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Vézeni prételé,

iednou z priorit Kralovéhradeckého kraje, v soudinnosti s ostatnimi kraji v Ceské republice, e
zajisténi potiebnych socidlnich sluZeb pro jejich uZivatele, obyvatele kraje. Principy potfebnosti a kva-
lity socidlnich sluzeb jsou v Uzké spojitosti s jejich efektivitou. Z&mérem kraje je vybudovat systém socidlnich
sluzeb, ktery bude k pottebnym ob&andm ptivétivy, mistné dostupny a zdrover ,ufinancovatelny”.
Pripravovand sit socidlnich sluzeb si tedy klade za cil zajistit na Gzemf kraje socidlni sluzby ,na objednévku”,
tj. reflektovat potiebnost sluzeb pro obyvatele kraje vyjadfenou prosttednictvim procesd planovéni socidl-
nich sluZeb. Tato sif musi zaroven zaijistit kvalitu poskytovanych sluzeb v souladu s ndrodnimi a krajskymi
standardy kvality socidlnich sluzeb.

Zavadéni standardd socidlnich sluzeb u poskytovateld zatazenych do sité bude postupné, dle jas-
ného ¢asového harmonogramu, ktery nepfesdhne délku volebniho obdobi 2004 - 2008. Standardy kvality
sociélnich sluzeb mnohdy slouZi pro poskytovatele sluzeb joko jakysi ,stradék”, ktery jim znemozni jimi po-
skytované sluzby naddle zajidfovat, rozvijet. Opak je vak pravdou. Usilujeme o to, aby standardy kvality a
proces jejich zavddéni slouzil jako podand ruka v procesu zkvalithiovani a zefektiviiovéni socidlnich sluzeb
na Uzemf celého naseho kraje. Timto si Vas dovoluji pozédat aby jste tuto podanou ruku ptijali.

Miloslav Plass
¢len Rady Krélovéhradeckého kraje

gestor socidlnich véci

© Kralovéhradecky kraj - prosinec 2003
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Narodnf standard &. 1
Cile a zpGsoby poskytovani sluZzeb

Cilem socidlinich sluZeb je umoznit lidem v nepfiznivé socidlIn{ situaci vyuZivat mistnf instituce, které
poskytuji sluZby vefejnosti, i pfirozené vztahové sité, zlstat souddsti pfirozeného mistniho spole-
&enstvi, Zit b&Znym zplsobem. Poskytované socidini sluZby zachovévaji a rozvijeji distojny Zivot
téch, ktefi je vyuZivaji, jsou bezpe¢né a odborné.

Navrh znéni standardu &. 1 pro Nizkoprahové zéfizeni pro déti a mladeZ poskytujici socidlni sluz-
by v Kralovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mladezi.

Standard &. 1 : Posléni, cile a zpdsoby poskytovani sluzeb

Poslanim NZDM je doprovazet rizikové, neorganizované déti a mladez v obtfznych Zivotnich situ-
acich a pFispivat ke zlep$enf kvality jejich Zivota. Cilem sluzeb NZDM je pFedchézet, snizovat a o-
mezovat rizika dopadu socidlné - patologickych jevd.

Ukazatele kvality :

1.1.  Vefejny zavazek definovany v poslani NZDM smétuje k tomu, aby mladi lidé v neptiznivé socidlni
situaci zUstali souédsti ptirozeného mistniho spole¢enstvi, mohli Zit béZznym Zivotem, mohli vyuZivat
mistn( instituce, které poskytuji sluzby vetejnosti, pfirozené vztahové sité a své vlastni moZnosti.

1.2.  Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez (dale jen NZDM) mé pisemné definovéno:

e poslani - zddvodnéni a vysvétleni existence konkrétniho zatizeni (kde, komu, jakou formou),

e cile - redIné méritelné kroky vedouci k naplnéni poslénf,

e cilovou skupinu, kterd je definované uréitymi znaky (napt.: vékem, lokalitou, vnit¥ni pottebou, za-
kézkou - co vyzaduiji, co cht&ji, Zivotni obtizi & konfliktem se sociaInim okolim anebo spole¢en-
skymi normami).

1.3.  P¥i poskytovéni sluzeb se pracovnici ¥di principem nizkoprahovosti:

e zafizeni mé samostatny vchod a neni propojeno s takovym typem instituce, ktery by snizoval p¥i-
stupnost (napt. Ufady, policie, §koly),

e ndrok na poskytnuti sluzeb NZDM, pfi dodrzeni stanovenych pravidel, se zaruéuje véem bez roz-
dilu pohlavi, rasy, barvy pleti, jazyka, viry a ndboZenstvi, politického ¢&i jiného smysleni, nérod-
niho nebo socidlniho pdvodu, pFislusnosti k ndrodnostni nebo etnické mensing, majetku, rodu
nebo jiného postaven,

e souldsti nabizenych sluzeb neni podsouvéni ¢i Siteni ideologie nebo ndboZenského presvédéent

¢i jakdkoli spolutéast na rituélu,

lient m& moznost zOstat v anonymité,

pro uzivéni sluzby neni podminkou &lenstvi ani jin& forma registrace,

pravidelnd dochézka do zafizeni neni podminkou uzZivéni sluzby,

klienti mohou pfichdzet a odchézet v rdmci oteviraci doby zatizeni podle svého uvézeni,

klient nenf povinen zapojit se do pfipravenych &innosti,

zékladni sluzby jsou poskytovany bezplatn& (finanéni spolut&ast klienta je mozné p¥i nadstan-

dardnich nebo navazujicich aktivitdch - napt¥. koncerty, vikendové pobyty, tébory,...),

e klienti se mohou podilet na ¢innosti NZDM a ovliviiovat ji.

1.4.  Zakizeni vytvaii ptilezitosti k tomu, aby klienti mohli uplatfiovat vliastni vili, jednat na zékladé vlast-
nich rozhodnuti, aby mohli byt sami sebou.

1.5.  Zafizeni ma vytvotena vnittni pravidla pro ochranu klientd pred predsudky a negativnim hodnoce-
nim, ke kterému by mohlo dojit v ddsledku poskytovani sluzby.

1.6.  Tyto principy sluzeb jsou zvefejnény ve vnitinich predpisech NZDM pfistupnych vetejnosti. Jsou v
souladu se znénim standardu. Veskeré zmény v poslani, cilech, cilové skupiné a principech posky-
tovani sluzby jsou v t&chto dokumentech aktualizovény.

1.7.  NZDM mé pro poskytovani svych sluzeb pisemné vypracované metodické manuély (vnitini pravidla,
pracovni postupy a dalsi), které jsou soucdsti vnitinich predpisd. Tato pravidla jsou pFistupnd viem
pracovnikdm, pracovnici je znaji a poskytuji podle nich sluzby svym klientdm.



Voditka:

e Jsou posléni, cile a principy NZDM souéésti vetejného dokumentu (informaéni letdk, webové
strdnky apod.)?

e Jsou tato prohldgeni v souladu s obecnym cilem poskytovani socidlnich sluzeb (se znénim stan-
dardu &.1)2

e Znaji pracovnici i klienti (pfipadné jejich rodinni piisluinici a blizké osoby) posléni, cile a princi-
py vadeho zaiizeni?
Mé& vase NZDM popsény postupy, podle kierych pracovnici jednotné poskytuji sluzby?
Znaif tyto postupy vichni pracovnici Vaseho NZDM?

