dalsi povinnosti vyplyvajici z ochrany
osobnich udaja.



Ostatni informace ke standardu €. 9 - pokracovani

Standard €. 7 — Cinnost — vyfizovani stiznosti uzivatele sluzby - musi byt uvedena
v pracovni naplni prislusného zameéstnance.

Standard ¢. 10 — potfeba dalSich znalosti a dovednosti plynoucich z plan( rozvoje
zaméstnancl se odrazi do stanovenych osobnostnich predpokladd pro pfrijeti
nového pracovnika.

Standard €. 15 — zpétnd vazba ziskand od zaméstnancl i fyzickych osob, které
nejsou v pracovné pravnim vztahu k poskytovateli.

Pri inspekci v misté dochazi c¢asto k tomu, Ze osoba, zastupujici socialniho
pracovnika, nemd potfebnou odbornou kvalifikaci. Cinnosti zaméstnancd, jako je
jednani se zajemcem o sluzbu, uzavirani smlouvy o poskytnuti sluzby apod., nejsou
zapracovany do pracovnich naplni. Nejsou dostatecné stanovena pravidla pro
cinnost fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu k poskytovateli.

PInéni uvedenych kritérii standardu ¢. 9 se nehodnoti u poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nema zameéstnance.



Standard ¢. 10

Profesni rozvoj zameéstnancu



Kritérium 10a (nezasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnanct, ktery
obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliovani osobnich profesnich cilli a potieby dalsi
odborné kvalifikace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Y VvV

Postup existuje v pisemné podobé
Postup je redlny a Ize podle néj postupovat

Doporuceni:

Pro hodnoceni pracovnik(i musi mit poskytovatel stanoven pisemny postup obsahujici zejména kritéria, dle
kterych jsou zaméstnanci hodnoceni, mj., zda dochdzi k naplfiovani jiz stanovenych (profesnich) cil(,
upravuji terminy, kdy k hodnoceni dochazi a co se déje s vysledky hodnoceni, tj. je zfejmé, Ze vystupy jsou
pouzity pro nastaveni dalSiho vzdélavani zaméstnancd.

Hodnoceni musi byt pravidelné, predpoklada se minimalni cyklus 1x ro¢né.

Vystupy hodnoceni vede poskytovatel pisemné a je z nich zfejmd navaznost na individudlni vzdélavaci
plany zaméstnancu.

PFi inspekci se hodnoti kromé obsahu pisemnych pravidel i skute¢ny postup v praxi — podle dokumentd,
rozhovoru s pracovniky.



Kritérium 10b (nezasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dalSiho vzdélavani zaméstnanct, podle tohoto
programu poskytovatel postupuje.

. Program existuje v pisemné podobé

Doporuceni:

» Program dalsiho vzdélavani obsahuje ndzvy jednotlivych vzdélavacich aktivit, jejich terminy a jména
zaméstnancl, ktefi se jich zucastni (pripadné pocet Skolicich akci).

» Nastaveni programu je v pfimé navaznosti na individualni vzdélavaci plany zaméstnancl (tj. program by
mél vychazet z nastavenych vzdélavacich potfeb pracovnikl) a potfeby socidlni sluzby.

A\

Poskytovatel je schopen dolozit, Ze dochazi k naplfiovani vzdélavaciho programu.

Y

Je tfeba pamatovat na to, Ze zdkon o socidlnich sluzbach (§111) stanovuje povinnost dalSiho vzdélavani
socialniho pracovnika.



Kritérium 10c (nezasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymeény informaci mezi zaméstnanci o
poskytované socialni sluzbé, poskytovatel podle téchto pravidel postupuje.

. Systém vymény informaci je stanoven pisemné
. Systém je redlny a Ize podle néj postupovat

Doporuceni:

» Tento pozadavek se tyka vymény informaci mezi vSemi zaméstnanci socidlni sluzby, nikoliv pouze témi,
ktefi pfimo pracuji s uZivateli.

» 7 pisemného materidlu musi vyplyvat, jakym zplsobem jsou informace predavany, jak Casto, jaké jsou
z nich vystupy.

Y

Stanoveni povinnosti se porad Ucastnit a seznamovat se s obsahem porad.

Y

Poskytovatel dolozi, Ze postupuje dle pisemnych pravidel.



