
Standardy kvality sociálních slu�eb
Královéhradeckého kraje

1. verze pro cílovou skupinu

- U�IVATELÉ DROG -



Vá�ení pøátelé,

jednou z priorit Královéhradeckého kraje, v souèinnosti s ostatními kraji v Èeské republice, je
zaji�tìní potøebných sociálních slu�eb pro jejich u�ivatele, obyvatele kraje. Principy potøebnosti a kva-
lity sociálních slu�eb jsou v úzké spojitosti s jejich efektivitou. Zámìrem kraje je vybudovat systém sociálních
slu�eb, který bude k potøebným obèanùm pøívìtivý, místnì dostupný a zároveò �ufinancovatelný�.
Pøipravovaná sí� sociálních slu�eb si tedy klade za cíl zajistit na území kraje sociální slu�by �na objednávku�,
tj. reflektovat potøebnost slu�eb pro obyvatele kraje vyjádøenou prostøednictvím procesù plánování sociál-
ních slu�eb. Tato sí� musí zároveò zajistit kvalitu poskytovaných slu�eb v souladu s národními a krajskými
standardy kvality sociálních slu�eb.

Zavádìní standardù sociálních slu�eb u poskytovatelù zaøazených do sítì bude postupné, dle jas-
ného èasového harmonogramu, který nepøesáhne délku volebního období 2004 - 2008. Standardy kvality
sociálních slu�eb mnohdy slou�í pro poskytovatele slu�eb jako jakýsi �stra�ák�, který jim znemo�ní jimi po-
skytované slu�by nadále zaji��ovat, rozvíjet. Opak je v�ak pravdou. Usilujeme o to, aby standardy kvality a
proces jejich zavádìní slou�il jako podaná ruka v procesu zkvalitòování a zefektivòování sociálních slu�eb
na území celého na�eho kraje. Tímto si Vás dovoluji po�ádat aby jste tuto podanou ruku pøijali.

Miloslav Plass
èlen Rady Královéhradeckého kraje

gestor sociálních vìcí

© Královéhradecký kraj - prosinec 2003
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NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 11
Cíle a zpùsoby poskytování slu�eb

CCíílleemm ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb jjee uummoo��nniitt lliiddeemm vv nneeppøøíízznniivvéé ssoocciiáállnníí ssiittuuaaccii vvyyuu��íívvaatt mmííssttnníí iinnssttiittuuccee,, kktteerréé
ppoosskkyyttuujjíí sslluu��bbyy vveeøøeejjnnoossttii ii ppøøiirroozzeennéé vvzzttaahhoovvéé ssííttìì,, zzùùssttaatt ssoouuèèáássttíí ppøøiirroozzeennééhhoo mmííssttnnííhhoo ssppoolleeèèeenn--
ssttvvíí,, ��íítt bbìì��nnýýmm zzppùùssoobbeemm.. PPoosskkyyttoovvaannéé ssoocciiáállnníí sslluu��bbyy zzaacchhoovváávvaajjíí aa rroozzvvííjjeejjíí ddùùssttoojjnnýý ��iivvoott ttììcchh,,
kktteeøøíí jjee vvyyuu��íívvaajjíí,, jjssoouu bbeezzppeeèènnéé aa ooddbboorrnnéé..

SSttaannddaarrdd èè.. 11:: CCííllee aa zzppùùssoobbyy ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb

CCíílleemm ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb jjee uummoo��nniitt uu��iivvaatteellùùmm ddrroogg vv mmaaxxiimmáállnníí mmoo��nnéé mmííøøee vvéésstt aa rroozzvvííjjeett bbìì��--
nnýý zzppùùssoobb ��iivvoottaa.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

1.1. Ka�dé zaøízení poskytující sociální slu�by pro u�ivatele drog má písemnì definováno:
ppoosslláánníí - zdùvodnìní a vysvìtlení existence konkrétního programu (kde, komu, jakou formou),
ccííllee - reálné mìøitelné kroky vedoucí k naplnìní poslání slu�by, resp.stanovuje dlouhodobé a krát-

kodobé cíle (pro projektový rok)
ccíílloovváá sskkuuppiinnaa::

l jednoznaèné vymezení skupiny u�ivatelù drog, pro které je zejména tato slu�ba urèena.
l jednoznaèné definování skupin osob neu�ívajících drogy, které mohou vyu�ívat slu�bu
l zdùvodnìní pou�itých definièních znakù
l orientace jednotlivých podskupin na konkrétní slu�by (napø.rodinní pøíslu�níci na pora-
denství)

