Standardy kvality socidlnich sluzeb
Krdalovéhradeckého kraje
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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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Vsichni lidé si preji mit své misto a roli v Zivoté spoleénosti, v nizZ Ziji a pracuji. Lidé se dostavaji b&hem
svého Zivota do obtiznych situaci. Nékteré z nich nedokdéZi fesit bez pomoci nékoho druhého. Socidlni sluzby
existuji proto, aby pomdahaly lidem udrzZet si nebo znovu nabyt své misto v komunité, pokud toho sami nejsou
schopni a e ochrarovaly je pied socidlnim vylougenim.

Socidlni sluzby by v maximdlnim moZném rozsahu mély lidem pomdhat Zit béZnym Zivotem - umoZnit
jim pracovat, nakupovat, navitévovat $kolu, nav§tévovat mista viry, Géastnit se na aktivitdch volného ¢asu,
starat se sdm o sebe a o svou domécnost, stejné jako o viechny dalsi véci, které jsou lidmi vnimany jako
samoziejmé, dokud je mohou bez obtiZi vyuzivat. Socidlni sluzby musi byt poskytovany kvalitng, aby jim u-
zivatelé a jejich rodiny mohli ddvéfovat. Mé&fitkem pro poskytovéni kvalitnich socidlnich sluzeb jsou
standardy kvality.

V roce 2002 byly v Ceské republice publikovany Ministerstvem préce a socidlnich véci CR Standardy
kvality socidlnich sluzeb, které jsou v souladu s principy evropského socidlniho modelu” a obsahuiji jeho z4-
kladni principy. Standardy popisuji, jack mé vypadat socidlni sluzba, kterd podporuje zapojeni uZivatele do
bé&Zného Zivota v jeho piirozeném prostredi, posiluje jeho samostatnost a nezdvislost a je zajisfovana bez-
pe¢né a odborné.

Uzivateldm sluzeb a jejich rodindm poskytuji standardy zéruky v tom, co mohou oéekdavat od sluzeb,

které jsou jim poskytovany a co mohou oéekdvat od persondlu, se kterym se pfi poskytovéni socidlnich sluzeb
setkévaii. Poskytovateldm poskytuji standardy jistotu, Ze stejné standardy se vztahuji na véechny poskytova-
tele sluzeb, a Ze se jim dostane nezdvislého hodnoceni Grovné kvality sluzeb, které poskytuji.
Nérodni standardy byly vypracovany ve spolupréci s poskytovateli, zfizovateli a uZivateli socidlnich sluzeb a
jsou uréeny pro viechny typy sociélnich sluzeb, které reaguji na rozmanitou $kalu nepiiznivych socidlnich si-
tuaci, do kterych se mohou lidé dostat - od poraden pro rodinu az po rezidenéni zafizeni pro lidi s
postizenim.

V rdmci reformy vetejné spravy presla fada vyznamnych kompetenci v oblasti politiky socidlnich sluzeb
na krajské Ofady. Krélovéhradecky kraj podporuije integraéni roli sociélnich sluzeb na svém Gzemi a v roce
2003 aktivné pristoupil k procesu zavadéni standardd kvality socidlnich sluzeb. Prvnim krokem v tomto pro-
cesu byla podpora samostatného projektu : "Projekt procesu standardizace a zefektivnéni socidlnich sluzeb
formou komunitni spoluprace", ktery byl financovan z prosttedkd Fondu rozvoje Krélovéhradeckého kraje.
Predkladatelem a realizétorem projektu bylo Obé&anské sdruzeni JOB a jednim z jeho hlavnich cilG bylo vy-
tvorenf krajskych standardd kvality socidlnich sluzeb pro dvé vyznamné skupiny uZivateld - pro seniory a osoby
se zdravotnim postizenim. Krajské standardy respektuji znéni ndrodnich standardd, pti éemz jejich zdsad-
nim G&elem je aplikace obecnych zdsad na sluzby pro osoby se zdravotnim postizenim a seniory.

Jak vznikly Standardy kvality socialnich sluZeb Krélovéhradeckého kraje

Krajské standardy vznikly v Sirokém konzultaénim procesu. Do tohoto konzultaéniho procesu byli za-
pojeni experti, ktefi se G&astnili tvorby ndrodnich standardd, zdstupci zfizovatele a poskytovatelé socidlnich
sluzeb Kralovéhradeckého kraje. Konzultaéni proces probihal formou diskusi v pracovnich skupinédch po-
skytovateld socidlnich sluzeb, p¥i konzultacich nad sebehodnocenim p¥imo v misté poskytovanych sluzeb a
formou standardnich p¥ipominek jednotlivych pracovnich verzi standardd. B&hem roku 2003 probéhla dvé
kola ptipominkovén( pracovnich verzi standardd, kterych se celkem zG&astnilo cca 70 subjektd Kralovéhra-
deckého kraje, ktefi jsou bud’ poskytovateli sociélnich sluzeb pro dané cilové skupiny nebo tyto sluzby z¥izuiji.
Ddle probéhlo celkem 27 jednodennich konzultaci nad sebehodnocenim pifmo v misté poskytovanych slu-
zeb a 6 pracovnich skupin s poskytovateli socidlnich sluZzeb Krélovéhradeckého kraje. Samotny proces
tvorby krajskych standardd byl stejné ddlezity joko jeho vysledek. Po zapracovéni viech relevantnich p¥ipo-
minek, byla tfeti verze krajskych standardd Krélovehradeckého kraje predlozena k oponentute dvéma
prednim odbornikdm z oblasti sociélnich sluzeb v CR. Oba oponenti povazuii krajské standardy za zp0-
sobilé k publikovani.

Ve svém vyjédieni potvrdili soulad Standardd kvality socidlnich sluzeb Krélovéhradeckého kraje s politi-
kami zemi EU a OECD v oblasti vefejnych a socidlnich sluzeb véetné zajisténi jejich kvality s ndrodni politikou
v oblasti vefejnych a sociélnich sluzeb v CR, zejména v oblasti narodni politiky jakosti.

Predklddand podoba krajskych standardd odpovidéd evropskym pozadavkdm na socidlni sluzbu, které
je poskytovéna podle skuteénych potteb jejich uzivateld, nikoli plogné véem ve stejném mnozstvi a stejnym
zpUsobem. Ocekdvanym vysledkem tohoto procesu je zvy$eni efektivity vyuziti prosttedkd vynalozenych na
sociélni sluzby a rozvoj alternativnich sluzeb, které jsou véas dostupné véem, kdo je potiebuii.

1 EU Joint Report on Social Inclusion, December 2001



Struktura krajskych standardd

Kazdému krajskému standardu vzdy piedchdzi ndrodni standard, ktery je souborem zdkladnich poZa-
davkd, které musi naplnit kaZdd sociélni sluzba. Samotny krajsky standard jiZz akcentuje danou socidlni
sluzbu, v tomto pfipadé sluzby pro osoby se zdravotnim postizenim a seniory. V souladu s ndrodnim stan-
dardem formulace krajského standardu vyjadfuje normu, jak md socidlni sluzba v ur&itém ohledu vypadat.
Ne&které nérodni standardy jsou slouéeny, aviak krajskému standardu je z dGvodu zachovdni kontinuity a pre-
hlednosti ponechdno oznaceni 3 -4, 9-10, 12-13a 16 - 17.

Vyznamnou soucdsti kazdého krajského standardu jsou tzv. ukazatele kvality - detailn&jsi kritéria pro
uréitou socidlni sluzbu. Oproti ndrodnim standarddm je v nich formulovana konkrétngji fada oblasti a né-
vodnych situaci, které vedou ke stanoveni odbornych postupl a vnitfnich metodickych norem pro postupné
naplfiovéni jednotlivych standardd kvality p¥i zachovéni specifi¢nosti  konkrétni poskytované socidlni sluz-
by. Jednotlivé ukazatele kvality slouzi jako métitko k posuzovéni toho, do jaké miry se poskytované sluzba
v praxi blizi stanovenému standardu. Ukazatele kvality poméhaii 1épe rozpoznat, co se od socidlni sluzby v
dané oblasti oéekdvé a zda jsou socidlni sluzby v dané oblasti poskytovéany kvalitné.

Krajské standardy a jejich ukazatele jsou zdkladem pro poskytovén( kvalitnich sociélnich sluzeb. Hlavnf
odpovédnost za Yfizeni a zajisfovéni kvality lezi vak p¥imo na jednotlivych poskytovatelich sociélnich sluzeb.
Ocekava se, ze pii napliiovani krajskych standardd budou poskytovatelé socidlnich sluzeb sami vypracovavat
vlastni strategie, pravidla, postupy a metody pro sebehodnoceni kvality poskytovanych sluzeb na zdkladé
krajskych standardgd.

Prévé pro tyto nésledné aktivity slouzi posledni souédst krajského standardu - tzv. voditka. Jako uzi-
te¢nd se jevi forma otdzek na zcela konkrétni situace, kiterd je vysledkem konkrétnich zkudenosti
poskytovatelG socidlnich sluzeb, hodnotiteld kvality a tvircd ndrodnich a krajskych standardd.

Jak ke krajskym standarddm pfistupovat a jak s nimi pracovat

Pro praktické uziti krajskych standard( je tfeba jim predeviim porozumét a piijmout jejich pojeti.
Krajské standardy, ptes uréeni dvéma vyznamnym skupindm uzivateld, jsou formulovény s jistou mirou
obecnosti. Zpo&atku proto mdZe byt obtizné poznat, o co v nich vlastné [de a predevéim, jak je pouZivat.

Prvnim krokem pf¥i jejich zavadéni by mohlo byt sezndmenfi se s nimi, vymezeni méné srozumitelnych
¢asti textu a jejich nasledné objasnéni v diskusich v pracovnich tymech, s kolegy z jinych zafizeni, popfipadé
prostfednictvim konzultaci & workshopU s externimi odborniky.

Dal$im krokem, ktery predlozeny text standardd umozriuje, je jeho vyuZziti pii provédéni sebehodnoceni
sluzby, tj. jejtho posouzen( prostrednictvim ukazateld kvality a voditek, které jsou soucésti kazdého standardu.
Jejich porovnénim se skuteénosti |ze postupné zjistit, co je v zatizeni tzv. v potddku a co je tfeba zménit.
novani a provedeni nezbytnych zmén, umoznujicich sladéni pozadavkd standardd s praxi. To mdze mnohdy
vyzadovat zdsadni zménu v charakteru poskytovanych sluzeb. Bylo by velkou chybou domnivat se, Ze pod-
statou tohoto kroku je jen vytvofeni & novelizace vnitfnich norem zafizeni jeho vedenim a nésledné formaini
proskoleni pracovnikd. Bez porozuméni a predev$im ztotoznénf se s jejich obsahem v8emi pracovniky zafi-
zeni by jejich aplikace byla pouze formdlni a bez dopadu na kvalitu sluzby pro konkrétniho uZivatele. Do
popiedi proto vstoupl pozadavek na konzultaéni proces jejich tvorby.