Kritérium 10d (nezasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém financniho a moralniho ocerfiovani zaméstnancu,
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

. Systém financniho a mordliniho oceriovdni je stanoven pisemné
. Systém je redlny a Ize podle néj postupovat

Doporuceni:
Predevsim je nutno stanovit, v jakych pripadech je pracovnik ohodnocen financ¢né a kdy moralné.

Y VY

Ze zpracovaného systému je patrné kdo, jak Casto a pfi splnéni jakych kritérii je opravnén poskytnout
jednotlivym pracovnikiim finan¢ni ocenéni.

» U organizaci s vyssim poctem pracovnikl by mélo byt zfejmé, kdo navrhuje napr. vysi odmén na rdznych
urovnich (fadovy zaméstnanec, vedouci useku, fidici funkce apod.).

» Moralni ocenovani predstavuje alternativni zplsob ocenéni konkrétniho pracovnika a mlze mit rlizné
formy (pochvala, uznéni, darek, umoznéni zvyseni kvalifikace apod.).

» Nastaveni jednotnych kritérii, dle kterych jsou zaméstnanci ohodnocovani (jednotna kritéria slouzi
k jasnému a prlihlednému ocenovani, tj. je vSem zaméstnanclm zfejmé a vede ke spravedlivému
pristupu). Nestaci pouze odkaz na obecnd legislativni ustanoveni, napf. ,odména je poskytovana za
pracovni vykon nad ramec pracovni povinnosti“ apod.



Kritérium 10e (nezasadni kritérium)

Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance, ktefi vykonavaji pfimou praci s osobami, kterym je
poskytovana socialni sluzba, podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika.

. PoZadavek je hodnocen na zdkladé predloZenych smluv uzavrenych s kvalifikovanym odbornikem

Doporuceni:

Poskytovatel dolozi naplnovani kritéria smlouvou s kvalifikovanym odbornikem.
Nejednd se pouze o supervizi, mize jit o metodickou pomoc, vedeni apod.
Intervaly nejsou stanoveny.

YV V V V

Musi se jednat o nezavislého odbornika, tj. jedna se o osobu, ktera nema jiny vztah k poskytovateli nez
tuto podporu.



Ostatni informace ke standardu ¢. 10

d Na poskytovatele, ktery je fyzickou osobou a nema zaméstnance, se kritérium 10a
a 10b vztahuje primérene.

O U poskytovatele, ktery je fyzickou osobou a nema zaméstnance, se kritérium 10c a
10d nehodnoti.

O Navaznost na standard ¢. 9, zejména kritérium 9c vztahujici se k pfijimani a
zaskolovani zaméstnancl, kdy by po zaskoleni mélo probéhnout zhodnoceni
tohoto procesu.



Standard ¢. 11

Mistni a casova
dostupnost poskytované
socialni sluzby



Kritérium 11 (nezasadni kritérium)

Poskytovatel urCuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu socialni sluzby,
okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potreb.

. Nejsou tieba pisemnd pravidla

. Poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovdni socidlni sluzby podle druhu socidlni sluzby, okruhu osob, kterym je
poskytovdna, a podle jejich potreb

Doporuceni:

» Poskytovatel by mél dolozit néjaky dikaz, ktery by potvrzoval, Ze vydefinoval misto a dobu poskytovani
socialni sluzby podle druhu socialni sluzby, okruhu osob a dle jejich potreb - zakladatelské dokumenty,
zfizovaci listina, registr poskytovatelld, domdci rad, soubor zverejnénych informaci na internetovych
strankach, v letdcich,... na zakladé provedeného prizkumu, ankety,... (= proc je sluzba poskytovana pravé
tam a pravé v tu dobu).

» Zrozhovor( s pracovniky je zfejmé, Ze poskytovatelem uréené misto a doba poskytovani socialni sluzby je
v souladu s druhem socialni sluzby, okruhem osob, kterym je poskytovana, a jejich potfebami.

» Uzivatelé sluzby potvrzuji, Ze jim misto, doba poskytovani socidlni sluzby vyhovuje a pfispiva k feseni jejich
nepriznivé socialni situace.

» Stanovena doba poskytovani socidlni sluzby (napf. v registru poskytovatelli, na internetu apod.) musi
odpovidat skutecné provozni dobé.