-- pprriinncciippyy ppoosskkyyttoovváánníí ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb - hodnoty, kterými se øídí pracovníci zaøízení pøi práci s u-
�ivateli slu�eb(1) (napø. hodnotová, svìtonázorová orientace, respektování volby u�ivatele slu�by,
individuální pøístup, pøizpùsobení slu�by podle zmìny stavu klienta).

1.2. Tato prohlá�ení jsou zveøejnìna, tj. uvedena v materiálech pøístupných veøejnosti, v jednotné podo-
bì. Pokud se v prùbìhu èasu mìní cíle zaøízení, jsou tyto zmìny rovnì� jednotnì zveøejòovány, tj.
ka�dý veøejnì pøístupný materiál o zaøízení obsahuje stejné znìní vý�e uvedených dokumentù.

1.3. Tato veøejná prohlá�ení jsou v souladu se znìním standardu - umo�nit u�ivatelùm slu�by vést v ma-
ximální mo�né míøe bì�ný zpùsob �ivota a být pracovníky zaøízení pøijímán jako partner a zákaz-
ník, ne jako objekt plo�nì poskytované péèe.

1.4. Zaøízení má pro poskytování slu�eb písemnì zpracovanou metodiku - soubor vnitøních pravidel,
pracovních postupù. Tyto normy pracovníci znají a jsou pro nì závazné.

1.5. Zaøízení vytváøí pøíle�itosti k tomu, aby u�ivatelé slu�by mohli uplatòovat vlastní vùli, jednat na základì
vlastních rozhodnutí.

1.6. Zaøízení má vytvoøena vnitøní pravidla pro ochranu u�ivatelù pøed pøedsudky a negativním hodno-
cením, ke kterému by mohlo dojít v dùsledku poskytování slu�by.

Vodítka:
l Jsou poslání, cíle a principy zaøízení souèástí veøejnì pøístupných dokumentù (informaèní leták,
webové stránky, apod.)?

l Jsou tato prohlá�ení v souladu s obecným cílem poskytování sociálních slu�eb (se znìním stan-
dardu è.1)?

l Znají pracovníci i u�ivatelé, pøípadnì jejich rodinní pøíslu�níci a blízké osoby, poslání, cíle a prin-
cipy zaøízení?

l Mají pracovníci a u�ivatelé mo�nost podílet se na jejich formulování?
l Má zaøízení metodiku, podle které pracovníci slu�by jednotnì poskytují?
l Jsou v�ichni pracovníci zaøízení s touto metodikou seznámeni?

(1) U�ivatelé slu�by, klienti jsou homonyma pro osoby naplòující kriteria definice cílové skupiny.



NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 22
OOcchhrraannaa pprráávv uu��iivvaatteellùù ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb

ZZaaøøíízzeenníí vvee ssvvéé èèiinnnnoossttii rreessppeekkttuujjee zzáákkllaaddnníí lliiddsskkáá pprráávvaa uu��iivvaatteellùù sslluu��eebb,, jjeejjiicchh nnáárrookkyy vvyyppllýývvaajjííccíí
zz ddaall��íícchh ppllaattnnýýcchh oobbeeccnnìì zzáávvaazznnýýcchh nnoorreemm aa pprraavviiddllaa oobbèèaannsskkééhhoo ssoouu��iittíí..

SSttaannddaarrdd èè.. 22:: OOcchhrraannaa pprráávv uu��iivvaatteellùù ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb

ZZaaøøíízzeenníí ppoosskkyyttuujjee ssoocciiáállnníí sslluu��bbyy ttaakkoovvýýmm zzppùùssoobbeemm,, kktteerrýý ppøøeeddcchháázzíí aa zzaammeezzuujjee ppoorruu��oovváánníí jjee--
jjiicchh lliiddsskkýýcchh aa oobbèèaannsskkýýcchh pprráávv.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

2.1. Pracovníci zaøízení dostateènì znají platné relevantní normy v oblasti základních lidských práv:
Listina základních lidských práv a svobod, Obèanský zákoník, Standardy kvality sociálních slu�eb
(MPSV, 2002) a dal�í. Statutární zástupce zaøízení je odpovìdný za to, �e slu�by jsou poskytovány v
souladu s tìmito právními normami.