Zména charakteru dosud poskytovanych sluzeb viak neprobéhne samovolné. Bude vyZadovat zménu
pristupu pracovnik( k uZivateldm, zménu Ghlu pohledu na sluzbu, spolupréci se zfizovatelem, poskytovateli
socidlnich sluzeb v okoli a zejména s uZivateli. Realizétory takovychto zmé&n mohou byt pouze odborné
erudovanf lidé, disponujici znalosti mistnich podminek. Lidé, ktefi v realizaénich tymech dokézi strukturovat
mnozstvi Ukold, které z naplhovani standardd vyplyvaji. Sestavit pofadi, co je nejddleZité|si a k ¢emu maijl
podminky. Vytvofit redlny plén zavédéni standardd a postupné je realizovat. Svyym tempem, s ohledem na
moznosti zatfizeni. Do poptedi tak vstoupi vyznam vzdéladvani a profesniho rozvoje pracovnikd, na jejichz
schopnostech a dovednostech je kvalita sluzby pfimo zavisla.

Naplnéni pozadavkd krajskych standardd kvality socidlnich sluzeb pfedstavuje velkou zménu v pojetl
sociélnich sluzeb, zejména tradiénich poskytovateld. PomysIné dvefe ke kvalité jsou oteviené. Vejit do nich
nédm miZe docdasné zabrénit jen nase obava z nezndmého, nejistoty, ¢&i rizika ...

Jindra Koldinské&
Jaroslava Sykorové
Petr Matuska

Jiti Miler



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, zdstat souédsti pfirozeného mistniho spoleéen-
stvi, Zit b&Znym zpGsobem. Poskytované socidlni sluzby zachovavaiji a rozvijeji distojny Zivot téch,
ktefi je vyuZivaji, jsou bezpe&né a odborné.

Navrh znéni standardu €. 1 zejména pro domovy, komplex sluzeb chrdné&ného a podporovaného
bydleni, centra dennich sluZeb, chrdnéné dilny a podporovand zaméstnévéni a sluzby osobni
asistence, tj. poskytovatele socidlnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim

v Krélovéhradeckém kraiji. @

Krajsky standard &. 1: Cile a zpdsoby poskytovani sluzeb

Cilem sociélnich sluzeb je umoZnit lidem se zdravotnim postizenim v maximélni mozné mite vést
a rozvijet b&zny zpUsob Zivota.

Ukazatele kvality:

1.1 Kazdé zatizeni poskytujici socialni sluzby pro osoby se zdravotnim postizenim ma pisemné defino-
véno:

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

e cile - redIné méfitelné kroky vedouci k naplnéni poslani sluzby,

e cilové skupiny - aby bylo zfejmé, které osoby se zdravotnim postizenim a v jaké situaci se na za-
fizeni mohou obracet, jako napt.:

O osoby s potizemi v komunikaci (napt¥. s t&Zkym & hlubokym mentdlnim postizenim ¢&i de-
menci),

o osoby s omezenou pohyblivosti,

o osoby se smyslovym postizenim.

e principy poskytovani socidlnich sluZeb - hodnoty, kterymi se ¥di pracovnici zafizen pf¥i praci s oso-
bami se zdravotnim postizenim a pfi poskytovéni sluzeb (napf. hodnotovd, svétondzorova
orientace), respektovani ptani a volby osob se zdravotnim postizenim, individudlini p¥istup, p¥i-
zpUsoben/ sluzby podle zmény stavu osoby se zdravotnim postizenim, apod.).

1.2 Tato prohlésent jsou zvefejnéna, 1|. uvedena v materidlech pFistupnych vefejnosti, v jednotné podo-
bé&. Pokud se v prib&hu &asu méni cile zatizeni, jsou tyto zmé&ny rovnéz jednotné zvefejfiovany, 1.
kazdy vefejné pFistupny materidl o zatizeni obsahuje stejné zné&ni vy$e uvedenych dokumentd.

1.3 Tato vefejnd prohlésen( jsou v souladu se znénim standardu - umoZnit osobdm se zdravotnim po-
stizenim vést v maximalni mozné mite b&zny zpUsob Zivota a byt pracovniky zatizeni pfijimén jako
partner a zdkaznik, ne jako objekt plodné poskytované péce.

1.4 Zatizeni md& pro poskytovan( sluzeb pisemné zpracovanou metodiku - soubor vnitinich pravidel,
pracovnich postupl. Tyto normy pracovnici znaji a jsou pro né zdvazné.

Voditka:

e Jsou posldni, cile a principy zatizeni soucdsti verejné pFistupnych dokumentd (informaéni letdk,
webové stranky, apod.)?

e Jsou tato prohléseni v souladu s obecnym cilem poskytovéni socidlnich sluzeb (se zn&nim stan-
dardu &.1)2

e Znaiji pracovnici i uzivatelé, pfipadné jejich rodinni p¥isludnici a blizké osoby, poslani, cile a prin-
cipy zatizeni?
Maii pracovnici a uzivatelé moznost podilet se na jejich formulovéni?
Mé zatizeni metodiku, podle které pracovnici sluzby jednotné poskytuji?
Jsou v8ichni pracovnici zafizeni s touto metodikou seznédmeni?

@ Toto déleni vychazi z posledni definice typologie sociélnich sluzeb, neznamené viak, e tyto standardy nelze vyu-

Zit pro jiné, napf. nové vznikajici sluzby pro zdravotné postizené ob&any.



Nérodni standard ¢&. 2
Ochrana prév uZivatell sociélnich sluzeb

Zafizeni ve své &innosti respektuje zékladni lidsk4 prava uZivatelG sluZeb, jejich nroky, vyplyvaijici
z dalsich platnych obecné zévaznych norem a pravidla ob&anského souZiti.

Navrh znéni standardu €. 2 zejména pro domovy, komplex sluzeb chrdnéného a podporovaného
bydleni, centra dennich sluZeb, chrdnéné dilny, podporované zaméstnavéni a sluzby osobni asi-
stence, t| poskytovatele socidlnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim

v Kralovéhradeckém kraiji.

Krajsky standard &. 2: Ochrana préav uvZivateld socidlnich sluzeb

Zafizeni poskytuje socidlni sluzby osobédm se zdravotnim postizenim takovym zplsobem, ktery
pfedchdzi a zamezuje porudovani jejich lidskych a obéanskych prév.

Ukazatele kvality:

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

Pracovnici zafizeni dostateéné& znaiji platné relevantni normy v oblasti zdkladnich lidskych préav:
Listina z&kladnich lidskych préav a svobod, Obé&ansky zdkonik, Standardy kvality sociélnich sluzeb
(MPSV, 2002) a dalsi. Statutarni zastupce zatizeni je odpovédny za to, Ze sluzby [sou poskytovany
v souladu s t&mito préavnimi normami.

Vzhledem k charakteru poskytovanych sluzeb (rezidenéni/terénni) jsou v zafizeni pisemné zpraco-
vany oblasti tykajici se zejména:

e podpory samostatnosti a sobéstaénosti osoby se zdravotnim postizenim, jeji nezévislosti na po-
skytované sluzbg,

préva osoby se zdravotnim postizenim na pfiméiené riziko,

podpory kontaktd s ostatnimi lidmi a komunitou,

podpory vzdélavani, profesni ptipravy a pracovniho uplatnéni,

zajist&ni soukromf, prostoru pro divérné vztahy,

zaji$téni podminek pro individudlni utvéfeni denniho programu,

zaji$téni moznosti svobodné volby,

omezovani osobni svobody, pouzivani tlumicich 1€kd a daldich restriktivnich opatteni,
zanedbdavdéni, zneuzivéni, fyzického nebo psychického tyrani, popt. zneuzivéni moci pracovnikd
vO¢i osobdm se zdravotnim postizenim,

e postupu v ptipadech porudovani prév uZivatelU tfeti osobou.

Pracovnici jsou s t&€mito pravidly sezndmeni a jsou v téchto oblastech $koleni.

Zatizeni pisemné definuje oblasti, ve kterych by mohlo dojit k poru$ovéni prav osob se zdravotnim
postizenim nebo ke stfetu z4jmd mezi zatizenim, resp. jeho jednotlivymi pracovniky a osobami, kte-
rym [sou sluzby poskytovény. Zatizeni definuje okruh pracovnikd, kiefi tyto situace znaji a védi, jak
se v nich zachovat, aby k porudeni prév osob se zdravotnim postizenim ani ke sttetu z4jmd nedoslo.
Zatizeni mé stanoveny postupy, jok dodrZovani téchto pravidel pracovniky prdbézné monitoruje
a jok bude postupovat v ptipadé zjistén( jejich porudeni.

Rozhodnuti uZivatele o zpUsobech feseni vlastni neptiznivé socidlni situace prostfednictvim poskyto-
vané socidlni sluzby jsou zaFizenim respektovéna. Zatizeni jednd tak, aby osoba se zdravotnim
postizenim méla moznost:

spolurozhodovat o formé, pribé&hu, podminkach a rozsahu poskytované sluzby,

Oéastnit se setkdni, na kierych je projednévdno poskytovani sluzeb pro jeho osobu,

uplatnit své potteby, pfipominky a ndméty,

kdykoliv nahlédnout do své osobni dokumentace,

uplatnit poZzadavek na ukonéeni poskytovani sluzby a s tim spojené ptipadné vyjednavéni daliho
postupu,

e pozadovat zmény v dojednanych osobnich cilech,obsazenych v osobnim plénu.

Zatizeni mé pisemné deklarovany postupy pro uplatfovéni prév osob se zdravotnim postizenim (dr-
zeni a naklddéni s OP, zpUsobilost k pravnim Gkondm) a jejich zapojeni do tohoto procesu.
Zatizeni md vytvorena vnittni pravidla pro ptedchdzeni a zamezeni vytvéieni pfedsudkd a negativ-
niho hodnoceni spoleénosti, ke kterému by mohlo dojit v souvislosti s poskytovanim sluzeb.