Nérodni standard ¢&. 2
Ochrana prév uZivatel sociélnich sluZeb.

Zafizeni ve své &innosti respektuje zékladni lidské prdva uZivatell sluZeb, jejich ndroky vyplyvajici
z dalsich platnych obecné& z4vaznych norem a pravidla ob&anského soufZiti.

Navrh zn&ni standardu ¢&. 2 pro Nizkoprahové zafizen( pro déti a mladeZ poskytujici socidlni sluzby
v Kralovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mladezi.

Standard &. 2 : Ochrana prév uZivateld sociélnich sluZzeb

Cinnost NZDM vychézf z Etického kodexu sociélnich pracovnik: respektuje zakladnf lidskéa préva
klienta. Toto je zfejmé jak ze samotné &innosti NZDM, tak z dokument{
a informaénich materiéld.

Ukazatele kvality:

2.1.  Pracovnici NZDM znaiji plainé, obecné zdvazné normy v oblasti zdkladnich lidskych prév (napft.
Listina zékladnich lidskych préav a svobod, Obéansky zdkonik, Standardy kvality sociélnich sluzeb,
Eticky kodex socidlnich pracovnikg,...).

2.2. NZDM vytvati vzhledem k charakteru poskytovanych sluzeb takové podminky, aby byla zajisténa kli-
entova zékladni lidské& préva (napf.: na ochranu Zivota, na osobni svobodu, na zachovéni soukro-
mi klienta,...).

2.3. NZDM poskytuje své sluzby odborng&, mé a uplatfivje G¢inné postupy na ochranu klientd pred
nekvalifikovanym zésahem a zneuzivédnim. V ptipadé problematického chovéni klienta zasahuje
kvalifikované a citlivé, snazi se pFi¢indm chovani porozumét, upfednostfiuje nedirektivni postupy
pred direktivnimi.

2.4. NZDM stanovuje pravidla zatizeni pisemnou formou tak, aby byla zajidténa bezpeénost klientl i
pracovnikd a aby nebyl naruen prdbéh poskytovéni sluzeb.

Pro klienty je rezim stanoven pravidly, pro pracovniky vnittnimi predpisy.

e NZDM mé pisemné stanovena pravidla vymezujici chovéni klientd v prostoru NZDM, které ob-
sahuji zékaz:

e zneuZivani ndvykovych latek v NZDM jejich vnéseni do NZDM (alkohol a veskeré mékké i tvrdé
drOQY‘)I
kouteni v klubu,
uzivani nésili, véetné slovniho, vi¢&i ostatnim v klubu (povy$ené, rasistické chovani; vyvolavéani
konfliktd a G&ast na nich; jakékoli $ikanovani; nadavani a urdzeni),
hluéného a nepofddného chovani v NZDM,
poskozovani & odndseni vybaveni a zatizeni NZDM.



e Pravidla jsou definovdna zpGsobem srozumitelnym pro klienty a jsou umisténa v zatizeni na ve-
fejné piistupném misté.
Sluzbu vykondvaijici pracovnik mé povinnost seznédmit nové klienty s pravidly.
Je stanoven zpUsob Feseni poruseni rezimu NZDM, pracovnikdm jsou zndmy kompetence pro tato
feseni.
2.5. NZDM ma pisemné definovany situace, kdy by mohlo dojit ke stfetdm z&4jmd NZDM ¢& pracovnikd
NZDM se z&jmy klient, a stanovuje vnitini pravidla, kterd moznym stfetdm z4jmd zamezuji.

Voditka :
Je v NZDM vénovéna pozornost dodrzovani lidskych a ob&anskych prév?
Mda NZDM pisemné definovany oblasti a situace, ve kterych by mohlo potencionalné dojit k po-
rueni prav klienta nebo ke sttetu z4jmG NZDM a klienta?
Je zachovéna ddstojnost Zivota klienta v NZDM?2
Ucastni se klient spolurozhodovéni o formé a mno#stvi poskytovanych sluzeb?
Obsahuiji vnitfni materidly NZDM také pokyny, jok bude postupovéno v pfipadé poruseni préav
klient§?2
e Jsou s t&mito pravidly sezndmeni vdichni pracovnici NZDM?2

Ndarodnf standard &. 3

Jednéni se z4jemcem o sluzbu

Zéajemce o sluzbu je pfed uzavfenim dohody sezndmen se vSemi podminkami poskytovani sluZby.
Pracovnik zafizeni zji§fuje, co zdjemce od sluzby o&ekdvd, a spole&né& pak formuluji, jakym zpdso-
bem bude poskytované sluZzba dohodnuté cile naplfiovat.

Navrh znéni standardu €. 3 pro Nizkoprahové zatizen( pro déti a mladeZ poskytujici socidlni sluz-
by v Kralovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mladezi.

Standard &. 3: Jedndni se zdjemcem o sluzbu

NZDM ma definovénu nabidku sluzeb a pravidla pro jejf poskytovani. Pfed uzavfenim dohody je
zdjemce sezndmen se vemi podminkami poskytovani sluzby. Pracovnik zatizen( zjisfuje, co z4-
jemce od sluzby o&ekavd, a spoleé¢né pak formuluji, jakym zpdsobem bude poskytované sluzba

dohodnuté cile napltiovat.

Ukazatele kvality :

3.1.  NZDM na zékladé vnittnich pravidel informuje zdjemce o nabidce sluzeb a pravidlech pro jejich po-
skytnuti.

3.2.  Pracovnik zjisfuje, co zdjemce od sluzby ocekdvd a pomdahd mu definovat osobni cile.

3.3.  Cile vychézeji z moZnosti a schopnosti zéjemce.

3.4. NZDM stanovuje pravidla pro odmitnuti zdjemce o sluzbu, véetné dvody, pro kieré je zdjemce od-
mitnut.

3.5.  NZDM zajisfuje informaéni, mistni a Easovou dostupnost sluzby.

Voditka :
e Md& NZDM vypracovana pisemnd vnittni pravidla pro jedndni se zdjemcem o sluzbu?

Byly pfed zahdjenim poskytovéni( sluzby aktivné zjisfovany schopnosti, potfeby a osobni cile z4-
jemce o sluzbu?

Jak se zdjemce podilel na definovéni cil§, které by mély poskytované sluzby naplhovat?

Mé& NZDM stanovena vnitini pravidla pro odmitnuti zdjemce o sluzbu? Znaji pracovnici NZDM
tato pravidla? Jakym zpUsobem je uplatiiujie



Nérodnf standard &. 4
Dohoda o poskytovéni sluzby

Sociéini sluzby jsou uZivateli poskytovény na zdkladé uzaviené dohody o poskytovani sluzby.
Dohoda stanovi véechny dileZité aspekty poskytovani sluzby v&etné osobnich cild, které mé sluzba
naplfiovat.

Navrh znéni standardu €. 4 pro Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez poskytujici socidlni sluz-
by v Kralovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mladezi.