2.2. Vzhledem k charakteru poskytovaných slu�by jsou v zaøízení písemnì zpracovány oblasti týkající se
zejména:

- podpory samostatnosti klienta a jeho nezávislosti na poskytované slu�bì,
- práva u�ivatele slu�by na pøimìøené riziko,
- zaji�tìní mo�ností svobodné volby,
- zneu�ívání moci pracovníkù vùèi u�ivatelùm slu�by,
- postupu v pøípadech poru�ování práv u�ivatelù tøetí osobou.

Pracovníci jsou s tìmito pravidly seznámeni a jsou v tìchto oblastech �koleni.
2.3. Zaøízení písemnì definuje oblasti, ve kterých by mohlo dojít k poru�ování práv klientù nebo ke støe-

tu zájmù mezi zaøízením, resp. jeho jednotlivými pracovníky a osobami, kterým jsou slu�by posky-
továny. Zaøízení definuje okruh pracovníkù, kteøí tyto situace znají a vìdí, jak se v nich zachovat.

2.4. Zaøízení má stanoveny postupy, jak dodr�ování tìchto pravidel pracovníky prùbì�nì monitoruje a
jak bude postupovat v pøípadì zji�tìní jejich poru�ení.

2.5. Rozhodnutí u�ivatele o zpùsobech øe�ení vlastní nepøíznivé sociální situace prostøednictvím poskyto-
vané sociální slu�by jsou zaøízením respektována. V pøípadì, �e je toto øe�ení v rozporu s posláním
zaøízení je zpracován postup jak pracovník dále jedná s klientem.

2.6. Zaøízení jedná tak, aby mìl u�ivatel slu�by mo�nost:
- spolurozhodovat o formì, prùbìhu, podmínkách a rozsahu poskytované slu�by,
- úèastnit se setkání, na kterých je projednáváno poskytování slu�eb pro jeho osobu,
- uplatnit své potøeby, pøipomínky a námìty,
- nahlédnout do své osobní dokumentace,
- uplatnit po�adavek na ukonèení poskytování slu�by a s tím spojené pøípadné vyjednávání
dal�ího postupu,

- po�adovat zmìny v dojednaných osobních cílech obsa�ených v osobním plánu.
2.6. Zaøízení má písemnì deklarovány postupy pro uplatòování práv klientù a jejich zapojení do tohoto

procesu.

Vodítka:
l Je v zaøízení vìnována pozornost dodr�ování lidských a obèanských práv? Kladete dùraz na ohro-
�ené skupiny nejvíce závislé na va�ich slu�bách, napø. osoby s obtí�emi v komunikaci, cizince a-
pod.?

l Má zaøízení písemnì definovány oblasti a situace, ve kterých by mohlo potenciálnì dojít k poru-
�ení práv nebo ke støetu zájmù zaøízení a u�ivatelù slu�by?

Napø.: Jak zaøízení pracuje s klientem mlad�ím 15-ti let?
Jsou u�ivatelé slu�by personálem adekvátnì oslovováni?
Je oslovování personálem vzájemnì rovnocenné?

l Jsou definována pravidla, jak v tìchto situacích postupovat? Jsou s tìmito pravidly seznámeni
v�ichni pracovníci zaøízení?



NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 33 
JJeeddnnáánníí ssee zzáájjeemmcceemm oo sslluu��bbuu

ZZáájjeemmccee oo sslluu��bbuu jjee ppøøeedd uuzzaavvøøeenníímm ddoohhooddyy sseezznnáámmeenn ssee vv��eemmii ppooddmmíínnkkaammii ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy..
PPrraaccoovvnnííkk zzaaøøíízzeenníí zzjjii����uujjee,, ccoo zzáájjeemmccee oodd sslluu��bbyy ooèèeekkáávváá,, aa ssppoolleeèènnìì ppaakk ffoorrmmuulluujjíí,, jjaakkýýmm zzppùùssoo--
bbeemm bbuuddee ppoosskkyyttoovvaannáá sslluu��bbaa ddoohhooddnnuuttéé ccííllee nnaappllòòoovvaatt..