Voditka:
e Je ve vasem zatizeni vénovdna zvy$end pozornost dodrzovéni lidskych a obéanskych préve
Kladete diraz na ohrozené skupiny nejvice zévislé na vadich sluzbach, napf. osoby s obtizemi
v komunikaci, nepohyblivé, inkontinentni, apod.?
e Ma zatizeni pisemné definovény oblasti a situace, ve kterych by mohlo potenciélné dojit k poru-
$enl prav nebo ke stfetu z4jmd zafizeni a osob se zdravotnim postizenim?
Naptiklad:
o jak se G&astni osoba se zdravotnim postizenim spolurozhodovani o formé&, prdbéhu, pod-
minkéch a rozsahu poskytovanych sluzeb?
ma& moznost zvolit si, kde a s kym bude bydlet?
ma kli¢e od pokoje a moznost mit v pokoji vlastni soukromf, kdyZ potiebuje?
e oslovovani persondlem vzéjemné rovnocenné?
je jeho denni program utvéien v souladu s jeho pFanim?2
ma& moznost zvolit si zpdsob oblékani?
mUZe se voln& pohybovat po zafizeni a opoustét zatizeni podle svych potteb a prani? V pti-
padé&, Ze tomu tak nenf, je s nim toto omezeni projedndno a dostateéné vysvétleno?
ma svUj volny &as a rozhoduje o jeho vyuzitie
jsou uzivatelé sluzby obledeni adekvéiné situaci?
jsou uzivatelé sluzby na vefejnosti persondlem adekvéiné oslovovéni?
o oslovovéni?
e Méte definovéna pravidla, jak v t&chto situacich postupovat? Jsou s t€mito pravidly sezndmeni
vSichni pracovnici zatizeni?
e PIni uZivatelé zatizeni povinnou $kolni dochdzku? Jakou formou?
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Ndrodni standard ¢&. 3
Jednani se z4jemcem o sluzbu

Z4jemce o sluzbu je pfed uzavienim dohody sezndmen se vSemi podminkami poskytovéni sluzby.
Pracovnik zafizenf zji§fuje, co zdjemce od sluzby o&ekéva a spoleéné pak formuluji, jakym zpdso-
bem bude poskytované sluzba dohodnuté cile naplfiovat.

Ndrodnf standard &. 4
Dohoda o poskytovani sluzby

Socidlni sluzby jsou uZivateli poskytovany na zdkladé uzaviené dohody o poskytovéni sluzby.
Dohoda stanovi v8echny dileZité aspekty poskytovéni sluzby véetn& osobnich cil§, které mé sluz-
ba naplfiovat.

Navrh znéni standardu ¢&. 3 a 4 zejména pro domovy, komplex sluzeb chrdnéného a podporova-
ného bydleni, centra dennich sluZeb, chran&né dilny, podporovand zaméstnévani a sluzby osobni
asistence, tj. poskytovatele socidlnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim

v Krélovéhradeckém kraiji.

Krajsky standard &. 3 - 4: Dohoda o poskytovanf sluzby

Zajemce o sluZbu je zafizenim pfedem seznédmen s podminkami a rozsahem nabizenych sluzeb.
Pracovnik zafizeni aktivné zjisfuje o&ekévani zdjemce. Pokud se b&hem vyjednévaciho procesu
obé strany na poskytovanf sluzeb dohodnou, uzaviou o podminkéch poskytovani sluzby pisemnou
dohodu. Tato dohoda nenf totoZné se sprévnim rozhodnutim, ani ji toto rozhodnuti nenahrazuije.



Ukazatele kvality:

3.-4.1

3.-4.2
3.-43
3-4.4

3.-45
3.- 4.6

Zatizeni mé pro jedndni s osobami se zdravotnim postizenim a pro uzavirani dohody stanovena pi-
semnd pravidla, ve kterych je upraveno:

kdo je oprdvnén jednat se zdjemcem o sluzbu a kdo se je§té tohoto jednani mdze G&astnit,

kde a jakym zpdsobem bude jednani probihat,

jaké informace budou zdjemci poskytnuty a v jaké formé& (podminky, zpdsob poskytovéni sluzeb
a jejich cena),

jak bude zafizeni Fedit jedndni se zdjemcem, ktery mé potize s komunikaci,

v jakych p¥ipadech a za jokych podminek jsou k jednéni ptizvani dal$i odbornici (nap¥. psycho-
log, logoped, apod.),

za jakych podminek nebude dohoda uzaviena,

jaké daldi poskytovatele nebo jiné sluzby mdZe zafizeni v piipadé, Ze nedojde k uzavieni doho-
dy, zdjemci nabidnout,

kdo je oprdvnén jednat za zdjemce o sluzbu.

Poskytovatel zjisfuje osobnf cile zdjemce a pottebny rozsah individudlni podpory zejména v téchto
oblastech:

zdravotn( stav télesny a dudevni - véetné uzivéani 1éky,
adaptaénich dovednosti, 1j:
o komunikace (schopnost dorozumét se),
sebeobsluha (dovednosti pii jidle, toaleté, oblékani, hygieng, pééi o zevnéjsek),
vedeni domacnosti,
uZivani vetejnych mist a sluzeb,
préace (dovednosti spojené se ziskdnim a udrzenim pracovniho mista v b&Zném pracovnim
prostiedi),
o vzdélavani,
o volny &as (dovednosti pro traveni volného ¢asu),
rytmus bé&Zného dne, ktery zdjemce preferuje,
stravovaci ndvyky a stravovaci preference,
zvyky, névyky a rituély, které si pieje zdjemce zachovat,
spole¢enské zajmy, koni¢ky, ndbozenské a kulturni potieby,
zapojeni rodiny do poskytovéni sluzeb,
dalsi socidIni kontakty a ptatelstvi,
dal3i oblasti, na které zdjemce upozorni,

0O 0 0O

Jedndnf pfipravuje a vede pracovnik zafizeni, ktery zejména:

znd specifika cilové skupiny osob se zdravotnim postiZzenim,

umi vést rozhovor se zdjemcem a umi vyjednévat v rémci stanovenych pravidel a kompetenci,
respektuje individudlni p¥ani a osobni cile zdjemce,

podporuije zdjemce ve formulovani jeho osobnich cilg,

zajisti, aby zdjemce rozumél obsahu a Géelu dohody.

Dohoda obsahuije:

popis toho, éeho chce zdjemce prosttednictvim sluzby dosdhnout,

popis (prdbéh, podminky, rozsah) poskytovanych sluzeb pro zéjemce,

podrobnosti, které jsou pro zdjemce pfi poskytovéni sluzeb ddlezité,

ujedndéni o ptipadné zkusebni dob& a délce trvani poskytovéni sluzeb,

postupy pfi nedodrZovani podminek poskytované sluzby,

zpUsob a podminky pro ukonéeni sluzby (osoba se zdravotnim postizenim mize dohodu vypo-
védét kdykoli - zafizen( jen za podminek stanovenych v dohodé),

zpUsob, jakym Ize tuto dohodu ménit.

Dohoda o poskytovani sluzby je vyhotovena ve dvou vytiscich s platnosti origindlu, z nichZ kazda ze
smluvnich stran obdrZi po jednom. Za¥izeni dohody eviduije.

Dohoda se stavé zékladem pro vytvoteni osobniho planu poskytovéni sluzeb osobé& se zdravotnim
postizenim.



3.-4.7
Poskytovatel mé vypracovan postup pro ptripadné ukonéeni poskytovani sluzeb ze strany poskyto-
vatele. Tento postup umozriuje v pfipadé zajmu osoby se zdravotnim postizenim zaiistit | ndhradnf
sluzby.

Voditka:
Mé& zatizeni vypracovéna pisemné vnitini pravidla pro jednéni se zdjemcem o sluzbu?
Byl pro vyjednévani o sluzbé uréen odpovédny pracovnik?
Byly pfed zahdjenim poskytovéni sluzby aktivné zjisfovany schopnosti, potfeby a osobni cile z4-
jemce o sluzbu?
Kdo dalsi se G&astnil jedndni se zdjemcem o sluzbu?
Jak se zdjemce podilel na definovani cild, které by mély poskytované sluzby naplfovat?
Ma& zatizeni vypracovéna pisemnd vnitini pravidla pro uzavirani dohody o poskytovéni sluzeb?
Byla s uzivatelem uzaviena pisemnd dohoda o sluzb&é? Obsahuje dohoda viechny dilezité bo-
dy véetné ustanoveni o pravidlech ukonéeni poskytovanych sluzeb?
Obdrzela osoba se zdravotnim postizenim tuto dohodu?
Je uZivatel informovan o jejim obsahu a rozumi mu? Jak se o fom piesvédéite?
Byl uZivatel informovan, za jakych podminek mdze smlouvu ménit?
Je soucasti dohody ujedndni o zkusebni dobé&? Byla tato doba zatizenim za Géasti uZivatele vy-
hodnocena? Existuje o tom zdpis?
e Jsou Udaje,sepsané v dohodé, zakladem pro vytvéieni osobniho pldnu osoby se zdravotnim po-
stizenim?¢
Jsou uzaviené dohody zafizenim evidovény?
Je v zatizeni pisemné vypracovdn postup pro ptipadné ukonéeni poskytovani sluzeb?
Je v zafizen( k dispozici seznam kontaktd na [iné poskytovatele pro pfipad zajidténi ndhradnich
sluzeb?

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

Poskytovéni sluZeb vychdzi z osobnich cili a potfeb uZivatele a je postaveno predev$im na jeho
schopnostech. Pribéh sluzby je pfimé&fené plédnovén.

Néavrh znénfi standardu €. 5 zejména pro domovy, komplex sluzeb chrdné&ného a podporovaného
bydleni, centra dennich sluZeb, chranéné dilny, podporované zaméstnavéni a sluzby osobni asi-
stence, t| pro poskytovatele socidlnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim

v Kralovéhradeckém kraiji.

Krajsky standard &. 5: Planovani a prib&h poskytovani sluzeb

SluZby jsou plénovény individuding s ohledem na vnitfni zdroje, schopnosti, dovednosti a potenciél-
ni moZnosti uZivatele tak, aby byly podporou sméfujici k maximélini moZné mite jeho nezévislosti.
Cilem poskytovani sluZeb je podpora moZnosti uZivatele vést v maximélni mozné mife b&zny zpd-
sob Zivota.

Ukazatele kvality:
5.1 Osobnf cile uZivatele v oblasti individuélnich zajmd, sociélnich vztahd a zdravotni péée jsou pise-

mné& definovany v jeho osobnim planu, ktery je sestavovan spolu s uZivatelem. UZivatel se aktivné
Oéastni viech krokd pti vytvateni, naplfiovani a aktualizaci osobniho plénu.