Ostatni informace ke standardu ¢. 11

1 Standard ¢. 11 Uzce souvisi zejména se standardem €. 1 (nastaveni socialni sluzby)
— poskytovatel ma pisemné definovano a zverejnéno poslani, cile a zasady
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urCena, a to v souladu se
zakonem stanovenymi zakladnimi zasadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem
socialni sluzby a individualné uréenymi potfebami osob, kterym je socialni sluzba
poskytovana.

O DalSi provazanost standardu ¢. 11 je zejména se standardem ¢. 15 (predevsim
kritérium 15a - poskytovatel pribéiné kontroluje a hodnoti, zda je zpUsob
poskytovani socidlni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami
socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob (zpétné ovéreni, zda misto, doba a
druh socialni sluzby odpovida potfebam osob, kterym je sluzba poskytovana).



Standard ¢. 12

Informovanost o poskytované
socialni sluzbeé



Kritérium 12 (nezasadni kritérium)

Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to ve formé
srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urcena.

Existuje soubor informaci o poskytované sluzbé
Soubor informaci o poskytované sluzbé je srozumitelny okruhu osob, kterym je sluzba urcena

Doporuceni:

Soubor informaci davd komplexni obraz poskytované sluzby. Obsahuje verejny zavazek (postacuje zkracené
znéni, vyznamoveé stejné s celym verejnym zavazkem), misto poskytovani sluzby, druh poskytované sluzby,
¢asovy rozsah poskytovani sluzby, cenik, kontakt (telefonické spojeni, email, kontaktni osoba).

Soubor informaci je zverejnén vice zpusoby (informacni letdk, webové stranky, mistni zpravodaj apod.) a
na ruznych mistech dle okruhu osob, kterym je sluzba uréena (v ¢ekdrnach lékard, obecnich uradech,
Skoldch apod.).

Soubor informaci je zpracovan ve formeé srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba uréena a které maji
specialni potrfeby v komunikaci tj. s poruchami zraku ¢i nevidomi, s poruchami sluchu i neslysici,
s mentdlnim postizenim, demenci, s poruchami verbalni komunikace ¢i némi, cizinci, etnické mensiny,
negramotné osoby. Srozumitelnou formou se rozumi informace zpracované jako audionahravka,
piktogramy, obrazky, informace zpracované vétsim pismem apod.

Pfi inspekci se hodnoti forma a obsah souboru informaci a jeho srozumitelnost pro okruh osob, kterému je
sluzba uréena, z predlozenych dokument(, ale napftiklad i z rozhovor( s novymi uZivateli sluzby.



Ostatni informace ke standardu ¢. 12

Provazanost standardu €. 12 je zejména s témito standardy:

Standard ¢. 1 — ovérovani souladu souboru zverejnénych informaci s verejnym
zavazkem.

Standard €. 3 — ovérovani dostate¢né informovanosti o sluzbé.

Standard ¢. 15 — vysledek hodnoceni, zda je zplsob poskytovani sluzby v souladu

s definovanym poslanim a cili a zasadami sluzby, se projevi v souboru zverejnénych
informaci o sluzbé.

Pri inspekci v misté se casto objevuje nesoulad mezi verejnym zavazkem a
zverejiovanymi informacemi a registrem poskytovatell socialnich sluzeb.



Standard ¢. 13

Prostredi a podminky



Kritérium 13a (nezasadni kritérium)

Poskytovatel zajistuje materidlni, technické a hygienické podminky pfiméfené druhu
poskytované socidlni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individualné urcenym potrebam
osob.

. PoZadavek je hodnocen na zdkladé pozorovdni a rozhovort s pracovniky

Doporuceni:

» Zejména u pobytovych sluzeb, popf. ambulantnich sluZeb, se jednd o to, zda poskytovatel zajistuje
dostate€né mnoistvi pomucek, vnitfniho vybaveni, dostatek koupelen, WC, signalizacni zafizeni,
odpovidajici pocet lGzek na pokojich apod.

A\

Ovéruje se, zda vybaveni budovy je uzpisobeno Zivotu uZivatel(l (bezbariérové pristupy, madla apod.).

A\

Sleduje se, zda ma dostatecné prostory k dispozici také personal, zda je mu poskytovan pracovni odéy,
ochranné pomdcky, sluzebni automobily apod.



Kritérium 13b (nezasadni kritérium)

Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby v takovém prostredi, které je
distojné a odpovida okruhu osob a jejich individualné uréenym potrebam.