Standard &. 4: Dohoda o poskytovani sluzby

Sluzby NZDM jsou klientovi poskytovany na zékladé uzaviené dohody o poskytovani sluzby.
Dohoda stanovi véechny dileZité aspekty poskytovani sluzby, véetné cild, které ma sluzba spliovat.

Ukazatele kvality:

4.1.  NZDM informuje klienta o moznostech, nabidce a daldich aspektech sluzby tak, aby se mohl roz-
hodnout i pro sluzbu od jiného poskytovatele.

4.2.  NZDM mé pisemnd pravidla pro poskytovéni sluzeb, se kterymi je klient o sluzbu pted uzavienim
dohody seznédmen.

4.3. S ohledem na charakter sluzby uzavird NZDM s klientem Ustni nebo pisemnou dohodu o poskyto-

vani sluzby.

K uzavieni dohody je potfebny informovany souhlas klienta,
Dohoda jednoznaéné vymezuje obsah a podminky poskytovani sluzby, postupy pfi nedodrzova-
ni dohodnutych podminek, zpGsob ukonéeni sluzby a zpUsob, jakym Ize dohodu ménit.

4.4, NZDM ma vypracovéna pisemnd vnitini pravidla pro uzavirdni dohody, kterd vymezuii:

Voditka:

kdo je za NZDM oprévnén jednat s klientem a uzavirat s nim dohodu,
jaké informace jsou pted uzavienim klientovi poskytnuty a v jaké formé,
za jakych podminek nemdze byt dohoda uzaviena,

pravidla a zpUsoby ukonéeni uzivéni sluzby.

M& NZDM vypracovdna pisemnd vnittni pravidla pro uzavirédni dohody o poskytovani sluzeb?
Byla s klientem uzaviena Ustni nebo pisemné dohoda o sluzb&? Obsahuje dohoda vechny dd-
lezité body v&etné ustanoveni o pravidlech ukonéeni poskytovanych sluzeb?

Je klient informovén o jejim obsahu a rozumi mu? Jak se o tom prfesvédéite?

Byl klient informovan, za jakych podminek mdze smlouvu ménit?

Jsou uzaviené pisemné dohody NZDM evidovény?

Je v NZDM pisemné vypracovén postup pro pipadné ukonéeni poskytovéni sluzeb?

Je v NZDM k dispozici seznam kontaktd na jiné poskytovatele pro ptipad zajisténi ndhradnich
sluzeb?



Narodni standard &. 5
Planovani a pribé&h poskytovani sluzeb

Poskytovéni sluZeb vychdzi z osobnich cilG a potfeb uZivatele a je postaveno predevsim
na jeho schopnostech. Pribéh sluzby je pfimé&fené& pldnovén.

Navrh zné&ni standardu €. 5 pro Nizkoprahova zafizen( pro déti a mlédeZ poskytujici socidlni sluz-
by v Kralovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mléadezi.

Standard &. 5: Planovani a prib&h poskytovan( sluzeb

Poskytovani sluzeb vychézi z individuélnich potfeb a schopnosti klienta.
Prabéh sluzby je planovan.

Ukazatele kvality:

5.1.  Prdbéh sluzby vychdzi pfedevsim z individudlnich moznosti a potfeb klienta a je planovén spoleéné
s klientem.

5.2.  Klient m& moznost ménit své osobnf cile.

5.3. NZDM mé vypracovéna pisemnd vnittni pravidla pro plédnovani a prdbéh poskytovani sluzeb. Tato

pravidla a zpGsob zaznamendvani jejich poskytovani jsou stanovena v zdvislosti na charakteru sluzeb.
5.4.  Za poskytovani sluzeb zodpovidaji konkrétni pracovnici NZDM.
5.5. V NZDM je uplathovén systém sdileni potfebnych informaci o sluzbéch, které jsou poskytovany jed-
notlivym klientdm.

Voditka:

Byl plan sestaven na zdkladé individudlnich moZnosti a potteb klienta?
Je plan vypracovan tak, aby mu klient rozumél?

Jsou stanovené cile méfitelné?

Jaké jsou vnitini pravidla pro pldnovéani a prdbéh poskytovani sluzeb?

Ndarodni standard &. 6
Osobni ddaje

Zafizeni shromaZd'uje a zpracovdvé takové ddaje o uZivatelich, které umoZiiuji poskytovat bezpeé-

né, odborné a kvalitni sociGlIni sluzby. Zafizeni vytvéFi podminky k tomu, aby zpracovéni osobnich
Udajd odpovidalo platnym obecné z4vaznym normém.

Navrh znéni standardu &. 6 pro Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladeZ poskytujici socialni sluzby
v Krélovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mladezi.

Standard ¢&. 6: Spisova dokumentace a nakladéni s osobnimi Gdaiji klienta
NZDM vede piehlednou dokumentaci o klientech v rozsahu nezbytn& nutném

pro prib&h sluzby. Naklada s osobnimi Gdaqiji klienta tak, aby to odpovidalo platnym pravnim
normdém.



Ukazatele kvality:

6.1.
6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Dokumentovdany jsou pouze Udaje a procesy nezbyiné pro chod a prdbéh sluzby.

Existuje seznam osob, které mohou s dokumentaci nakladdat. K dokumentaci nemaiji pfistup nepo-
volané osoby.

Dokumentace je uloZzena na bezpeéném (uzamykatelném) misté. V piipadé vedeni dokumentace na
PC, musi byt opattena heslem, se kterym jsou sezndmeny pouze povolané osoby.

Dokumentace je vedena pouze s védomim klientd, u anonymnich klientd nebo na pténi je vedena
pod dohodnutym oznadenim.

Pracovnici dodrzuji pravidla zachovéavani mléenlivosti o Gdaijich klientd a k tomu se pisemné zava-
zuji. V souladu s tim je v zafizeni uplatfiovén systém sdileni pottebnych informaci o sluzbéch, které
isou poskytovény jednotlivym klientdm.

NZDM ma stanovend pravidla pro to, komu a jaké informace se smé&ji poskytnout:

e klient musi byt informovan o dal$im vyuziti dokumentace,

e je nutny klientdv pisemny souhlas pro piedéni dokumentace daldimu subjektu.

Voditka:

e Md& NZDM stanovena pisemnd pravidla pro shromazd ovani, pouZivéni, uchovavéni a ochranu
osobnich a citlivych Gdajd uzivateld a pracovnikd?

Vé&di pracovnici, jaké osobni Gdaje zatizeni od uzivateld zjidfuje a proc?

Védi pracovnici, kdo mé k dokumentaci p¥istup a jak ziskaji pottebné informace?

Jsou pracovnici vazédni mléenlivosti?

Znaiji klienti své prédvo nahlédnout do dokumentace?

Nérodnf standard & 7
Stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovéni socidlnich sluZeb

UZivatelé si mohou stéZovat na kvalitu nebo zpisob poskytovani sociélnich sluZzeb, aniz by tim byli
jakymkoli zpGsobem ohroZeni. Zafizeni za timto G&elem mé stanovena a uplatrivje vnitini pravidla,
se kterym jsou sezndmeni seniofi i pracovnici.

Navrh znéni standardu &. 7 pro Nizkoprahové zafizen( pro déti a mladeZ poskytujici socialni sluzby
v Kralovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mladezi.