5.2 Osobni plan uzivatele vychdzi a navazuje na jeho zjisténé potfeby a zajmy obsazené v dohodé
o poskytovéni sluzeb.

5.3 Osobnf plan vZivatele obsahuje konkrétni kroky, které smétuji k naplnéni stanovenych osobnich cild
(1]. toho, &eho chce uzZivatel dosdhnout tim, Ze vyuzije socidlnich sluzeb).
5.4 Poskytovatel md vypracovéna pisemné pravidla, kterymi se pldnovani sluzeb Fdi (véetné G&astnikd

tohoto procesu).

5.5 Za zpracovdani osobniho plénu uZivatele je odpovédny konkrétni pracovnik zatizeni, ktery je stanoven
po dohodé& s uzivatelem. Tento pracovnik umi s uzivatelem komunikovat jemu pfiméfenym zpGso-
bem a odpovidé za sdileni ddlezitych informaci s ostatnimi pracovniky zafizeni.

5.6 V oddvodnénych pfipadech mdze uzZivatele zastupovat jim zvolené druhd osoba (napf. zdkonny
zdstupce, rodinny pfisludnik). PH stfetu zajm0 uZivatele a jeho zdkonného zdstupce poskytovatel
upfednostni v maximalné mozné mite zajmy uZivatele, pop¥. hledd feseni prosttednictvim nezdvis-
|ého mediatora.

5.7 Zatizeni mé pisemné definovana pravidla, jakym zpUsobem je prdbéh poskytovani sluzby zazna-
mendvdn, periodicitu a formu jeho vyhodnocovani, resp. pfehodnocovéni. Tato pravidla obsahuji
méfitelnd kritéria (fj. konkrétni 0daje, kroky, které je moZno vyhodnocovat v prib&hu poskytovéni
sluzby).

5.8 Naplhovéni osobniho planu uZivatele je pravidelné zaznamendvéno a za Géasti uzivatele, popt. dalsi
osoby zastupuijici jeho zdjmy, vyhodnocovéno a aktualizovdno. Zmény v osobnim pléanu jsou rovnéz
pisemné zaznamenévdany. UZivatel m& moznost své osobnf cile ménit. Osobni plén uZivatele je sou-
¢asti jeho osobni dokumentace, do které mize uZivatel, pop¥. [im uréend osoba kdykoli nahlédnout.

Voditka:

Jak se uvzivatel podilel na vypracovéni osobniho planu?

Podilela se na vypracovéni osobniho plénu uZivatele osoba zastupujici jeho z4jmy?2 Pokud ano,
pro¢?

Je uzivatel informovdn o moznosti zmény kli¢ového pracovnika?

Je plan vypracovan tak, aby mu uZivatel rozumél?

Byl uzivatel informovén, ze mUze do svého osobniho planu nahlédnout?

Jsou stanovené osobni cile méfitelné?

Ucastni se uzivatel vyhodnocovani osobniho planu a projednavéani zmén v jeho osobnim plénu?
Je uzivatel pitiméfenou formou informovén o moznostech dosazeni svych cild2

Ndarodnf standard &. 6
Osobni ddaje

Zafizeni shromaZd'uje a zpracovévd takové ddaje o uZivatelich, které umoZriuji poskytovat bezpeéné,
odborné a kvalitni sociéini sluzby. Zafizeni vytvéii podminky k tomu, aby zpracovdani osobnich
Udaji odpovidalo platnym v§eobecné zdvaznym normdém.

Névrh znéni standardu €. 6 zejména pro domovy, komplex sluZeb chrédnéného a podporovaného
bydleni, centra dennich sluZeb, chrédnéné dilny, podporované zaméstnavéni a sluzby osobni asi-
stence, 1| poskytovatele socidlnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim v Krélovéhradeckém
kraiji.

Krajsky standard ¢&. 6: Osobni Gdaje

Zafizeni shromaZd'uje a zpracovavé pouze takové Gdaje o uZivatelich, které jsou nezbyiné k za-
jist&ni kvalitnich socidlnich sluzeb. Osobni Gdaje jsou zjisfovany zejména s cilem zaijistit uZivateldm
podporu vést maximéln& mozny bé&Zny zpUsob Zivota. Zatizeni zpracovava osobni Gdaje v soula-
du s obecné& z4vaznymi normami.



Ukazatele kvality:

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

Zatizeni mé v zavislosti na charakteru poskytovanych sluzeb stanovena pisemné pravidla pro shro-
mazd ovéni, pouzivéni, uchovavéni a ochranu osobnich a citlivych Gdajd uZivateld a pracovnikd.
Tato pravidla odpovidaji platnym obecné zdvaznym normém (zejm. zdkon &. 101/2000 Sb.
o ochrané osobnich Gdajd).?

Zatizeni mé& definovano (viz 6.1.), jaké nezbytné osobni a citlivé Gdaje pottebuje od svych uZivatel§
(resp. jejich rodinnych p¥isluinikd) a pracovnikd ziskat, aby sluzby mohly byt poskytovény odborné,
kvalitné a bezpeéné. Ostatni osobni a citlivé Udaje se neshromazd uji, nezpracovévaii ani neucho-
vavaiji.

Zatizeni ma definovén (viz 6.1.) prehledny a aktudlni systém zpracovéni osobnich a citlivych Udajd
(napt. provozni knihy, osobni spisy uzivateld, osobni spisy pracovnikd, databéze apod.).

Zatizeni mé definovdno (viz 6.1.), kdo z pracovnikd a za jakych podminek ma k tomuto systému (¢
jeho &astem) pfistup. Tito pracovnici jsou pouceni o zachdzeni s osobnimi a citlivymi Udaji uzivate-
|G a pracovnikd a jsou vézdni mléenlivosti. Zatizeni mé definovdno, komu a za jakych podminek
mohou byt osobni a citlivé 0daje uZivateld déle sdélovany (napt. 1ékafi LSPP p¥i ndhlé zméné zdra-
votniho stavu uzivatele).

Zatizeni vytvati takové podminky, aby zpracovéni osobnich 0dajd odpovidalo platnym obecné zé-
vaznym normdém. "

V ptipadé, Ze zatizeni zpracovavéa za Géelem ochrany dilezitych zajmd uZivateld (napt. zajidténi vy-
chovy a vzdé&lévani, stanoveni prognézy jejich psychosomatického rozvoje, poskytovéani zdravotni
péle, vychovy k partnerstvi, apod.) v souladu s ustanovenimi § 5 a 9 zdkona 101/2000 Sb. jejich
osobni a citlivé ddaje, &ini tak na zdkladé zvldstnich zédkonU (viz 6.5.) nebo na zdkladé jejich pise-
mného souhlasu. V pfipadé, Ze tak &ini na zdkladé pisemného souhlasu uZivatel§, je povinno
oznamit tuto skutenost Uradu pro ochranu osobnich ¢daijd.

UZivatelé jsou aktivné informovani o moznosti nahlizet do svého osobniho spisu.

Zatizeni ma v souladu s platnymi obecné zévaznymi normami stanovena pravidla pro archivaci a
skartaci dokumentd, které souviseji s poskytovanim sluzeb.

®3)

(4)

Osobnim Udajem se rozumi jakykoliv Gdaj tykajici se uréeného nebo urcitelného subjektu Gdajd. Subjekt Gdajd se po-
vazuje za uréeny nebo uréitelny, jestlize |ze na zdkladé jednoho ¢&i vice osobnich 0dajd pfimo & nepfimo zjistit jeho
identitu. O osobni Gdaj se nejednd, pokud je treba ke zjisténi identity subjektu 0dajd nepfiméfené mnoZstvi ¢asu, -
sili & materidlnich prostredkd.
Citlivym 0dajem se rozumfi osobni Gdaj vypovidaijici o ndrodnostnim, rasovém nebo etnickém pGvodu, politickych po-
stojich, ¢lenstvi v politickych stranéch & hnutich nebo v odborovych & zaméstnaneckych organizacich, ndbozenstvi a
filozofickém presvédéeni, trestné &innosti, zdravotnim stavu a sexudlnim Zivoté.
Subjektem 0dajd se rozumf fyzickd osoba, k niz se osobni Gdaje vztahuii.
Zpracovdnim osobnich 0dajd se rozumi jakdkoliv operace nebo soustava operaci, které sprévce nebo zpracovatel
systematicky provadéji s osobnimi 0daji, a to automatizované nebo jinymi prostiedky. Zpracovénim osobnich Gdajd
se rozumi zejména shromazd ovéni, ukladéni na nosiée informaci, zp¥istuphovani, Uprava nebo pozménovani, vy-
hledavani, pouzivani, predavani, siteni, zvetejfiovéni, uchovavani, vyména, tiidéni nebo kombinovéni, blokovéni a
likvidace.
Shromazd ovanim osobnich Gdajd se rozumi systematicky postup nebo soubor postup0, jehoz cilem je ziskéni osob-
nich Udajd za Geelem jejich daldtho uloZeni na nosi¢ informaci pro jejich okamZité nebo pozdé&si.
Uchovévénim osobnich 4dajd se rozumi udrzovani tdajd v takové podobé, kierd je umoziiuje ddle zpracovavat.
zékon 101/2000 Sb. o ochrané& osobnich Gdajd;
zGkon 20/1966 Sb. o pééi o zdravi lidu;
zGkon 100/1988 Sb. o socidlnim zabezpeéent;
zakon 114/1988 Sb. o pdsobnosti orgénd CSR v socidlnim zabezpeden;
vyhlddka 182/1991 Sh. kiterou se provadi zdkon o socidlinim zabezpeéeni

a zékon CNR o plsobnosti organd CR v sociélnim zabezpedent;
vyhlddka 82/1993 Sb. o Uhradach za pobyt v zatizenich socidIni péle;
vyhléaska 83/1993 Sb. o stravovéni v zatizenich socidlni péce v platném znéni;
zGkon 29/1984 Sb. o soustavé zékladnich, sttednich kol a vy3sich odbornych skol;
zGkon 564/1990 Sb. o statni spravé a samospravé ve skolstvi;
vyhlddka 127/1997 Sb. o specidlnich $kolach a specidlnich matetskych $kolach;
zdkon 65/1965 Sb. zékonik prace;
zGkon 582/1991 Sb. o organizaci a provadéni socidintho zabezpeden;
zGkon 48/1997 Sb. o vefejném zdravotnim pojiténi, apod.