. PozZadavek je hodnocen na zdkladé pozorovani, popr. rozhovort s uZivateli a nahlédnutim do individudlnich pland
. PoZadavek se nehodnoti u terénnich socidlnich sluzeb

Doporuceni:

» Je hodnoceno, jaka je kvalita vybaveni (ne, zda je nové nebo staré).

» Jesledovano, zda je dostatecna velikost prostor vzhledem k druhu sluzby, okruhu osob a jejich individualné
urcenym potrebam.

» Zdaje v nich dostatecné teplo, svétlo, neni v nich hluk, zapach apod.

» Sleduje se vyzdoba prostor (primérené k okruhu osob, tj. jejich fyzickému véku, s prihlédnutim

k individualné uréenym potfebam osob, popt. jejich mentalnimu véku). V souvislosti s timto bodem pozor
na ,, détinskou” vyzdobu apod. K posouzeni tohoto bodu je moZné si vyzadat dokumentaci uzivatel(.



Ostatni informace ke standardu ¢. 13

Standard €. 13 je provazan zejména se standardy €. 1, 5 a 6:

Standard ¢. 1 — v ramci vytvareni pravidel pro ochranu osob pred predsudky a
negativnim hodnocenim by mél poskytovatel napf. zjiStovat, zda uZivatellm
vyhovuje pracovni odév personalu (uniformy), Ci sluzebni auta reklamujici socialni
sluzbu.

Standard ¢. 5 - vzhledem k pozadavku kritéria 13b je zfejma navaznost na
individualni planovani a urceni individudlnich potreb uzivateld.

Standard ¢. 6 — pfi prohlidce zafizeni je sledovano, zda a jakym zplUsobem jsou
vyuzivany napf. osobni udaje uzivatell na nasténkach apod.



Standard ¢. 14

Nouzové a havarijni situace



Kritérium 14a (nezasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat
v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup p¥i jejich reseni.

Y VY

Pravidla existuji v pisemné podobé

Pravidla definuji nouzové a havarijni situace, které mohou v souvislosti s poskytovdnim socidlni sluzby nastat
Pravidla stanovuji postup pri feseni definovanych nouzovych a havarijnich situaci a vychdzeji z charakteru sluzby
Pravidla jsou redlnd a Ize podle nich postupovat

Doporuceni:
Pravidla by méla obsahovat i stanoveni odpovédnosti jednotlivych pracovnikl za fesSeni jednotlivych
nouzovych a havarijnich situaci.

Vydefinované nouzové a havarijni situace by mély vychazet z praxe.

Mezi nouzové a havarijni situace se nezahrnuji situace, které Ize v pribéhu sluzby redIné ocekdvat, které se
opakuji (naptiklad umrti uZivatele v domové pro seniory apod.) Takové situace by mély byt popsany v
pracovnich postupech —viz. kritérium 1c.

Postup by mél byt jednoznacnym a srozumitelnym navodem chovani pro uzivatele i pracovniky v pfipadée,
ze k nouzové ¢i havarijni situaci dojde.

Pravidla je vhodné pribéZzné aktualizovat a doplfiovat o nové, z praxe vzeslé, situace.



Kritérium 14b (nezasadni kritérium)

Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu,
s postupem pri nouzovych a havarijnich situacich a vytvari podminky, aby zaméstnanci a osoby
byli schopni stanovené postupy pouzit.

. VyZaduje se prokazatelné seznameni zaméstnancu a uZivatelt s postupem pri nouzovych a havarijnich situaci

. Vytvdareni podminek, aby zaméstnanci a uzivatelé byli schopni postupy pfi nouzovych a havarijnich situaci pouZzit, zdvisi na
druhu poskytované socidlni sluzby

Doporuceni:

» Poskytovatel musi dokazat, Ze prokazatelné seznamil zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socialni
sluzbu s postupem pfi nouzovych a havarijnich situacich (napt. zdznamy z porad o sezndmeni s nouzovymi
a havarijnimi situacemi, zapisy z nacvicovani nékterych situaci, zapisy ze setkani s uzivateli sluzby Ci jiny
zplsob jejich sezndmeni, apod.).

» Vytvarenim podminek pro poufZiti postupl je minéno napf. nacvicovani nékterych nouzovych situaci,
vzdélavani zaméstnancl, vydefinovani nouzovych a havarijnich situaci a jejich feseni v pracovnim tymu.