Standard &. 7: Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovéni socidlnich sluzeb

Klienti si mohou stéZovat na kvalitu nebo zpdsob poskytovanfi sluzeb, aniz by tim byli omezo-
vani pfi dal$im vyuZivani sluzeb. NZDM mé za timto G&elem stanovena vnitini pravidla, se kterym
jsou uZivatelé i pracovnici sezndmeni.

Ukazatele kvality:

7.1.

NZDM mé pro poddvéni a fedeni stiznosti stanovena dostupnd pisemné pravidla, ve kterych je u-
praveno:

kdo stiznost mize podat,

na koho a ke komu mUze stiznost podat,

forma poddani stiznosti,

jakym zpdsobem bude vyfizovani stiznosti probihat,

zpUsob odvolén.



7.2.  Podminky pro vyjadfovéni a vyfizovani stiznosti nesméji byt ohroZujici, musi umoznit co nejrychlej-
§i, adekvaini, oteviené a spravedlivé feeni.
7.3.  Z0&astnéni se mohou proti rozhodnuti odvolat.

7.4.  Stiznosti jsou evidovany.
7.5. S postupy pro vyfizovani stiznosti jsou pracovnici obezndmeni a jsou povinni je dodrZovat.
7.6.  Klienti jsou informovani o tom, Ze maji moznost si st&Zovat, komu si mohou st&Zovat a jakym zp0-

sobem si mohou stéZovat.

Voditka:

e Mé& NZDM vypracovdna pisemné vnitfni pravidla pro fesenf stiznosti klientg?

e Jsou tato pravidla klientdm a pracovnikim NZDM trvale dostupné?

e Obsahuiji tato pravidla postupy, jakym zpGsobem budou stiznosti vytizovany?

e Umi pracovnici tyto postupy vhodnou formou interpretovat klientdm?2

e Jsou v pravidlech uvedeny |hity pro vytizovanf stiznostie

e Existuje mozZnost podavat anonymni stiznosti?

e Obsahuijf tato pravidla seznam pracovnikd kompetentnich k vyfizovani stiznosti?

e Védi povéfeni pracovnici o tomto povéreni a znaji stanovené postupy?

e Jsou si pracovnici védomi moznych obav stéZzovateld z disledkd podani stiznosti?

e Jsou klienti informovéni o obsahu pravidel pro Fe$eni stiznosti a rozuméji mu? Jak se o tom pre-
svéddite?

e Obsahuje zdznam o stiznosti konkrétni vyroky stéZovatele nebo pouze jejich interpretaci pracov-
niky?

Jak byla provéfena autentiénost vyroku stéZovatele, ktery byl interpretovén pracovnikem?
Ovéfuji vedoucl pracovnici zafizeni pravidelng, zda pracovnici ¢ildm a postupdm pravidel pro
poddvani a feeni stiznosti uzivateld rozuméji a dokdzi je aplikovat?

Jsou podané stiznosti zatizenim evidovény a analyzovény?

Je tato analyza pro pracovniky zatizeni zdrojem informaci o moznostech zlepseni kvality sluzby?

Nérodnf standard &. 8
Névaznost na dal$f zdroje

Zafizeni aktivné podporuje uZivatele ve vyuZivani béznych sluZeb, které jsou v daném misté vefej-
né. Déle zafizeni podporuje uZivatele ve vyuZivani vlastnich pFirozenych siti, jako je rodina, pFéte-
lé a snazZi se pfedejit jeho ndvyku na sociélini sluzbu. V pFipadé potfeby umoZiiuje vyuZivani dalsich
sociélnich sluZeb.

Navrh znéni standardu €. 8 pro Nizkoprahové zafizen( pro déti a mladeZ poskytujici socidlni sluz-
by v Kralovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mladezi.

Standard &. 8: Navaznost na dalsf zdroje

NZDM pomdahé klientovi definovat jeho potfeby a podporuje jej pfi vyuZivani daldich ndvaznych
sluzeb. NZDM klade diraz na vyuZivani vlastnich pFirozenych siti, jako je rodina, ptéatelé apod. a
snaZi se predejit ndvyku klienta na sluzby NZDM. NZDM vytvéii podminky pro zvy$ovani kompen-
tenci klienta fesit situaci vlastnimi silami.



Ukazatele kvality:

8.1.  NZDM seznamuje klienta s omezenimi vyplyvajicimi z typu poskytované sluzby.

e NZDM nenahrazuije instituce, které poskytuji b&zné sluzby vetejnosti, jakymi jsou $kola, Gfad préce,
zaméstnavatel, zdravotnické zatizeni, spolky, zajmové kluby, atd.

8.2.  NZDM spolupracuje s institucemi, odborniky a dal$imi lidmi, a to v rdmci pfedem definovanych pra-
videl, pouze s védomym souhlasem klienta a v jeho prospéch.

8.3.  Nepredpokladd se, Ze NZDM pokryje viechny potfeby klienta. V tomto ptipadé mé NZDM vypra-
covany rejsttik ndvaznych instituci, s jehoz pomoci zprosttedkovavé klientovi kontakt na sluzby jinych
odborniky & instituci, zejména té&ch, které zvysuji samostatnost a nezdvislost klienta na systému sluzeb.

8.4. NZDM v ptipadé potreby, dle svych moZnosti, zaijistuje klientovi doprovod do jiného zatizeni.

Voditka:

M& NZDM vytvofen seznam névaznych odbornych sluzeb?

Védi pracovnici NZDM, kde a u koho hledat informaci o ndvaznych sluzbach?

Maijf klienti moZnost volit a vyuZivat mistni vefejné sluzby? Védi které?

Poskytne NZDM klientovi doprovod, pokud ho k vyuziti ndvaznych sluzeb potfebuje?

Ndarodnf standard &. 9

Persondlni zaqjisténi sluzeb

Struktura, po&et pracovnikd i jejich vzdélani a dovednosti odpovidaji potfebdm uZivatelG sluZeb
a umoZiuji naplfiovéni standardd kvality sociélni sluzby. Novi pracovnici jsou zaskoleni.

Navrh zné&ni standardu &. 9 pro Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladeZ poskytujici socialni sluzby
v Kralovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mléadezi.

Standard &. 9: Persondinf( zajistén( sluzeb

NZDM stanovuje strukturu pracovniho tymu, podet pracovnikd a dobrovolnikd, jejich kvalifikaci,
vzdélani, dovednosti a dal3i pfedpoklady uréenym postupem dle danych kritérif. Profesn( sloZen(
pracovniho tymu umozZhuje reagovat na specifické potfeby uZivateld. Novi pracovnici prochézejf
stanovenym systémem zaskoleni.

Ukazatele kvality:

9.1. NZDM ma pisemné definovany postup a kritéria pro uréeni po&tu pracovnikd, jejich kvalifikace,
vzdélani, dovednosti, osobnostnich a jinych pfedpokladd. Definovany postup stanovuie, kdo uréuje
podet pracovnikd a jejich charakteristiky, jakym zpUsobem, v jakych &asovych intervalech se stano-
vené pocty a charakteristiky aktualizuji. Mezi hlavni kritéria patfi velikost cilové skupiny (pocet kli-
entd), druh cilové skupiny (potieby klientd), finanéni a jiné zdroje, kapacita zatizeni, metody prace
s cilovou skupinou, druh nabizenych sluzeb.