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 44 
DDoohhooddaa oo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy 

SSoocciiáállnníí sslluu��bbyy jjssoouu uu��iivvaatteellii ppoosskkyyttoovváánnyy nnaa zzáákkllaaddìì uuzzaavvøøeennéé ddoohhooddyy oo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy..
DDoohhooddaa ssttaannoovvíí vv��eecchhnnyy ddùùllee��iittéé aassppeekkttyy ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy vvèèeettnnìì oossoobbnníícchh ccííllùù,, kktteerréé mmáá sslluu��bbaa
nnaappllòòoovvaatt..

SSttaannddaarrdd èè.. 33 -- 44:: DDoohhooddaa oo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy
ZZáájjeemmccee oo sslluu��bbuu jjee zzaaøøíízzeenníímm ppøøeeddeemm sseezznnáámmeenn ss ppooddmmíínnkkaammii aa rroozzssaahheemm nnaabbíízzeennýýcchh sslluu��eebb..
PPrraaccoovvnnííkk zzaaøøíízzeenníí aakkttiivvnnìì zzjjii����uujjee ooèèeekkáávváánníí zzáájjeemmccee.. PPookkuudd ssee bbììhheemm vvyyjjeeddnnáávvaaccííhhoo pprroocceessuu
oobbìì ssttrraannyy nnaa ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb ddoohhooddnnoouu,, uuzzaavvøøoouu oo ppooddmmíínnkkáácchh ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy ppíísseemmnnoouu
ddoohhoodduu.. TTaattoo ddoohhooddaa nneenníí ttoottoo��nnáá ssee sspprráávvnníímm rroozzhhooddnnuuttíímm,, aannii jjii ttoottoo rroozzhhooddnnuuttíí nneennaahhrraazzuujjee.. 

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè..33
JJeeddnnáánníí ssee zzáájjeemmcceemm oo sslluu��bbuu

ZZáájjeemmccee oo sslluu��bbuu jjee ppøøeedd uuzzaavvøøeenníímm ddoohhooddyy sseezznnáámmeenn ssee vv��eemmii ppooddmmíínnkkaammii ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy..
PPrraaccoovvnnííkk zzaaøøíízzeenníí zzjjii����uujjee,, ccoo zzáájjeemmccee oodd sslluu��bbyy ooèèeekkáávváá,, aa ssppoolleeèènnìì ppaakk ffoorrmmuulluujjíí,, jjaakkýýmm zzppùùssoo--
bbeemm bbuuddee ppoosskkyyttoovvaannáá sslluu��bbaa ddoohhooddnnuuttéé ccííllee nnaappllòòoovvaatt..

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 44 
DDoohhooddaa oo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy 

SSoocciiáállnníí sslluu��bbyy jjssoouu uu��iivvaatteellii ppoosskkyyttoovváánnyy nnaa zzáákkllaaddìì uuzzaavvøøeennéé ddoohhooddyy oo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy..
DDoohhooddaa ssttaannoovvíí vv��eecchhnnyy ddùùllee��iittéé aassppeekkttyy ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy vvèèeettnnìì oossoobbnníícchh ccííllùù,, kktteerréé mmáá sslluu��bbaa
nnaappllòòoovvaatt..