Voditka:
e M4 zafizeni stanovena pisemné pravidla pro shromazd ovéni, pouz
osobnich a citlivych Gdajd uzivateld a pracovnikd?
Vé&di pracovnici, jaké osobni Gdaje zatizeni od uzivateld zjidfuje a proc?
Odpovidd obsah osobnich spisd seznamu osobnich 0dajd, které zatizeni zjidtuje?
Védi pracovnici, kdo mé k osobnim Gdajdm ptistup a jak ziskaji pottebné informace?
Jsou povéFeni pracovnici védzani mléenlivosti?2
Jsou ddlezité Odaje v osobnich spisech uZivateld usporédény prehledné a aktudlng?
Jsou véechny dllezité osobni Udaje, které pracovnici v prdbéhu sluzby zaznamendévaji do pro-
voznich knih, dodate¢né& doplhovany do osobnich spist uzZivatelG2
e Obsahuiji osobni spisy uZivatelU jejich pisemny souhlas se zpracovanim citlivych ddajd nad rédmec
zvlétnich zakon®2 Mé v tomto pripadé zatizeni doklad o registraci u Utadu pro ochranu osob-
nich 0daj§?
Znaiji uzivatelé své prévo nahlédnout do svého osobniho spisu?
Existuji v zafizeni pravidla pro archivaci uzivateld sluzeb?
Existuje v zafizen( skartaéni ¥ad?

ivani

, uchovdvani a ochranu

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

UZivatelé si mohou stéZovat na kvalitu nebo zpUsob poskytovani sociélnich sluZzeb, aniz by tim byli
jakymkoli zpdsobem ohroZeni. Zafizeni za timto d&elem mé stanovena a uplatiiuje vnitini pravidla,
se kterymi jsou seznédmeni uZivatelé i pracovnici.

Navrh znéni standardu €. 7 zejména pro domovy, komplex sluzeb chrdné&ného a podporovaného
bydleni, centra dennich sluZeb, chrdnéné dilny, podporovan zaméstndvéni a sluzby osobni asi-
stence, 1] poskytovatele socidlnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim v Krélovéhradeckém
kraiji.

Krajsky standard &. 7: Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socidlnich sluzeb

Zafizeni umoZiuje uZivateldm stéZovat si na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socidlnich sluZeb, aniz by tim
byli ohroZeni. StiZnosti jsou zafizenim ch&pdny jako vykon prava uZivatele a pfileZitost ke zvy$enf( kvality sluz-
by. Zatizeni m& stanovena a uplatfiuje transparentni pisemnd pravidla upravujici postup a zpUsob Feseni

yays

stiznosti. UZivatelé i pracovnici jsou s pravidly sezndmeni, rozumé&;i jim a dokéZi je aplikovat.
Ukazatele kvality:

7.1 Zatizeni mé pro poddavéni a fedenl stiznosti stanovena uZivateldm i pracovnikdm trvale dostupnd
transparentni pisemnd pravidla, ve kterych je upraveno:

e vymezeni pojmu stiZznost (takové poddani uZivatele, v némz 24dé prosetteni nebo ndpravu skuted-
nosti, kterd ho poskodila a kterou nemize Fesit vlastnimi prosttedky);

e kdo stiznost mdze podat (uzivatel, jeho zdkonny zéstupce, rodinny piisludnik, rada klientd, piip.
fyzicka & pravnickd osoba zastupujici zdjem uZivatele);
forma poddni stiznosti (Ustni, pisemnd, pfip. alternativni komunikace - znakovy jazyk, piktogramy);
komu, ptip. kam mize uzivatel stiznost podat (nap¥. oznadeni funkce pracovnika, vetejné pti-
stupného mista, apod.) s ohledem na individuélini situaci uZivatele (omezené pohyblivost,
prostorové nebo ¢asové orientace, apod.);

e pro uzivatele a pracovnika bezpeény postup pii pFijimani a Fedenf stiznosti (forma zdpisu stiznost,
jejich evidence a seznam pracovnikd piislusnych k jejich vy¥izeni, zpdsob vyFizovan( stiznosti, do-
ba uréend k jejich vyfizeni, povinnost vyzédat si stanovisko pracovnika, proti kterému je stiznost
vedena);



postup pii odvoldni v pfipadé nespokojenosti uZivatele s vyfizenim stiznosti (moznost obrétit se k
nadfizenému nebo nezdvislému orgénu - Veiejny ochrénce prév, Cesky helsinsky vybor atd.,
pravidla obsahuji kontakt na tyto orgény);

7.2 UzZivatelé jsou s t&émito pravidly sezndmeni a jejich existence je jim pravidelné vhodnou formou pfi-
pomindna.

7.3 Vedouci pracovnici zatizen( pravidelné ovétuji, zda pracovnici cildm a postupdm pravidel pro po-
davéni a fedeni stiznosti uZivateld rozuméji a dokdZi je aplikovat.

7.4 Povéteny pracovnik zatizeni kontroluje Yedenf stiznosti uzivateld a pravidelné je vyhodnocuije.

Voditka:

M4 zatizeni vypracovéna pisemnd vnitini pravidla pro fe$eni stiznosti uZivateld2

Jsou tato pravidla uzivateldm a pracovnikdm zatizeni trvale dostupné?

Odpovida jejich forma dovednostem cilové skupiny uzivatel§2

Obsahuii tato pravidla postupy, jakym zpdsobem budou stiznosti vyfizovény?

Umi pracovnici tyto postupy vhodnou formou interpretovat uzivatelGm?

Jsou v pravidlech uvedeny |hdty pro vyfizovan( stiznosti?

Existuje moZnost podavat anonymni stiznosti?

Obsahuijf tato pravidla seznam pracovnikd kompetentnich k vyfizovani stiznosti?

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

Jsou si pracovnici védomi mozZnych obav stéZovateld z ddsledkd poddani stiznosti?2

Jsou uzivatelé informovani o obsahu pravidel pro fedeni stiznosti a rozuméji mu? Jak se o tom
presvéddite?

MUGzZe se uzivatel pfi poddéni stiznosti nechat zastupovat nezévislou osobou?

Mé& uzivatel v ptipadé potfeby k dispozici umoénika nebo alespori kontakt na né&j?

Obsahuje zédznam o stiznosti konkrétni vyroky sté&Zovatele nebo pouze jejich interpretaci pracovniky?
Jak byla provéfena autentiénost vyroku stéZovatele, ktery byl interpretovén pracovnikem?
Ovéfuji vedoucl pracovnici zafizeni pravidelng, zda pracovnici ¢cildm 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. Ddle zafizeni podporuje uZivatele ve vyuZivani vlastnich pfirozenych siti, jako je rodina, prételé,
a snaZi se pfedejit jeho ndvyku na socidlni sluzbu. V pfipadé potfeby umoZiiuje vyuZivani dalsich
sociélnich sluZeb.

Navrh znéni standardu €. 8 zejména pro domovy, komplex sluzeb chrdnéného a podporovaného
bydleni, centra dennich sluZeb, chrdné&né dilny, podporované zaméstndvéni a sluzby osobni asi-
stence, 1| poskytovatele sociélnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim v Krélovéhradeckém
kraiji.

Krajsky standard &. 8: Navaznost na dalii zdroje

Zatizeni aktivné podporuje uZivatele ve vyuZivani vefejnych i odbornych sluzeb, které mu umoziuji b&zny
zpUsob Zivota a zvy3uji jeho nezdvislost na socidlnich sluZzbach. Zafizeni uZivatele aktivné podporuje v udr-
Yovani vztahy s jeho rodinou, prételi a blizkymi lidmi.

Ukazatele kvality:

8.1 Zatizeni nenahrazuje instituce, které poskytuji bé&zné sluzby vefejnosti, napf. zdravotnické zatizeni,
$kola, UFad prace, zaméstnavatel, posta, banka, zdjmové kluby, kadetnictvi, pedikira, koupalisté,
sportovi$té, cirkevni zafizeni. Podpora rozvoje pfirozenych siti a vztahd uZivatele k bé&Znym institu-
cim v komunité¢ sméfujici ke zvySovani jeho samostatnosti a nezdvislosti je souldsti veiejného
z&vazku zafizenl.

8.2 Zatizeni umoziiuje uzivateli vyuzivat sluzby, které jsou bé&zné pro &lovéka téhoZ véku a pohlavi.
Zatizeni vyhledavé a aktivné spolupracuje s mistni komunitou, institucemi a odborniky, ktefi posky-
tuji b&zné sluzby vefejnosti, které uzivatel oznadi za potfebné pro naplnéni dohodnutych osobnich
cild a respektuje jeho rozhodnuti ve vyuZzivéni vefejnych zdrojd.

8.3 Zatizeni uréi pracovnika, ktery je odpovédny za vytvoteni a aktualizaci seznamu spolupracujicich in-
stituci a odbornikd. Ostatni pracovnici védi, na koho se maiji obratit, pokud potfebuji zajistit pro
uzivatele navaznou sluzbu.

8.4 Pracovnici zafizeni aktivné vytvéieji ptileZitosti pro rozvoj vztahu uZivatele s rodinou (napf¥. odpovi-
dajici prostory pro setkdvéni, doba névitév, poko| pro hosty, doprovod uzivatele k roding).
Pracovnici respektuji pféni uzZivatele v této oblasti (regulace frekvence kontaktd, vybér osob, se kte-
rymi se uzivatel /ne/chce setkdvat apod.).

8.5 Pracovnici zatizeni aktivné vytvéieji prostor pro rozvoj vztah(§ uzZivatele s prateli a blizkymi lidmi a
vytvéreji ptilezitosti pro jeho zapojeni do mistni komunity, nap¥. podporované zaméstnéni, dopro-
vod uZivatele do z&djmovych aktivit realizovanych v komunité apod.

8.6 P¥i konfliktu uzivatele s rodinou a blizkymi lidmi zafizeni zachovévd neutralitu s vyjimkou pFipadd,
kdy [de o porusovani prév & brénéni v bé&Zném zpUsobu Zivota, kiery si uZivatel preje. V ptipadech,
kdy Ize predpoklddat hrubé porudovani prav uZivatele, zatfizeni poskytne uzivateli podporu a obrati
se na nezdvislé instituce.

Voditka:

Mé& zatizeni vytvofen seznam ndvaznych odbornych sluzeb?

Védi pracovnici zatizeni, kde a u koho hledat informaci o navaznych sluzbéch?
Maiji uZivatelé moznost volit a vyuZivat mistni vefejné sluzby? Védi které?
Poskytne zafizeni uzZivateli doprovod, pokud ho k vyuZiti ndvaznych sluzeb pottebuje?
Mohou uZivatelé navstévovat skolu mimo zatizeni?