9.2.  Na kazdé misto, profesi v pracovnim tymu jsou pisemné definovédny pozadavky - kvalifikace, vzdé-
lani, dovednosti, osobnostni a jiné piedpoklady. Z téchto poZzadavkd se vychdzi p¥i vybéru nového
pracovnika na dané misto.

9.3. NZDM ma pisemné vypracovany postup vybéru a pfijimdani nového pracovnika. Tento postup sta-
novuje mozné formy vybé&ru nového pracovnika (vefejné vybé&rové Ffizeni, vnitfni vybérové Fizeni, pii-
mé nabidka mista vhodnému adeptovi) a osoby odpovédné za vybér pracovnikd (slozeni vybérové
komise, zpUsob jejiho rozhodovéni).



9.4. NZDM mé pisemné& vypracovany postup zaskoleni nového pracovnika. Toto zagkoleni trvd mini-
mélné 3 mésice, je stanovena osoba odpovédnd za zaskoleni nového pracovnika, na zavér musf
byt provedeno pisemné vyhodnoceni zaskoleni spolu s doporuéenimi dalsitho rozvoje a vzdélavani
nového pracovnika.

9.5. Kazdy pracovnik je sezndmen s pozadavky na né&j kladenymi. DosazZeni téchto pozadavkd je dlou-
hodobym cilem, o jehoz naplnéni by mél pracovnik usilovat v rdmci svého individuéiniho vzdélava-
ciho pléanu.

9.6. NZDM dbd na to, aby zpdsob vybéru a zaskoleni novych pracovnikd a pozadavky na kvalifikaci,

vzdélani a dalsi predpoklady vychézely z platnych obecné zadvaznych norem a piedpisd.

Voditka:

e Kolik pracovnikd mé zakladni pracovni tym, do kterého pattite? Kdo a na zékladé &eho tento po-
et urdil? Jak jste k nému dosli?

e Vite, které t¥i véci musi byt uvedeny ve Vasi pracovni smlouvé? Vite na kolik dnd dovolené v roce
méte nadrok? Kde lze tento 0daj nalézt?
Kdo a na zdkladé ¢eho rozhoduje o piijeti nového pracovnika?
Jakym zpdsobem probihd zapracovéni nového pracovnika? Jak dlouho zdcvik trva? Kdo je zod-
povédny za jeho zdcvik?

e Kdy predtim ptisel novy pracovnik do vaseho tymu? Byl zpUsob zécviku stejny nebo se v nééem
ligil2
Je zpdsob zécviku nového pracovnika né&jak pisemné stanoven?
V jaké funkci, profesi, jste v zafizeni zamé&stndvan? Vite, jaké mé mit ¢lovék ve Vasi funkci vzdé-
lani? Je na Vasi funkci vyZzadovéna znalost prace s PC, konkrétné program Excel?

e Znate konkrétni pozadavky, které ma na Vas V&§ zaméstnavatel? Vite, jaké [sou jeho pFedstavy
v oblasti Vadeho profesniho rdstu?

Narodni standard &. 10
Pracovni podminky a Fizeni poskytovani sluZeb

Vedeni zafizeni zaji§fuje pracovnikim podminky pro vykon kvalitni préce, stanovuje a zpfistupfivje
pravidla pro jejich préci.

Navrh znéni standardu & 10 pro Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladeZ poskytujici socidlni
sluzby v Krélovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mlédezi.

Standard €. 10: Pracovni podminky a Fizeni poskytovani sluzeb

NZDM zaijistuje vdem pracovnikdm a dobrovolnikdm podminky pro vykon kvalitnf préce a stano-
vuje pravidla pro jejich préci.

Ukazatele kvality:

10.1. NZDM mé pisemné definovanou organizaéni strukturu formou prehledného organiza¢niho sché-
matu. Z této struktury je patrné profesni zafazeni, vztahy nadfizenosti a podtizenosti, opravnéni a
kompetence jednotlivych pracovnikd.

10.2. NZDM ma pisemné zpracovany organizaéni ¥&d, ktery podrobné specifikuje strukturu zatizeni, vzta-
hy v zafizeni, kompetence a odpovédnosti, prdva a povinnosti pracovnikd na jednotlivych Grovnich
Fizeni.



10.3. NZDM mé pisemné zpracovanou metodiku prace s dobrovolniky. S kazdym dobrovolnikem je uza-
virdna pisemné smlouva, ve které je specifikovdna jeho ndplf préce a podminky vykonu dobrovol-
né ¢innosti (pojisténi, odpovédnost za $kodu atd.).

10.4. NZDM ma pisemné vypracovdny pravidla pro odménovéni pracovnikd - vnitini mzdovy predpis.

10.5. Organizaéni struktura, organizaéni ¥éd, ndplné préce pracovnikd a dobrovolnikd jsou pravidelné
aktualizovény, o provedené aktualizaci musi byt ué¢inén pisemny zdznam.

Voditka:
e Jakym zpdsobem "vznikala" Vase pracovni néplni, kdo Vém ji ptedlozil2 Byla tato pracovni néplh
po &ase aktualizovéna? Je ve Vadi ndplni prace dbat na Setrné vyuzZivéni energie a vody v
NZDM?
e Pudsobi v rdmci NZDM dobrovolniciz Pokud ano, maji néjakou smlouvu? Co kdy? se jim stane Uraz
b&hem jejich &innosti pro zatizeni, jednd se o pracovni Graz? Jsou pro tento pFipad pojisténi?
Vite kdo je Va&§ pfimy nadtizeny? Mate né&jakého podtizeného?
MUGzete Vy sém podepisovat jménem NZDM néjaké dokumenty, listiny? MiZete v pribé&hu své
pracovni doby Fesit stiznost na hluk vznesenou Vasi sousedkou? MdzZete Vy sém poskytnout roz-
hovor novindm do tisku jako zaméstnanec zafizeni?
e Jste povinen uklizet po sobé& své pracovisté? Je to zdlezitost uklize¢ky nebo jiného povéreného
pracovnika?
Podle ¢eho je stanovena vy$e Vasi mzdy? Z jakych polozek se Vase mzda skléddé?
Vite, v jakém tarifnim stupni a t¥dé& jste zafazeni dle platnych mzdovych tabulek?
Dle jakych kritérii je Vdm stanovena vy$e osobniho ohodnoceni?
Kdy naposledy s Vémi Vas nadtizeny mluvil o Vadi néplni prace? Kdy naposledy jste spoleéné
v tymu diskutovali o organizaénim ¥adu?

Narodnf( standard & 11
Profesni rozvoj pracovnikG a pracovnich tymg

Zafizen( zajistuje profesni rozvoj pracovnich tymd§ a jednotlivych pracovnikd, jejich dovednosti
a schopnosti potfebnych pro dosaZeni vefejnych zévazkd zafizeni i osobnich cild uZivateld sluZeb.

Navrh znéni standardu & 11 pro Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladeZ poskytujici socidlni
sluzby v Krélovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mlédezi.