SSttaannddaarrdd èè.. 33 -- 44:: DDoohhooddaa oo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy
ZZáájjeemmccee oo sslluu��bbuu jjee ooddppoovvììddnnýýmm pprraaccoovvnnííkkeemm ppøøeeddeemm sseezznnáámmeenn ss ppooddmmíínnkkaammii aa rroozzssaahheemm nnaa--
bbíízzeennýýcchh sslluu��eebb//zzpprraavviiddllaa ppøøii pprrvvnníímm kkoonnttaakkttuu-- ddoovvoolluujjee--llii ttoo aakkttuuáállnníí ssttaavv kklliieennttaa// .. PPrraaccoovvnnííkk  aakk--
ttiivvnnìì zzjjii����uujjee ooèèeekkáávváánníí zzáájjeemmccee.. PPookkuudd ssee oobbìì ssttrraannyy nnaa ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb ddoohhooddnnoouu,, uuzzaavvøøoouu
oo ppooddmmíínnkkáácchh ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy  ddoohhoodduu -- ddllee ttyyppuu ppoosskkyyttoovvaannýýcchh sslluu��eebb ppíísseemmnnoouu nneebboo úússttnníí..
PPíísseemmnnéé ddoohhooddyy jjssoouu eevviiddoovváánnyy,, vvýýsslleeddeekk úússttnníí ddoohhooddyy jjee zzaazznnaammeennáánn ddoo oossoobbnníí kkaarrttyy kklliieennttaa..
ZZkkuu��eebbnníí ddoobbaa ssee nneessttaannoovvuujjee..
PPrroo sslluu��bbyy ppoosskkyyttoovvaannéé vv rráámmccii kkoonnttaakkttnníí pprrááccii jjee ddoossttaaèèuujjííccíí úússttnníí ddoohhooddaa,, vv pprrááccii ppøøííppaaddoovvéé ssee
ddooppoorruuèèuujjee uuzzaavvøøeenníí ppíísseemmnnéé ddoohhooddyy.. OObbssaahh ddoohhoodd ssee pprraavviiddeellnnìì rreevviidduujjee..

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

3. - 4.1.
Zaøízení má pro jednání s klientem a pro uzavírání dohody stanovena písemná pravidla, ve kterých
je upraveno:
l kdo je oprávnìn jednat se zájemcem o slu�bu
l jaké informace budou zájemci poskytnuty a v jaké formì (podmínky, zpùsob poskytování slu�eb),
l jaké dal�í poskytovatele nebo jiné slu�by mù�e zaøízení v pøípadì, �e nedojde k uzavøení dohody,
l zájemci nabídnout.



3. - 4.2.
Jednání pøipravuje a vede pracovník zaøízení, který zejména:
l zná specifika cílové skupiny osob
l umí vést rozhovor se zájemcem a umí vyjednávat v rámci stanovených pravidel a kompetencí,
l respektuje individuální potøeby a osobní cíle zájemce,
l podporuje zájemce ve formulování jeho osobních cílù,
l zajistí, aby zájemce rozumìl obsahu a úèelu dohody.

3. - 4.3.
Dohoda obsahuje:
l popis toho, èeho chce zájemce prostøednictvím slu�by dosáhnout,
l popis (prùbìh, podmínky, rozsah) poskytovaných slu�eb pro zájemce,
l podrobnosti, které jsou pro zájemce pøi poskytování slu�eb dùle�ité,
l ujednání o délce trvání poskytování slu�by,
l postupy pøi nedodr�ování podmínek poskytované slu�by,
l zpùsob a podmínky pro ukonèení slu�by (klient mù�e dohodu vypovìdìt kdykoli - zaøízení jen za
podmínek stanovených v dohodì)

l zpùsob, jakým lze tuto dohodu mìnit.

3. - 4.4.
Dohoda o poskytování slu�by je vyhotovena ve dvou výtiscích s platností originálu, z nich� ka�dá ze
smluvních stran obdr�í po jednom. Zaøízení dohody eviduje.

3. - 4.5.
Poskytovatel má vypracován postup pro pøípadné ukonèení poskytování slu�eb ze strany poskyto-
vatele.

Vodítka:
l Má zaøízení vypracována písemná vnitøní pravidla pro jednání se zájemcem o slu�bu?
l Byly pøed zahájením poskytování slu�by aktivnì zji��ovány potøeby zájemce o slu�bu?
l Jak se zájemce podílel na definování cílù, které by mìly poskytované slu�by naplòovat?
l Má zaøízení vypracována písemná vnitøní pravidla pro uzavírání dohody o poskytování slu�eb?
l Byla s u�ivatelem (individuální poradenství) uzavøena písemná dohoda o slu�bì? Obsahuje do-
hoda v�echny dùle�ité body vèetnì ustanovení o pravidlech ukonèení poskytovaných slu�eb?

l Byl u�ivatel informován, za jakých podmínek mù�e dohodu mìnit?
l Jsou údaje sepsané v dohodì základem pro vytváøení osobního plánu klienta?
l Jsou uzavøené písemné dohody zaøízením evidovány?
l Je z osobních spisù klientù zøejmé, �e obsah dohod je pravidelnì revidován ?
l Je v zaøízení písemnì vypracován postup pro pøípadné ukonèení poskytování slu�eb?
l Je v zaøízení k dispozici seznam kontaktù na jiné poskytovatele pro pøípad zaji�tìní náhradních
slu�eb?



NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 55
PPlláánnoovváánníí aa pprrùùbbììhh ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb..

PPoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb vvyycchháázzíí zz oossoobbnníícchh ccííllùù aa ppoottøøeebb uu��iivvaatteellee aa jjee ppoossttaavveennoo ppøøeeddeevv��íímm nnaa jjeehhoo
sscchhooppnnoosstteecchh.. PPrrùùbbììhh sslluu��bbyy jjee ppøøiimmììøøeennìì pplláánnoovváánn..

SSttaannddaarrdd èè.. 55:: PPlláánnoovváánníí aa pprrùùbbììhh ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb
SSlluu��bbyy jjssoouu pplláánnoovváánnyy iinnddiivviidduuáállnnìì ss oohhlleeddeemm nnaa vvnniittøønníí zzddrroojjee,, sscchhooppnnoossttii,, ddoovveeddnnoossttii aa ppootteenn--
cciiáállnníí mmoo��nnoossttii uu��iivvaatteellee ttaakk,, aabbyy bbyyllyy ppooddppoorroouu ssmmììøøuujjííccíí kk mmaaxxiimmáállnníí mmoo��nnéé mmííøøee jjeehhoo nneezzáávviiss--
lloossttii.. CCíílleemm ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb jjee ppooddppoorraa mmoo��nnoossttii uu��iivvaatteellee vvéésstt vv mmaaxxiimmáállnníí mmoo��nnéé mmííøøee bbìì��--
nnýý zzppùùssoobb ��iivvoottaa.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

5.1. Zaøízení rozli�uje mezi slu�bami poskytovanými metodami kontaktní a pøípadové práce. K tomuto
rozli�ení je vzta�ena pøimìøenost plánování poskytovaných slu�eb. Jsou vypracována písemná pra-
vidla, kterými se plánování slu�eb øídí (vèetnì úèastníkù tohoto procesu).

5.2. Osobní cíle u�ivatele v oblasti individuálních zájmù, sociálních vztahù a zdravotní péèe jsou píse-
mnì definovány v jeho osobním plánu. U�ivatel se aktivnì úèastní v�ech krokù pøi vytváøení, napl-
òování a aktualizaci osobního plánu.

5.3. Osobní plán u�ivatele vychází a navazuje na jeho zji�tìné potøeby a zájmy obsa�ené v dohodì o
poskytování slu�eb.

5.4. Osobní plán u�ivatele obsahuje konkrétní kroky, které smìøují k naplnìní stanovených osobních cí-
lù (tj. toho, èeho chce u�ivatel dosáhnout tím, �e vyu�ije sociálních slu�eb).

5.5. Za zpracování osobního plánu u�ivatele je odpovìdný konkrétní pracovník zaøízení, který je stano-
ven po dohodì s u�ivatelem. Tento pracovník umí s u�ivatelem komunikovat jemu pøimìøeným zpù-
sobem a odpovídá za sdílení dùle�itých informací s ostatními pracovníky zaøízení.

5.6. Zaøízení má písemnì definována pravidla, jakým zpùsobem je prùbìh poskytování slu�by zazna-
menáván, periodicitu a formu jeho vyhodnocování, resp. pøehodnocování. Tato pravidla obsahují
mìøitelná kritéria (tj. konkrétní údaje, kroky, které je mo�no vyhodnocovat v prùbìhu poskytování
slu�by).

5.7. Naplòování osobního plánu u�ivatele je pravidelnì zaznamenáváno a za spoleènì s u�ivatelem vy-
hodnocováno a aktualizováno. Zmìny v osobním plánu jsou rovnì� písemnì zaznamenávány.
U�ivatel má mo�nost své osobní cíle mìnit. Osobní plán u�ivatele je souèástí jeho osobní doku-
mentace, do které mù�e u�ivatel, popø. jím urèená osoba kdykoli nahlédnout.