Maiji uZivatelé uzavien pracovni pomér u zaméstnavatele mimo zatizeni?
Mohou uzivatelé ndkupovat v bé&znych obchodech? Jakym zpdsobem?
Navstévuii uZivatelé restauraci (kavérnu, cukréarnu) v obci?

Mohou rodinnf{ ptislugnici a blizci lidé uZivatele kdykoli navstivit?

Mohou rodinni piislusnici a blizei lidé v pfipadé potteby v zatizeni prespat?
Spolupracuije zatizeni s odborniky v oblasti ochrany prév uZivatele?
Spolupracuije zatizeni s dobrovolniky z mistni komunity?



Ndarodnf standard &. 9

Persondlni zaqjisténi sluZeb

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

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 €. 9 a 10 zejména pro domovy, komplex sluZeb chrdnéného a podporo-
vaného bydleni, centra dennich sluZzeb, chrdn&né dilny, podporovand zaméstnavéni a sluzby
osobni asistence, tj poskytovatele socidlnich sluZzeb pro osoby se zdravotnim postizenim
v Krélovéhradeckém kraii.

Krajsky standard &. 9 - 10: Pracovni podminky a persondlni zaiji$téni sluzeb

Zafizeni mé na zdkladé zji$ténych osobnich cild a potfebné podpory jednotlivych uZivateld stano-
ven podet, kvalifikaci, pracovni zafazen( pracovnik( a zpdsob jejich zécviku. Organizaén( struktura
a pracovni podminky v zafizeni umoziiuji naplfiovéni jeho poslani a cild.

Ukazatele kvality:

9.-10.1
V zatizeni jsou pracovni podminky a pravidla pro poskytovéni sluzby sjedndny mezi vedenim a pra-
covniky pisemné. Kazdy pracovnik znd svou pracovni ndplh, kterd obsahuje zejména konkrétni
pracovni &innosti, kompetence a odpovédnosti pracovnika. Pracovni ndplné se pfiméirené aktuali-
zuji. Persondlni dokumentace je vedené v souladu s platnymi obecné& zavaznymi predpisy.

9.-10.2
Zatizeni ma stanovenou strukturu pracovnikd a povazuje i za zdklad pii zabezpedovani a planovani
sluzeb. V organizaéni strukiute jsou definovény kompetence, povinnosti a odpovédnost jednotlivych
pracovnikd. Je stanoven profil kazdého pracovniho mista s uvedenim potiebné kvalifikace, doved-
nosti a znalosti pracovnika. Existuji zdznamy o projedndni zmén organizaéni struktury v pfislusném
tymu pracovnikd.

9.-10.3
Pocet, kvalifikace, pracovni zatazeni pracovnikd v p¥imé pééi vychdzi ze zmapovanych osobnich cild
jednotlivych uZivatel0.

9.-10.4
Zatizeni vytvaii podminky pro pravidelnou komunikaci mezi pracovniky tak, aby pracovnici méli do-
stateéné informace k zajisfovani sluzeb podle osobnich cild uzivateld - napt. zaji$téni obousmérné
komunikace mezi kli¢ovym pracovnikem uzivatele a dal$imi pracovniky, ktefi jsou s uZivatelem v
kontaktu).

9.-10.5
V zatizeni je uplatfovén systém pravidelnych porad tak, aby byla zaji$t&€na informovanost o b&znych
provoznich zdlezitostech i zméndach v poskytovani sluzeb jednotlivym uZivateldm pro pracovniky na
véech Grovnich Porady maji pevné stanovené terminy a frekvenci, ru$i se pouze ve vyjimeénych pfi-
padech. B&Zné se na nich fedi drobné & vétsi problémy uvnitt tymd a porady jsou chdpény jako
zéklad bezproblémového fungovani instituce. O prdb&hu porad na viech Grovnich existuji pisemné
zdznamy.

9.-10.6
V zakizeni je programovd snaha fesit problémy na té Grovni, na niZ vznikaiji. Vy$8i Groven Fizeni vstu-
puje do FeSeni jen tehdy, kdyz s feSenim, k némuzZ doslo na nizsi Grovni, nesouhlasi, nebo jako
odvolaci instance.

9.-10.7

Zatizeni md jasné zformulovand pisemnd pravidla pro vybér a piijimani novych pracovnikd.



9.-10.8

Kazdy nové piichozi pracovnik prochézi zacvikem Doba definovaného zacviku trvd minimalng
1 mésic, b&éhem kterého je novy pracovnik zauéovén zkuenym pracovnikem. PGsobeni nového pra-
covnika je sledovéno a prdbé&iné definovanym zpdsobem vyhodnocovéno (pisemné hodnoceni,
z4pisy z porad atd.).

9.-10.9

Zatizeni aktivné vytvéii podminky pro spolupréci s dobrovolniky a praktikujicimi studenty. M& vy-
tvofena vnittni pravidla pro uzaviréni dohod o vykonévani préce dobrovolnika nebo odborné praxe
a pro zaqji$téni pracovnich podminek pro tyto pracovniky (pojisténi, zdvazek mléenlivosti, vymezen(
odpovédnosti apod.).

Voditka:

Jakym zpUsobem vznikala Va$e pracovni néplii, kdo Vém |i ptedloZil?2 Byla tato pracovni néplh
po ¢ase aktualizovana?

Kdo rozhoduje o rozdéleni préce (rozpisu sluzeb a o jeho zménéch)?

Kolik pracovnikd mé zékladni pracovni tym, do kterého pattite? Jsou to lidé spojeni stejnou od-
bornosti, nebo tim, Ze se staraji o uritou skupinu uZivatel§, nebo néjak jinak?

Jak ¢asto se Vs tym schézi na poradéch? Co ddleZitého se na téchto poradéch probird?

Co naptiklad by mohlo zpdsobit, Ze by se porada odlozZila?

Kdyz pracovnik vaseho tymu pottebuje vyresit n&jaky problém s pracovnikem paralelniho tymu,
fesi to sdm v piimé kontaktu s nim, nebo se takové véc Fesi mezi vedoucimi tymd?2

Kdo rozhoduije, kde ktery uZivatel bydli 2

Pokud potiebuje uZivatel na cestu nap¥.do obce doprovod, kdo rozhoduije, zda ho dostane?
Kdo rozhoduje o detailech estetické Gpravy prostor, v nichz zékladni tym pracuje?

Co by se stalo, kdyby vedeni rozhodlo, Ze se nap¥. k obyvateli z vadeho oddéleni piistéhuje jiny,
o némz pracovnici vé&di, Ze souZiti s nim zpUsobi pravdépodobné vézné problémy?2 Jak by se ta-
kova situace tesila?

Jakym zpUsobem probihd zapracovani nového pracovnika? Jak dlouho zécvik trvé?

Kdy predtim pfiel novy pracovnik do vaseho tymu? Byl zpUsob zdcviku stejny nebo se v nééem
ligil2

Je zpdsob zécviku nového pracovnika né&jak pisemné stanoven?



Narodnf( standard & 11
Profesn( rozvoj pracovniki a pracovnich tymG

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

Névrh znéni standardu ¢. 11 zejména pro domovy, komplex sluzeb chr4néného a podporo-
vaného bydleni, centra dennich sluZeb, chr4néné dilny, podporovand zaméstnavéni a sluzby
osobni asistence, 1| poskytovatele socidlnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim v
Kralovéhradeckém kraiji.

Krajsky standard & 11: Profesni rozvoj pracovnikd a pracovnich tymd

Zaftizen( zaji$fuje profesn( rozvoj jednotlivych pracovnikd a pracovnich tymd, jejich znalosti, do-
vednosti a schopnosti, které jsou nezbytnym pfedpokladem pro kvalitni vykon &innosti vedouci
k naplné&ni osobnich cfld uZivateld.

Ukazatele kvality :

11.1  Zatizeni dbé o profesni rozvoj jednotlivych pracovnikd, stanovi postup pro pravidelné hodnocenfi
jejich pracovniho vykonu, podle kterého vytvafi osobni plan rozvoje kazdého pracovnika.

11.2  Zatizeni prdbéiné zjisfuje potteby vzdélavani a vycviku u jednotlivych pracovnikd. Vyhledava takové
moznosti vzdélavani a vycviku pracovnikd, které odpovidaji zjidténym osobnim cildm uzivateld.

11.3  Zafizeni mé stanoven minimdlné roéni plén vzdélavani pracovnikd, ktery je vyhodnocovén vzhle-
dem k naplhovani osobnich cild uzZivateld. Néklady na vzdélavéani pracovnikd tvoii samostatnou
polozku rozpoétu zatizen.

11.4 Hodnoceni vykonu a pottebného $koleni pracovnikd se provédi nejméné jednou roéné, informace
se pisemné zaznamendavaii.

11.5  Zatizeni vytvaii takové podminky pro préci jednotlivych tym0, aby si pracovnici navzéjem predavali
zkudenosti z jednotlivych vycvikd & kurs0 i z vlastni kazdodenni praxe.

11.6  Pro pracovniky a jednotlivé tymy pracovnikd, ktefl se vénuji ptimé préci s uzivateli,zajistuje zafizeni
podporu pti feseni obtiznych pracovnich situaci, a to formou supervize nebo konzultaci s nezavis-
lym kvalifikovanym odbornikem.

11.7  Pracovnici maji moZnost podévat stiznosti a vichni jsou prokazatelné sezndmeni se zdvaznym
postupem vyfizovani stiznosti. Tento postup zaji$fuje moznost byt vysly$en, vznést ndmitky a byt
sezndmen s vysledkem Yizeni. Projednané stiznosti se dokumentuji.