Standard €. 11: Profesni rozvoj pracovnikd a pracovnich tym0

NZDM zaji¥fuje profesni rozvoj jednotlivych pracovnikd a pracovnich tym0, umoZiiuje rozvoj zna-
losti, dovednosti a schopnosti, které jsou nezbytnym pfedpokladem pro kvalitni vykon jejich pra-
ce a naplnéni posléni zafizeni.

Ukazatele kvality:

11.1.  NZDM mé vypracovany pisemny postup hodnoceni pracovnik (kdo hodnoti koho, jak ¢asto se hod-
noceni provadi, na zékladé& jakych kritérii), mé vypracovany systém ocefiovéni a sankcionovani pra-
covnikd a to nejen finanéni odménou, ale i jinymi zpdsoby (pochvala, zvy$ovéni kvalifikace atd.).

11.2. Kazdy pracovnik v NZDM maé pisemné zpracovany plan profesniho rozvoje, ktery stanovuje védo-
mosti a dovednosti, ve kterych se pracovnik potfebuje déle rozvijet, vzdélavat, a zpdsob, jakym bu-
de tento rozvoj realizovan (G&ast na kursech, studium $koly atd.). IndividudlIni vzdélavaci plén je ne-
iméné jedenkrat roéné pisemné vyhodnocen a aktualizovén.



NZDM vytvaii takové podminky pro préci jednotlivych tymd, aby si pracovnici navzéjem predévali
zku$enosti z jednotlivych vycvikd & kursd i z vlastni kazdodenni praxe.

Pracovnici a dobrovolnici maji moznost zapoijit se do pldnovani dalsiho rozvoje a zkvalitnéni sluzeb
NDZM, mohou se G&astnit a aktivné vstupovat do procesu tvorby téchto pland.

V NZDM existuje systém, umoziujici pravidelnou obousmérnou komunikaci mezi vedenim a pra-
covniky. Soudésti tohoto systému je moznost individudlnich rozhovord pracovnikd se svym nadfize-
nym.

V NZDM probihaji nejméné jedenkrét za 14 dni pravidelné spoleéné porady pracovnikd a vedeni,
tyto porady maiji svou strukturu a je z nich uéinén pisemny zdpis.

Pracovni tymy se nejméné jedenkrét za &vrt roku Géastni spole¢né tymové supervize provddéné ne-
z&vislym kvalifikovanym odbornikem, doporuéend idedlni frekvence je jedenkrat mésiéné v délce tr-
vani minimélné 2 hodiny. Vybér supervizora je provadén konsensem viech &lend tymu. Z téchto su-
pervizi je u¢inén pisemny zdapis.

Pracovnici maji moznost minimalné jedenkrét za dva mésice vyhledat podporu nezdvislého kvalifi-
kovaného odbornika (supervizora). Vedouci NZDM mé pravo na informace ze supervizi pouze v o-
becné roving, neni mozné poZzadovat podrobné zpravy z jejich pribé&hu. Supervize je hrazena z pro-
sttedkd NZDM.

Pracovnici v NZDM maji moznost poddvat stiznosti. Tyto stiznosti jsou podévény dle pisemné vy-
pracovanych pravidel, které definuji zpUsob podavéni stiznosti, komu se podavaiji, jakym zpGsobem
a v jaké [hit& maiji byt projedndny atd.

Voditka:

e Jak dasto se tym schdzi na poradach? Co konkrétniho se probiralo na posledni poradé? Kdo

provadi zépis z porady?

Co naptiklad by mohlo zpUsobit, Ze by byla porada odlozena?

Vite, co je to supervize? Provadi se v NZDM, jezdi néktery pracovnik nékam mimo NZDM na su-
pervizi problémovych pfipadd? Kdy naposledy probé&hla tymové supervize, kdy naposledy jste vy-
uzil moznosti individudlni supervize?

Jsou vedeny né&jaké zdznamy o vyfizovani stiznosti?

Kdy naposledy byla Vase prace néjak hodnocena nadtizenym? Jakou formou toto hodnoceni
probihalo (Ustni, pisemné, kde, kdy)2 Jak hodnoceni dopadlo? Lze o tom naijit nékde pisemny
zdznam? Vite podle &eho Vas nadfizeny hodnoti?

e Jakych vzdélévacich a vycvikovych akei (kursy, seminéie) se budete G&astnit v letodnim roce? Méte
vypracovany sv0j plan profesniho rozvoje? Jste spokojen s hodnocenim Vaseho plénu z minulé-
ho roku?

e Kdy naposledy a na jaké vzdélavaci akci byl néktery V4§ kolega? Co nového toto vzdélavani pti-
neslo pracovnimu tymu?

e Existuje v NZDM néjaky strategicky plan (pldn dal$iho rozvoije)2 Co je v tomto plénu uvedeno ja-
ko cil pro ptisti rok v NZDM? Podilel jste se na tvorbé pldnu, mohl jste do toho mluvit?

Kdy a na jaké téma probéhl Vé&$ posledni individuélini rozhovor s nadtizenym.
Kdy naposledy Vam nadiizeny vytkl néjaky nedostatek v préci? Jaké to mélo nésledky? Vite, ja-
kym zpUsobem muiZete byt postizen za své chyby?

e Sté&Zoval [ste si nékdy na né&koho & na néco ve Vasem zaméstnéni¢ Pokud ano, jakym zpdsobem
byla stiznost vyfizena? Pokud ne, védél by jste komu si mizete stéZovat na svého nadtizeného?



Néarodni standard &. 12
Mistni a &asové dostupnost sluzby

Misto a denni doba poskytovdan( sluzby odpovidaji cflim a charakteru sluzby a potfebdm cilové sku-
piny uZivateld.

Navrh znéni standardu & 12 pro Nizkoprahové zafizeni pro dé&ti a mladez poskytujici socidlni
sluzby v Krélovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mlédezi.

Standard €. 12. Mistni a &asovd dostupnost sluzby

NZDM redlizuje sluzbu tak, aby misto, doba a &as poskytovan( sluzby odpovidalo pfedeviim
clldm a charakteru sluzby a potfebdm klientd. Zfizovatel p¥i umisfovani NZDM vhodné& navazuje
na moZnosti mista, bere v Gvahu mistni podminky.

Ukazatele kvality:

12.1. NZDM provozuii sluzbu v misté, které spliiuvje pozadavky na:
e dostupnost sluzby pro cilovou skupinu,
e poskytovéni sluzby pro spaddovou oblast.

12.2. P¥i planovani a poskytovani sluzby NZDM bere v Ovahu skuteéné potteby a rediné moznosti klien-
t0 (pFipadné jejich rodin &i blizkych osob), které se tykaji ¢asového hlediska uzivani sluzby.

12.3. NZDM stanovi dobu a ¢as1) poskytovani sluzby tak, aby mohlo dojit k optimélnimu prdbéhu a na-
plnéni cild sluzby a potteb klientd.

12.4. NZDM stanovi a dodrzuje éasovy rozvrh &innosti a programd, které jsou soulasti sluzby (zac¢étky a
konce jednotlivych programd, aktivit apod.).

Voditka:
e Je rozsah a dostupnost sluzeb jasné stanoven ve vefejné dostupném souboru informaci o sluz-
béach poskytovanych zafizenim?
e Podle &eho byste oznatili, zda poskytuje NZDM sluzby na takovém misté, které odpovidéd potre-
bédm klient§?2
e MoUzZe klient spolurozhodovat o tom, kdy mu budou jednotlivé sluzby poskytnuty? Existuji o tom
pisemné zdznamy?