5.8. Zaøízení má stanoven postup pro situaci, kdy jsou cíle u�ivatele v rozporu s posláním organizace,
nespadají do oblasti poskytovaných slu�eb.

Vodítka:
l Jak se u�ivatel podílel na vypracování osobního plánu?
l Je u�ivatel informován o mo�nosti zmìny klíèového pracovníka?
l Je plán vypracován tak, aby mu u�ivatel rozumìl?
l Byl u�ivatel informován, �e mù�e do svého osobního plánu nahlédnout?
l Jsou stanovené osobní cíle mìøitelné?
l Úèastní se u�ivatel vyhodnocování osobního plánu a projednávání zmìn v jeho osobním plánu?
l Je u�ivatel pøimìøenou formou informován o mo�nostech dosa�ení svých cílù (obecné cíle z hle-
diska programu)?



NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 66
OOssoobbnníí úúddaajjee

ZZaaøøíízzeenníí sshhrroommaa��ïïuujjee aa zzpprraaccoovváávváá ttaakkoovvéé úúddaajjee oo uu��iivvaatteellíícchh,, kktteerréé uummoo��òòuujjíí ppoosskkyyttoovvaatt bbeezzppeeèè--
nnéé,, ooddbboorrnnéé aa kkvvaalliittnníí ssoocciiáállnníí sslluu��bbyy.. ZZaaøøíízzeenníí vvyyttvvááøøíí ppooddmmíínnkkyy kk ttoommuu,, aabbyy zzpprraaccoovváánníí oossoobbnníícchh
úúddaajjùù ooddppoovvííddaalloo ppllaattnnýýmm vv��eeoobbeeccnnìì zzáávvaazznnýýmm nnoorrmmáámm..

SSttaannddaarrdd èè.. 66:: OOssoobbnníí úúddaajjee
ZZaaøøíízzeenníí sshhrroommaa��ïïuujjee aa zzpprraaccoovváávváá ppoouuzzee ttaakkoovvéé úúddaajjee oo uu��iivvaatteellíícchh,, kktteerréé jjssoouu nneezzbbyyttnnéé kk zzaa--
jjii��ttììnníí kkvvaalliittnníícchh ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb.. OOssoobbnníí úúddaajjee jjssoouu zzjjii����oovváánnyy zzeejjmméénnaa ss ccíílleemm zzaajjiissttiitt uu��iivvaattee--
llùùmm ppooddppoorruu vvéésstt mmaaxxiimmáállnnìì mmoo��nnýý bbìì��nnýý zzppùùssoobb ��iivvoottaa.. 
ZZaaøøíízzeenníí zzpprraaccoovváávváá oossoobbnníí úúddaajjee vv ssoouullaadduu ss oobbeeccnnìì zzáávvaazznnýýmmii nnoorrmmaammii.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

6.1. Zaøízení má v závislosti na charakteru poskytovaných slu�eb stanovena písemná pravidla pro shro-
ma�ïování, pou�ívání, uchovávání a ochranu osobních a citlivých údajù u�ivatelù a pracovníkù.
Tato pravidla odpovídají platným obecnì závazným normám (zejm. zákon è. 101/2000 Sb. o o-
chranì osobních údajù).(2)

6.2. Zaøízení má definováno (viz 6.1.), jaké nezbytné osobní a citlivé údaje potøebuje od svých u�ivate-
lù a pracovníkù získat, aby slu�by mohly být poskytovány odbornì, kvalitnì a bezpeènì. Ostatní o-
sobní a citlivé údaje se neshroma�ïují, nezpracovávají ani neuchovávají.

6.3. Zaøízení má definován (viz 6.1.) pøehledný a aktuální systém zpracování osobních a citlivých údajù
(napø. provozní knihy, osobní spisy u�ivatelù, osobní spisy pracovníkù, elektronická databáze a-
pod.).