Voditka:

Kdo obvykle navrhuje Géast na vzdélavani - pracovnik nebo zafizeni?
Existuji témata, pro kterd zafizeni aktivné hledd odpovidaijici nabidky vzdélévanie Je tvoren plén
$koleni? Kdo jej tvofi a dle jakych kritérii2

e Jezdi vice pracovnik( za vzdéldnim mimo zatizeni, nebo je tomu naopak a pfijizdé&|i lektoFi
do zafizeni?

e Navstivil nékdo z vaseho tymu néjaké zatizeni v zemi EU2 Mluvil jste s nékym, kdo takové za-
fizeni navétivil2

e Vite o n&jakém zatizeni v CR, kde se praktikuji moderni zpGsoby poskytovani socialnich sluzeb
uzivateldm?

e Vzpomenete si na ptipad, kdy se vyskytl problém pracovnika s uZivatelem? Jaky to byl problém?2
Pomohl jim nékdo s feSenim problému?
Jaké pomoci mohou pracovnici vyuZit pti problémech s uzZivateli?2
Vite, co |e to supervize?
Provadi se ve vasi organizaci, jezdi néktery pracovnik mimo zafizeni na supervizi problémovych
prpad(?

e Co ma udélat pracovnik, ktery mé stiznost? Je zde né&jaky stanoveny postup, nebo se stiznosti fesi
rozné piipad od pfipadu?
Vite o né&jakém konkrétnim p¥ipadu stiznosti pracovnika? Jak byl vyfizovén?
Jsou vedeny né&jaké zdznamy o vyfizovani stiznosti?



e Jsou pracovnici hodnoceni? Jez hodnoceni poznat lepsi a horéi pracovniky, ktefi se li$i od o-
statnich? Podle &eho to lze poznat?
e Kdo rozhoduje o pohyblivych slozkdch mzdy pracovnikd tymu a podle jakych kritériie

Narodni standard &. 12
Mistni a &asové dostupnost sluzby

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

Ndarodni standard &. 13

Informovanost o sluzbé

Zafizeni zpfistupriuje vefejnosti informace o poslanich, cilech, principech a cilové skupiné uZivatelG
sluZeb a dali informace, které usnadni orientaci pro zdjemce o sluZby a jiné subjekty, a tim pFispé&jl
k dostupnosti sluZeb.

Navrh znéni standardu &.12 a 13 zejména pro domovy, komplex sluzeb chrdané&éného a podpo-
rovaného bydleni, centra dennich sluZeb, chranéné dilny, podporovand zaméstnavéni a sluzby
osobnfi asistence, tj poskytovatele socidlnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim
v Kralovéhradeckém kraiji.

Krajsky standard &. 12 - 13: Dostupnost sluzby

Zafizen(i poskytuje vefejn& dostupné informace o poslani, cilech, principech a cilové skuping uZi-
vateld poskytovanych socidlnich sluZeb. SluZby, poskytované uzZivateldm, jsou dostupné na
takovém mist& a v takovou denni dobu, kterd odpovida potifebdm definovanych cilovych skupin
jednotlivych zafizeni.

Ukazatele kvality:

12.-13.1
Zatizeni mé zpracovén a pravidelng aktualizuje soubor informaci o poskytovanych sluzbach. Tyto
informace jsou vefejné pFistupné takovym zpUsobem a na takovém misté, aby byly dostupné uziva-
teldm, kterym jsou sluzby zatizeni uréeny.

12.-13.2
Zatizeni zvetejfiuje informace v takové podobé, kterd odpovidd specifickym potiebdm cilové skupiny
uzivateld

12.-13.3

Vetejn& pristupny soubor informaci obsahuje zejména: pravni formu, IC, jméno statutérniho zé-
stupce a kontaktniho pracovnika, adresu sidla poskytovatele a misto poskytovani sluzby, telefonické
spojeni, poslani, cile sluzby a principy jejich dosahovéni, vymezeni cilové skupiny, podminky po-
skytovani sluzby, kapacitu zafizeni, ¢asovou dostupnost zafizeni, vysi poplatkd pro uzZivatele,
moznosti dopravniho spojent.
12.-134

Zatizeni poskytuje sluzby v takovém mist&, aby byly dostupné pro definovanou cilovou skupinu uzi-
vateld (napf. se snizenou mobilitou, stupném zdravotniho postizeni atd.).



12.-13.5
Nové budovand zatizeni nebo jejich zdsadni rekonstrukce musi zajistit mistni dostupnost pro cilovou
skupinu uzZivateld na zékladé jejich predem zjisté€nych potieb a naplédnovanych potteb vychézejicich
z mistni komunity.

12.-13.6
Zatizeni ptizpOsobuje ¢as poskytovani sluzeb potiebdm cilové skupiny uzivateld, popt. jejich rodin
nebo osob, které o n& ddle peduji. Vedeni zaiizeni pldnuje a pfijimé takové provozni opatteni, které
respektuji prani a zajmy uzivateld (napf. doba vstavéni, podavéni jidla, osobni hygiena atd.).

Voditka:
e Jak se nejéastéji dozvidaji uzivatelé o nabizené sluzb&?

Je uréena zodpovédnd osoba za aktualizaci informaci o sluzbé&?

Je rozsah a dostupnost sluzeb jasné stanoven ve vefejné dostupném souboru informaci o sluz-

béach poskytovanych zafizenim?

e Podle ¢eho byste oznaili, zda poskytuje zatizen( sluzby na takovém misté, které odpovida po-
trebdm uZivatel 2

e MdiZe vZivatel, ktery je uZivatelem socidlni sluzby, nav§tévovat svou rodinu, prétele, vyuZivat jiné
sluzby?

e MUzZe vZivatel spolurozhodovat o tom, kdy mu budou jednotlivé sluzby poskytnuty? Existuji o tom
pisemné zdznamy?

Narodni standard &. 14
Prostiedi a podminky pro poskytovéni sluZzeb

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

Navrh znénfi standardu &. 14 zejména pro domovy, komplex sluzeb chrdnéného a podporované-
ho bydleni, centra dennich sluzeb, chrané&né dilny, podporované zaméstnavani a sluzby osobni
asistence, tj poskytovatele socidlnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim

v Krélovéhradeckém kraiji.

Pozndmka:

Neékterd z kritérii nésledujiciho standardu jsou zdvaznd jen pro rezidenéni (pobytovéd) zafizenf:
14.3., 145, 14.6., 14.7., 14.8.

Krajsky standard &. 14: Prosttedi a podminky pro poskytovéni sluzeb

Umisténi budov, véetné& uspofaddni a vybaveni vnitinich prostor, odpovidé kapacité uZivateld a
vytyéenému poslani poskytované socidlni sluzby. Prostory jsou bezpeéné a dobfe udriované, u-
spokojuji individudlnf i kolektivni potfeby definované cilové skupiny uZivateld a nabizeji pFjemné,
v piipadé rezidenénich sluZeb domdci prostied:.

Ukazatele kvality:

14.1  Budova a prostory, ve kterych jsou poskytovany sluzby, odpovidaji platnym obecné zdvaznym nor-
mdm. Jsou udrzovény v dobrém technickém stavu, jsou ¢&isté a bez zdpachd.



14.2

14.3

14.4

14.5

14.6

14.7

14.8

14.9

14.10

14.11

14.12
14.13

Zatizeni je bezbariérové, svym charakterem a umisténim odpovidd Zivotnimu stylu uZivatel§. Je vy-
baveno pomUckami, které umozfiuji definované skupin& uzivateld naplnéni zji$t&nych osobnich cild
(napf. madla, signalizaéni zafizeni, pomdcky poméhaijici uZivateldm s poskozenim sluchu, zraku,
komunikaénimi nesndzemi, apod.).

Rezidenén( zafizeni poskytuje uzivateldm soukromi, prostor pro vzdjemna setkévani a setkdvéni's ro-
dinou, prateli a blizkymi lidmi.

Zatizeni v pfipadé potteby vydava a uplatiiuje vnittni pravidla odpovidajici obecné platnym zévaznym
normdm. UZivatelé i pracovnici jsou s t&mito pravidly sezndmeni a dodrzuji je.

V zafizeni se nevyskytuji hromadné (3 a viceldzkové) pokoje.

Zatizeni, které poskytuje rezidenéni sluzbu formou trvalého pobytu, vytvéii podminky pro to, aby cel-
kové kapacita ubytovéni ve dvoulGzkovych pokojich byla co nejnizsi. Dvouldzkové pokoje jsou
uréeny pouze uzivateldm, ktefi o tuto formu ubytovani projevi zdjem.

Hygienické zafizeni (minimélné WC a umyvadlo) ma byt k dispozici véem uzivateldm jako ptislu-
$enstvi jejich pokojd nebo p¥imo na pokoji, bezpodmineéné u nové vzniklych, pfestavovanych
a rozditovanych rezidenénich zafizeni.

Zatizeni, které poskytuje rezidenéni sluzbu, umoziiuje, aby si uzivatelé vybavili pokoj vlastnim né-
bytkem (odpovidajicim bezpeénostnim a pozarnim smérnicim) a osobnimi vécmi. V pfipadg, Ze
uzivatel moznost vlastniho vybaveni nemé nebo |i odmitd, poskytne mu zatizeni standardni vybave-
ni.

Dvefe do pokojd [sou vybaveny zdmky. Kazdy uZivatel mé k dispozici uzamykatelny prostor na pe-
nize a cennosti, popf. léky. UZivatel ma kli¢e k dispozici, neni-li v dohodé o poskytovani sluzeb
stanoveno jinak. V ptipadé nouzové situace (upraveno standardem ¢&. 15) jsou soukromé prostory
uzivateld pFistupny persondlu.

Sociélni zatizeni odpovidaji prostorové, oznaéenim a vybavenim pottebdm cilové skupiny uZivatel§
(nap¥. madla, nastavec na WC, zvedaci zatizeni, protiskluzovd podlaha, madla, atd.).

Topeni, osvétleni, dodévka vody a ventilace prostor, ve kterych jsou poskytovény sluzby, spliuji pfi-
slu§né zdravotni a bezpeénostni poZzadavky a odpovidaji pottebdm cilové skupiny uZivatelG. Zafizen(
v tomto ohledu zji$fuje a naplfiuje potieby jednotlivych uZivateld (naptikl. moZnost regulace teploty
v jednotlivych pokojich, odpovidajici ptidavné osvétleni pro uzivatele se zrakovym postizenim,
apod.).

UZivatelé maji neomezeny pfistup k telefonu, ktery mohou pouzivat v soukromi.

V zafizeni jsou kromé prostor slouzicich k ubytovéni uZivatel také adekvaini prostory pro podpo-
ru sobéstaénosti (kuchyrika, dilna), odpoéinku a setkavani s blizkymi (obyvaci pokoj).

Voditka:

Je sluzba poskytovéna v bezpeéném, dobte udrzovaném prostiedi?

Je v zatizeni &isto? Jsou pFitomny biologické & chemické pachy?

Maiji vSichni uZivatelé piistup do viech vnittnich i venkovnich spole¢nych prostor?

Maiji uzivatelé k dispozici pomdcky nezbytné pro zaijisténi jejich maximélni nezévislosti?
Jsou uzivateldm k dispozici prostory pro vzéjemnd setkévani?

Existuji v zatizen( prostory, ve kterych se mohou uZivatelé setkdvat se svymi blizkymi, aniz by byli
vyru$ovani?

Vyskytuji se v zatizeni hromadné pokoje?