Néarodnf{ standard &. 13

Informovanost o sluzbé
Zafizenf zpfistupriuje vefejnosti informace o posléni, cilech, principech a cilové skupiné klientd slu-
Zeb a dalsi informace, které usnadni orientaci pro z4jemce o sluZby a jiné subjekty, &mz pFispivé

k dostupnosti sluZeb.

Navrh znéni standardu & 13 pro Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez poskytujici socidlni
sluzby v Krélovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mlédezi.

Standard ¢&. 13: Informovanost o sluzbé

NZDM informuje srozumiteln& a pfimé&fenou formou o sobé& a své &nnosti odbornou i laickou ve-
fejnost, média, pFisludné instituce a pfislu§né orgdny stétni sprévy.



Ukazatele kvality:

13.1.

13.2.

13.3.
13.4.

13.5.

NZDM zpracuje a pouzivd srozumitelny informaéni materidl o své sluzbé&. Informaéni materidl je
dostupny vefejnosti a to v pfiméfené formé (pisemnd podoba, audio nebo video zdznam, webo-
vé stranky, a pod).

NZDM v informaénim materiélu uvédi informace o subjektu, a to zejména tyto: préavni formu, ICO,
statutdrniho zdstupce a zodpovédného pracovnika, adresu sidla NZDM misto a éas poskytovén(
sluzby, telefonické spojeni, poslani, druh a cile sluzby a principy jejich dosahovéni, oznaéeni cilové
skupiny klientd, podminky pro poskytovani sluzby.

NZDM vydéva vyroéni zprévu o své &innosti. Vyroéni zpréva je vetejné dostupnd.

Predavani informaci o klientech splfiuje zdkonné normy a to pfedevéim Z&kon o ochrané osobnich
dat.

NZDM vytvéFi, aktualizuje a vyuziva databdzi instituci poskytujici ndvazné sluzby.

Voditka:

e Jak se nejCastéji dozvidaji klienti o nabizené sluzbé&?
e Je uréend zodpovédnd osoba za aktualizaci informaci o sluzb&?
e Kde a jaké informace jsou k dispozici o NZDM?2

Narodni standard &. 14
Prostiedni a podminky pro poskytovani sluzeb

Prostiedi a podminky v zafizeni odpovidaji kapacité, charakteru sluZeb a potfebdm uZivateld.
Zafizeni dbé na to, aby byly plnény vSechny platné obecné zdvazné normy souvisejici s poskyto-
vanim sociélnich sluZeb.

Navrh znéni standardu & 14 pro Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladeZ poskytujici socidlni
sluzby v Krélovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mlédezi.

Standard &. 14: Prosttedni a podminky pro poskytovani sluzeb

Prosttedi a podminky v zafizeni odpovidaji kapacit&, charakteru sluzeb a potfebédm klientd.
Zatizeni dbé& na to, aby byly plné&ny viechny platné obecné zdvazné normy souvisejici s posky-
tovanim socidlnich sluZeb. Prostory jsou bezpe¢né a dob¥e udrzované, uspokojuji individudlIni
i kolektivni potfeby definované cilové skupiny klientd.

Ukazatele kvality:

14.1.

14.2

14.3

14.4

Budova, prostory a zatizeni jsou k danému uzivani zkolaudovény a odpovidaji veskerym technic-
kym, hygienickym, bezpeénostnim pfedpisdm.
Technické vybaveni, zafizeni a inZenyrské sité jsou pravidelné revidovany opravnénymi osobami. O
revizich je vedena dokumentace.
NZDM zaqjisfuje takové materidlné - technické zdzemi pro poskytovani sluzby, aby kapacita a vnitt-
ni dispozice uzivanych budov (prostor) odpovidala charakteru sluzby. Materialné - technickym za-
zemim pro poskytovani sluzby se rozumi:

e misto uréené pro bé&zné aktivity klientd,

e misto uréené k individudInim rozhovordm pf¥i zachovani soukromd.
NZDM zaqjisfuje vdem pracovnikm materialné technické zdzemi pro vykon jejich préce. Materiélné
technickym zdzemim pro pracovniky se rozumi misto (kancel&¥, pracovni stdl, spoleénou mistnost
pro pracovniky apod.) pro vykon pracovnich &innosti a pfiméfené vybaveni.



14.5 Prostiedi respektuje pravni predpisy a obecné platné normy.

14.6 NZDM stanovi a uplatiiuje pravidla pro uZivéni materiélné - technického zdzemi v pisemné podo-
bé& vnitfnich piedpisd (nap¥.provozni ¥ad, navody k pouziti, informaéni tabule apod.).

14.7 NZDM dbé na Uspornost a ochranu Zivotniho prostred!.

Voditka:
e Je sluzba poskytovéna v bezpeéném, dobte udrzovaném prostiedi?
e Maiji v8ichni klienti pFistup do v8ech vnitfnich i venkovnich spoleénych prostor?
e Jsou klientdm k dispozici prostory pro vzdjemné setkévani?
e Existuje v NZDM provozni ¥ad2 Maiji jej klienti k dispozici?

Néarodni standard &. 15
Nouzové a havarijni situace

Zafizeni, pracovnici i uZivatelé jsou pFipraveni na FeSeni havarijnich a nouzovych situaci.

Navrh znéni standardu pro Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladeZ poskytujici socialni sluzby
v Kralovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mléadezi.

Standard €. 15: Havarijnfl a krizové situace
NZDM a jeho pracovnici jsou pFipraveni na fe$eni havarijnich a krizovych situacf.
Ukazatele kvality:

15.1. NZDM v pisemné podobé& definuje havarijni situace a zpUsoby |ejich FfeSeni, rozdéleni kompetenci
a zpUsob dokumentace, zejména u téchto: pozdr, Zivelné uddlosti, Graz, ndhle zhorseni zdravotni-
ho stavu & Umrti klienta nebo pracovnika, technické zédvady budovy, pfechodny nedostatek pracov-
nikd, zhordeni ekonomické situace zatizeni, poskozeni nebo zcizeni majetku klienta nebo zafizeni.

15.2. Persondl je vyskolen ve smyslu platnych piedpisd a informovén o zpGsobu Feseni havarijnich situaci.

15.3. Postup pti havarijnich situacich je zvefejnén na dostupném misté a ve vnitfnim Fadu.

15.4. O pribé&hu havarijnich situaci je vedena dokumentace, kterd obsahuje: datum a &as vzniku situa-
ce, misto vzniku, druh situace, p¥i¢ina vzniku, podpis pracovnika, podpis vedouciho.

15.5. Pro krizové situace ma NZDM vypracovdno pottebny manuél, ktery je souédsti vnitiniho ¥adu a vy-
mezuije:

e jednotlivé krizové situace (napf. agresivni klient, cizi ¢lovék v zatizeni, ndhld zména chovani
klienta),

e postup v krizovych situacich (kdo a jakym zpdsobem je oprdvnén v ni jednat),

e zplsob vzdjemného informovéani pracovnikd o vzniklé situaci,

e moznosti Fesen,

e seznam a kontakty na ndvazné instituce.