» Pracovnici i uZivatelé v rozhovoru potvrdi, Ze znaji nouzové a havarijni situace a védi, jak se pfi nich
zachovat.

» S postupem pii nouzovych a havarijnich situacich je vhodné zaméstnance i uZivatele seznamovat
opakované v urcitych cyklech (napfiklad ro¢né, obdobné jako Skoleni BOZP).



Kritérium 14c (nezasadni kritérium)

Poskytovatel vede dokumentaci o pribéhu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci.

. Poskytovatel vede dokumentaci o pribéhu nouzovych a havarijnich situaci
. Poskytovatel vede dokumentaci o feSeni nouzovych a havarijnich situaci

Doporuceni:

» Poskytovatel vede evidenci vzniklych nouzovych a havarijnich situaci a jejich feseni.
» Evidence je v souladu s vnitfnim dokumentem poskytovatele (viz kritérium 14a).
» Doporucuje se evidenci vyhodnocovat, pricemz z vystupl by mély byt zfejmé kroky vedouci k minimalizaci

moznosti opakovani nastalych situaci.



Ostatni informace ke standardu ¢. 14

Provazanost standardu €. 14 je zejména s témito standardy:

Standard €. 13 — popsané nouzové a havarijni situace a jejich feSeni by meély
vychazet z technickych a materidlnich podminek poskytovani socialni sluzby.

Standard €. 6 — v dokumentaci o prlibéhu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci
dodrZovat zdsady ochrany osobnich udajl uzivatell sluzby.

Standard ¢. 7 — dodrzovanim stanovenych postupud feseni nouzovych a havarijnich
situaci lze predchazet stiznostem uzivatell na poskytovani sluzby.

III

Postup pro reseni nouzové situace ,agresivni uzivatel” musi byt v souladu s

opatrenimi dle § 89 zakona o socialnich sluzbach.



Standard €. 15

Zvysovani kvality socialni sluzby



Kritérium 15a (nezasadni kritérium)

Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zplUsob poskytovani socidlni sluzby v
souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych
osob.

. Kritérium se hodnoti na zdkladé pisemnych materidlt a z rozhovor( s pracovniky

Doporuceni:
Poskytovatel ma pro vyhodnocovani kvality poskytované socialni sluzby vypracovany néjaky systém, plan.

Y VY

Z planu je jasné, Ze se jedna predevsim o zjistovani, zda je zplisob poskytovani socialni sluzby v souladu s
definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob.

» Poskytovatel ma popsany hodnotici aktivity (jak a z ¢eho se zjistuje soulad s poslanim, cili a zasadami
socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob).

» Poskytovatel ma vypracovana kritéria, podle kterych se pozna, Ze sluzba je nebo neni v souladu s
definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob.

» Poskytovatel umi predlozit dlikazy a vysvétlit, jak je kvalita a efektivita poskytovanych sluzeb zjistovana.

» Poskytovatel ma stanoveny terminy, kdy se aktivity zjistuji, k aktivitam jsou pfifazeny osoby, které jsou
zodpovédné za jejich realizaci.

» ZpredloZenych dlkaz( je zfejmé, co se bude dit s pfipadnymi zjiSténimi.

»  Pracovnici tomuto poZadavku rozumi, umi ho vysvétlit a predlozZit dikazy o jeho naplriovani.



Kritérium 15b (nezasadni kritérium)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro zjistovani spokojenosti osob se
zpusobem poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

. Pravidla existuji v pisemné podobé
. Pravidla jsou redlind a Ize podle nich postupovat
. Kritérium se hodnoti z pisemnych materidl(i, rozhovoru s pracovniky a uZivateli sluzby

Doporuceni:

» V pravidlech je nutno stanovit, jak ¢asto a jakym zplsobem (jakymi nastroji) je spokojenost uZivatel(
zjistovana, kdo ji provadi, jakym zplsobem jsou zjisténé Udaje o spokojenosti uzivatell vyuzivany, kdo je
zodpovédny za zjistovani spokojenosti uZivatell a vyuZiti Udajd o spokojenosti uzivatel(.