Jsou socidlni zaFizeni souédsti pokojU uzZivatel§2

Existuje v zafizeni doméci ¥ad? Maiji je| uzivatelé k dispozici?

Maii uzivatelé neomezeny piistup k telefonu?

Maii uZivatelé k dispozici dostatek toalet a koupelen?

Mohou si uzivatelé zamykat pokoje?

Maii uZivatelé moznost uzamknout si cennosti?

Mohou si uzivatelé sami vybavit, popt. vyzdobit své pokoje?

MUOze uzivatel ve svém pokoiji individudlné vétrat, ovlddat topeni?

MUzZe samostainé regulovat osvétleni?



Narodni standard &. 15
Nouzové a havarijni situace

Zafizeni, pracovnici i uZivatelé jsou pfipraveni na Fe$eni havarijnich a nouzovych situaci.

Néavrh znénfi standardu &. 15 zejména pro domovy, komplex sluzeb chran&ného a podporované-
ho bydleni, centra dennich sluZeb, chrdné&né dilny, podporované zaméstnévani a sluzby osobni
asistence, tj poskytovatele socidlnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim

v Kralovéhradeckém kraiji.

Krajsky standard &. 15: Nouzové a havarijni situace

Zafizeni mé stanovena a uplatiiuje transparentni trvale dostupné pisemné pravidla, ve kterych
jsou definovény mozné havarijni a nouzové situace a zpUsoby jejich fe$eni. UZivatelé i pracovnici

V7

jsou s pravidly sezndmeni, rozuméji jim a dokéZi je aplikovat.

Ukazatele kvality:

15.1  Zafizeni ma stanovena a uplatiivje uZivateldm i pracovnikdm trvale dostupné transparentni pisemné
pravidla, ve kterych jsou definovany mozné havarijni situace a zpUsoby jejich Fedeni.
Havarijni situace se mohou tykat:
e pozéru, zivelné uddlosti,
e Urazu, ndhlého zhor§eni zdravotniho stavu & Omrti uZivatele nebo pracovnika,
e technické zavady budovy

(vodo, elekiro a plynoinstalace, kanalizace, zamykani dveti, telefon, aj.),

agrese zvendi (tfetl osoba) nebo zevnitt (klient, pracovnik),

pohfesovéni uzivatele,

néhlé zmény chovéni uzivatele,

prechodného nedostatku pracovnikd (napf. z ddvodu vysoké nemocnosti),

zhor$eni ekonomické situace zatizen,

poskozeni nebo zcizeni majetku uzivatele nebo zafizen.

15.2  UtZivatelé jsou s t&€mito pravidly sezndmeni, dokdzZi je realizovat a jejich existence je jim pravidelng
vhodnou formou pfipominéna.

15.3 Vedouci pracovnici zatizeni pravidelné ovéfuji, zda pracovnici zpGsoby feseni havarijnich situaci
znaji a dokdZi je realizovat.

15.4  Havarijni situace jsou simulovény a jejich Feseni prakticky nacvi¢ovéno.

15.5 Povéfeny pracovnik zafizeni vede evidenci nouzovych a havarijnich situaci a nésledné je vyhodno-
cuje. Vyhodnoceni je zdrojem informaci o moznostech zlep$eni kvality sluzby.

Voditka:
e M zatizeni vypracovéna pisemnd vnitini pravidla pro fe$eni havarijnich a nouzovych situaci?
e Jsou tato pravidla uZivateldm a pracovnikdm zatizen( trvale dostupné?
e Odpovida jejich forma dovednostem cilové skupiny uzivatel§2
e Obsahuiji tato pravidla funkéni postupy, jakym zpGsobem maiji byt havarijni a nouzové situace fe-

Seny?
Je v zatizeni zpracovén a volné dostupny evakuaéni pldn? Jsou vyznadeny evakuaéni trasy?
Obsahuiji tato pravidla kontakty na instituce, které mohou napomoci pti fedeni havarijnich a nou-
zovych situaci (policie, rychlé zdravotnické pomoc, hasici)?
Umi pracovnici tyto postupy vhodnou formou interpretovat uzivatelGm?
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?
Jsou uzivatelé informovani o obsahu pravidel pro Fe$eni havarijnich a nouzovych situaci a rozu-
méji mu? Jak se o tom presvédéite?
e Ovéiuji vedouci pracovnici zatizeni pravidelng, zda pracovnici znaji postupy stanovené pro fe-
$enil havarijnich a nouzovych situaci a zda je dokdzi realizovat?
Jsou havarijni a nouzové situace simulovany a cvi¢eny v praxi? Kdy a jakym zpdsobem?
Je v zatizeni o pribé&hu a Feseni nouzovych a havarijnich situaci vedena dokumentace?
Jsou tyto situace (jejich pribé&h a zpUsob feseni) nasledné analyzovény?



e Je tato analyza pro pracovniky zatizeni zdrojem informaci o moznostech zlepseni kvality sluzby?
e Jakd opatteni jste na zakladé této analyzy uéinili?

Ndarodni standard &. 16
Zaijisténi kvality sluZeb

Vedeni zafizeni dbé na to, aby se kvalita poskytovanych sluZeb zvy$ovala. Do hodnoceni kvality
sluZzeb zapojuje uZivatele sluZeb i pracovniky.

Ndarodnf standard ¢&. 17:
Ekonomika

Zafizeni m@ plan zaqji$téni zdroji pro financovéni poskytovanych sluZeb, vytvéii podminky pro to,
aby hospodareni odpovidalo obecné zdvaznym normém a bylo transparentni.

Névrh znéni standardu €. 16 a 17 zejména pro domovy, komplex sluzeb chrén&ného a podpo-
rovaného bydleni, centra dennich sluZeb, chranéné dilny, podporovand zaméstnavéni a sluzby
osobni asistence, tj poskytovatele sociélnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim

v Krélovéhradeckém kraiji.

Krajsky standard &. 16 -17: Zavazek kvality a finanéni ¥zenf

Zafizeni dbé v souladu s vefejnym zdvazkem na zvy$ovani kvality poskytovanych sluZeb, p¥i ¢emz
vyuZivé zapojeni pracovnikd na véech Urovnich, uZivateld a zakonnych zéastupcd. V zatizeni exis-
tuje funkéni a transparentni systém uZivani financi a toku informaci vedouci k bezpe&nému
zajidt&n( poskytovanych sluZeb a efektivnimu Fizeni provozu.

Ukazatele kvality:

16.-17.1
ZpUsob Fizeni pFispiva k vytvoFeni oteviené, pozitivni, piatelské atmosféry a k podpote partnerstvi
mezi vedenim, pracovniky a uzivateli, do hodnocenf kvality sluzeb zapojuje pracovniky na viech G-
rovnich, uZivatele a jejich zdkonné zéstupce.

16.-17.2
V zatizeni jsou vyuzivany efektivni zpdsoby zajisfovani a kontroly kvality zalozené na zjisfovani na-
zord uzivatell, jejich rodinnych ptisluinikd a vefejnosti. Vyhodnoceni stiznosti je zdrojem informaci
o moznostech zlepSen( kvality sluzby.

16.-17.3
Zatizeni pravidelng, nejméné Tx roéné&, vyhodnocuije, zda je poskytovani sluzeb v souladu s veftej-
nym zévazkem a zda |sou naplfiovany zjisténé osobnf cile uZivateld. Vysledky vyhodnocovani jsou
pisemné zpracovény a evidovény.

16.-17.4
Zatizeni pravideln&, nejméné 1x roéné, mé¥ Uspésnost plnéni konkrétnich cild a GkolU, které si sta-
novilo. Vysledky vyhodnocovén( jsou pisemné zpracovény a evidovény.

16.-17.5
Vedeni zatizeni Fidi své finanéni zdroje Gelné a G¢&inné, v zatizeni jsou uplatfiovany vhodné Géetni
a finanéni postupy, kterymi Ize doloZit sou€¢asnou finanéni situaci a zajistit efektivni a G&inné fizeni
provozu.



16.-17.6
Zatizeni mé& pisemné definované postupy a podminky v oblastech Uschovy penéz a cennych pred-
métd, vedeni zdznamUd o penéznich transakcich.
16.-17.7
UZivatel nebo zékonny zéstupce mdé k dispozici pisemné sdéleni ohledné& finanénich podminek,
za nichZ se sluzba poskytuje.
16.-17.8
V zatizeni jsou ustaveni pracovnici, ktefi jsou zodpovédni za pFipravu a plnéni finanéniho rozpoétu.
16.-17.9
Zatizeni zpracovavd a zvetejiivje vysledky hospodateni tak, aby byly vefejné dostupné informace
o pfijmech a vydajich na zajidténi sluzeb zatizeni v kazdém kalend&fnim roce.
16.-17.10

Zatizeni md vytvorena pisemnd vnittni pravidla pro pfijiméni dard.

Voditka:

e Existuji pravidelnd setkdni s uZivateli a jejich zdkonnymi zdstupci, na kterych by se konzultovala

otdzka kvality sluzeb? Kdy bylo posledni setkéni?

Jak zji$fujete ndzory uzivateld a zdkonnych zéstupcd ve vztahu ke kvalité sluzeb?

Jaké jsou nejéastéj§i ptipominky a podnéty uZivateld nebo jejich zdkonnych zastupcd v otézce
kvality sluZzeb? Zaznamendvaii se a slouzi ke zvySovani kvality sluzeb? Kontroluje nékdo jejich na-
plfiovani?

e Kiefi pracovnici a jakym zpdsobem jsou sezndmeni s rozpodtem a finanénimi moZnostmi zaiize-
ni¢ Znaji pracovnici ddvody vedouci k p¥padnym Uspornym opatfenim a dodrzuji je?

e Mohou se v nékterych ptipadech vyjadfovat pracovnici ke zpdsobu #zeni a hospodateni s fi-
nanénimi prostredky?

Byl proveden v posledni dobé& né&jaky nevhodny a neléelny ndkup, ktery jste nemohli ovlivnit?
Setkali jste se s ptipadem, kdy nedostatek finanénich prosttedkd negativné ovlivnil poskytovanou
sluzbu uZivateli (napt. vybaveni potfebnymi pomdckami atd.)?

Jsou s finanénim pladnem sezndmeni uzivatelé nebo jejich zakonni zastupci?

e Zpravovali jste v posledni dobé uZivatele nebo jeho zdkonného zdéstupce o finanénich zélezitostech,
které souviseji s poskytovanim sluzby? Bylo to na zékladé jeho pidni nebo spide vlastni aktivita
zatizeni?

e Kdo ptijimal posledni dar a za jakych podminek?
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