15.6. Povinnosti pracovnikd NZDM je reagovat a osetiit, podle svych moZnosti a schopnosti, akutni rizika
vyplyvajici z krizové situace a zajistit ndvaznou sluzbu.

Voditka:
e Mda NZDM vypracovana pisemnd vnittni pravidla pro fe$eni havarijnich a nouzovych situaci?
e Jsou tato pravidla klientdm a pracovnikim NZDM trvale dostupné?
e Obsahuiji tato pravidla funkéni postupy, jakym zpGsobem maiji byt havarijni a nouzové situace fe-
Seny?
e Je v zafizeni zpracovén a volné dostupny evakuaéni plédn? Jsou vyznadeny evakuaéni trasy?



e Obsahuji tato pravidla kontakty na instituce, které mohou napomoci pii fe$eni havarijnich a nou-
zovych situaci (policie, rychld zdravotnické pomoc, hasiéi)?

Umi pracovnici tyto postupy vhodnou formou interpretovatklientdm?2

Obsahuiji tato pravidla seznam pracovnikd (popt. funkci) piisludnych k Fedeni havarijnich a nou-
zovych situaci?

Vé&di povéFeni pracovnici o tomto povéfeni a znaji stanovené postupy?

Ovétuji vedouci pracovnici NZDM pravidelng, zda pracovnici znaji postupy stanovené pro Fese-
ni havarijnich a nouzovych situaci a zda je dokdzi realizovat?

Je v NZDM o pribéhu a fedeni nouzovych a havarijnich situaci vedena dokumentace?

Jsou tyto situace (jejich pribéh a zpUsob feseni) ndsledné analyzovény?

Je tato analyza pro pracovniky NZDM zdrojem informaci o moznostech zlepseni kvality sluzby?
Jaké opatient jste na zdkladé této analyzy uéinili?

Znaiji pracovnici jednotlivé krizové situace, které mohou v NZDM vzniknout?

Vé&di pracovnici, jak postupovat v krizové situaci?

Informuji se pracovnici navzdjem o vzniklych krizovych situacich? Jakym zpGsobem?

Jsou pracovnikdm jasné kompetence a moznosti feseni krizovych situaci? Jak se o tom presvéd-
¢ite?

Vé&di pracovnici, jakym zpUsobem zaijistit ndvaznou sluzbu?

Existuje seznam ndvaznych sluzeb? Védi pracovnici, kde je ulozen?

Ndarodnf standard ¢&. 16:
Zaijisténi kvality sluZeb

Vedeni zafizeni dbé o to, aby se kvalita poskytovanych sluZeb zvy$ovala. Do hodnocenf kvality slu-
Zeb zapojuje uZivatele sluZeb i pracovniky.

Navrh znéni standardu & 16 pro Nizkoprahové zafizeni pro dé&ti a mladez poskytujici socidlni
sluzby v Krélovéhradeckém kraiji rizikovym, neorganizovanym détem a mlédezi.

Standard &. 16: Zajisténi kvality sluzeb

Vedeni NZDM dbé o to, aby se kvalita poskytovanych sluzeb zvy$ovala.
Do hodnoceni kvality sluZeb zapojuje klienty i pracovniky.

Ukazatele kvality:

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

16.5.

NZDM kontroluje a hodnoti, zda je jeho posléni v souladu s vefejnym zdvazkem, a zda napliivje o-
sobnf cile jednotlivych klientd. Z pfipadnych neshod vyvozuje pottebné opatient.

NZDM mé vnitini pravidla pro zjisfovéni spokojenosti klientd se sluzbami, prostitedim, kde jsou sluz-
by poskytovany a zji§téné skuteénosti vyuziva pti pfipravé pldnd na zlepseni sluzby.

NZDM zapojuje do hodnoceni sluzby pracovniky na viech Grovnich a zdstupce dalsich zajmovych
skupin (obec, spolupracujici instituce, apod.).

Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani sluzeb jsou brény jako mozny podnét pro rozvoj a zlep-
$ovani sluzby.

NZDM vytvéii podminky pro Setrny piistup k Zivotnimu prostiedi, zachdzen( s globalnimi zdroji a pl-
néni platnych obecné zavaznych norem v této oblasti.



Voditka:
e Jak zjidfujete nazory klientd ke kvalité sluzeb?
e Jaké jsou nejéastéjsi pfipominky a podnéty klientd v otdzce kvality sluzeb? Zaznamendvaii se a
slouzi ke zvy$ovani kvality sluzeb? Kontroluje nékdo jejich naplfhiovani?
e Jak zafizeni vytvaf podminky pro Setrny pfistup k Zivotnimu prostiedi?

Néarodnf{ standard & 17

Ekonomika

Zafizeni m@ pléan zaqjisténi zdrojG pro financovéni poskytovanych sluZeb, vytvéii podminky pro to,
aby hospodafeni odpovidalo platnym obecné z4dvaznym normédm a bylo transparentni.

Navrh standardu &. 17 pro Nizkoprahové zaFizen( pro déti a mladeZ poskytujici socidlni sluzby
v Krélovéhradeckém kraii rizikovym, neorganizovanym détem a mlédezi.

Standard &. 17: Ekonomika

NZDM mé plan zqji¥tén( zdrojd pro financovani poskytovanych sluzeb, vytvafi podminky pro to,
aby hospodateni odpovidalo platnym obecné zdvaznym normém a bylo transparentnf.

Ukazatele kvality:

17.1.  NZDM mé rozpoéet na ptislusny kalenddini rok obsahujici zejména pldnované vydaje a pFijmy na
zajistén( sluZeb. Rozpoéet odpovidd plénovanému rozsahu sluZzeb na dané obdobi.

17.2. NZDM zpracovavé a zvetejfiuje vyroéni zpravu o hospodateni, z niZ jsou patrné p¥ijmy a vydaje na
zajisténi sluzeb NZDM v daném roce.

17.3. NZDM mé stanovena a uplatiiovéna vnittni pravidla pro pfijiméni darg.

17.4. NZDM se tdi platnymi obecné zévaznymi normami v oblasti G&etnictvi a ekonomiky i pFpadnymi
dalimi vnitinimi pravidly.

17.5. Vedeni NZDM Fdi své finanéni zdroje G&elné& a G&inné a uplatiiuje vhodné Géetni a finanéni postu-
py, kterymi Ize doloZit sou€asnou finanén( situaci a zajistit efektivni a G&inné ¥izeni provozu.

Voditka:

e Ktefi pracovnici a jakym zpGsobem jsou sezndmeni s rozpo&tem a finanénimi moZnostmi NZDM?
Znaji pracovnici ddvody vedouci k pfpadnym Uspornym opatienim a dodrzuji je?

e Mohou se v nékterych pfipadech vyjadfovat pracovnici ke zpUsobu Fizeni a hospodateni s fi-
nanénimi prostiedky?
Byl proveden v posledni dobé& n&jaky nevhodny a nelGéelny ndkup, ktery jste nemohli ovlivnit?
Setkali jste se s pfipadem, kdy nedostatek finanénich prosttedkd negativné ovlivnil poskytovanou
sluzbu 2

e Kdo pfijimal posledni dar a za jokych podminek?
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