» Nejcastéji volenym nastrojem je zjistovani pomoci dotaznik(. Je dobré popsat, jak jsou stanoveny okruhy
dotaz(, kdo se na nich podilel (to maze vyplynout i z rozhovoru s pracovniky). Je dobré, pokud jsou okruhy
sestaveny na zakladé diskuze v tymu — dotaznik nebo anketa neni formalni a mlzZe prinést dobré podnéty
do ¢innosti organizace a zplsobu poskytovani sluzeb.

» Poskytovatel mlze byt pouze zadavatelem zakazky a zjistovani spokojenosti mlize provadét dalsi subjekt
(ndvaznost na kritérium 15c).

» Vrozhovorech s uzivateli se inspekéni tym pta, zda byla spokojenost zjistovana, zda napf. vyplriovali néjaké
dotazniky atd.



Kritérium 15c¢ (nezasadni kritérium)

Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také zaméstnance a dalsi
zainteresované fyzické a pravnické osoby.

. Kritérium se hodnoti z rozhovori s pracovniky a z predloZenych pisemnych dikaz(

Doporuceni:
» Poskytovatel je schopen v rozhovoru uvést, které dalsi osoby se podili na hodnoceni poskytované socialni
sluzby (rodiny uzivatell, dodavatelé, osoby vyuZivajici sluzby , zvenci“, dobrovolnici, ...).

» Dale uvede a svou odpovéd podlozZi pisemnym postupem, ktery obsahuje: jakym zplsobem a které osoby
jsou do hodnoceni zapojeny, jak ¢asto hodnoceni probiha, jak je nakladano se zjisténimi. Kdo je za tato
hodnoceni zodpovédny.

»  Pracovnici jsou schopni uvést, jakym zplsobem jsou do hodnoceni zapojeni.



Kritérium 15d (nezasadni kritérium)

Poskytovatel vyuZiva stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby jako podnét
pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

. Kritérium se hodnoti z rozhovort s pracovniky a z predloZenych pisemnych dukazt

Doporuceni:

» Poskytovatel dolozi, Ze vyuZziva stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani sluzby jako podnét pro rozvoj
a zvysovani kvality socialni sluzby. Tedy dolozi, jak v pripadé, Zze byly podany stiznosti, s nimi bylo
nakladano, jak byly stiznosti vyvhodnocovany a jak bylo nalozeno s jejich vystupy. Je zfrejmé, kdo je za toto
vyhodnocovani zodpovédny.

» V rozhovoru pracovnici v pripadé, Ze byla podana stiznost na kvalitu nebo zpUsob poskytovani sluzby, jsou
schopni dolozit a popsat postup, jak bylo s vysledkem stiznosti nalozeno a co se na tomto zakladé zménilo.

» Moiné je i uvést podnéty a pripominky, které slouzily k rozvoji a zvyseni kvality poskytované socidlni
sluzby.



Ostatni informace ke standardu ¢. 15

Navaznost standardu €. 15 se standardy ¢. 1, 5, 7, 9, 11, 12.

Standard ¢. 1 — navaznost na kritérium 1a, které hovori o tom, Ze sluzba ma
definovano poslani, cile, okruh osob a zasady poskytovani socialni sluzby. Ma-li
sluzba dobre definovany cile (SMART), snadno nastavi kritéria pro jejich
hodnoceni.

Standard €. 5 - navaznost na kritérium 5b, tj. poskytovatel planuje spolecné s
osobou pribéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na osobni cile a moZnosti
osoby (zpétna kontrola, zda sluzba naplnuje cile osob).

Standard ¢. 7 — poskytovatel pracuje s podanymi stiznostmi a na zakladé jejich
vyhodnocovani dochazi k naslednym zménam.

Standard ¢. 9 — do hodnoceni jsou zapojovani zameéstnanci a dalsi fyzické osoby,
které nejsou s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu.



Ostatni informace ke standardu €. 15 - pokracovani

1 Standard ¢. 11 - zejména na kritérium 15a, kdy poskytovatel priibézné kontroluje a
hodnoti, zda je zpusob poskytovani sociadlni sluzby v souladu s definovanym
poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob (zpétné
ovéreni, zda misto, doba a druh socialni sluzby odpovida potrebam osob, kterym je
sluzba poskytovana).

O Standard ¢. 12 — vysledek hodnoceni, zda je zplisob poskytovani sluzby v souladu
s definovanym poslanim a cili a zasadami sluzby, se projevi v souboru zverejnénych
informaci o sluzbé.