6.4. Zaøízení má definováno (viz 6.1.), kdo z pracovníkù a za jakých podmínek má k tomuto systému (èi
jeho èástem) pøístup. Tito pracovníci jsou pouèení o zacházení s osobními a citlivými údaji u�ivate-
lù a pracovníkù a jsou vázáni mlèenlivostí. Zaøízení má definováno, komu a za jakých podmínek
mohou být osobní a citlivé údaje u�ivatelù dále sdìlovány .

6.5. Zaøízení vytváøí takové podmínky, aby zpracování osobních údajù odpovídalo platným obecnì zá-
vazným normám.(3)

6.6. V pøípadì, �e zaøízení zpracovává za úèelem ochrany dùle�itých zájmù u�ivatelù v souladu s usta-
noveními § 5 a 9 zákona 101/2000 Sb. jejich osobní a citlivé údaje, èiní tak na základì zvlá�tních
zákonù (viz 6.5.) nebo na základì jejich písemného souhlasu. V pøípadì, �e tak èiní na základì pí-
semného souhlasu u�ivatelù, je povinno oznámit tuto skuteènost Úøadu pro ochranu osobních údajù.

6.7. U�ivatelé jsou aktivnì informováni o mo�nosti nahlí�et do svého osobního spisu.
6.8. Zaøízení má v souladu s platnými obecnì závaznými normami stanovena pravidla pro archivaci a

skartaci dokumentù, které souvisejí s poskytováním slu�eb.

Vodítka:
l Má zaøízení stanovena písemná pravidla pro shroma�ïování, pou�ívání, uchovávání a ochranu
osobních a citlivých údajù u�ivatelù a pracovníkù?

l Vìdí pracovníci, jaké osobní údaje zaøízení od u�ivatelù zji��uje a proè?
l Odpovídá obsah osobních spisù seznamu osobních údajù, které zaøízení zji��uje?
l Vìdí pracovníci, kdo má k osobním údajùm pøístup a jak získají potøebné informace?
l Jsou povìøení pracovníci vázáni mlèenlivostí?
l Jsou v�echny dùle�ité osobní údaje, které pracovníci v prùbìhu slu�by zaznamenávají do pro-
vozních knih, dodateènì doplòovány do osobních spisù u�ivatelù?

l Obsahují osobní spisy u�ivatelù jejich písemný souhlas se zpracováním citlivých údajù nad rá-
mec zvlá�tních zákonù? Má v tomto pøípadì zaøízení doklad o registraci u Úøadu pro ochranu
osobních údajù?

l Znají u�ivatelé své právo nahlédnout do svého osobního spisu?
l Existují v zaøízení pravidla pro archivaci u�ivatelù slu�eb?
l Existuje v zaøízení skartaèní øád?



NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 77
SSttíí��nnoossttii nnaa kkvvaalliittuu nneebboo zzppùùssoobb ppoosskkyyttoovváánníí ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb

UU��iivvaatteelléé ssii mmoohhoouu ssttìì��oovvaatt nnaa kkvvaalliittuu nneebboo zzppùùssoobb ppoosskkyyttoovváánníí ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb,, aannii�� bbyy ttíímm bbyy--
llii jjaakkýýmmkkoollii zzppùùssoobbeemm oohhrroo��eennii.. ZZaaøøíízzeenníí zzaa ttíímmttoo úúèèeelleemm mmáá ssttaannoovveennaa aa uuppllaattòòuujjee vvnniittøønníí pprraavvii--
ddllaa,, ssee kktteerrýýmmii jjssoouu sseezznnáámmeennii uu��iivvaatteelléé ii pprraaccoovvnnííccii..

SSttaannddaarrdd èè.. 77:: SSttíí��nnoossttii nnaa kkvvaalliittuu nneebboo zzppùùssoobb ppoosskkyyttoovváánníí ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb

ZZaaøøíízzeenníí uummoo��òòuujjee uu��iivvaatteellùùmm ssttìì��oovvaatt ssii nnaa kkvvaalliittuu nneebboo zzppùùssoobb ppoosskkyyttoovváánníí ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb,, aa--
nnii�� bbyy ttíímm bbyyllii oohhrroo��eennii.. SSttíí��nnoossttii jjssoouu zzaaøøíízzeenníímm cchhááppáánnyy jjaakkoo vvýýkkoonn pprráávvaa uu��iivvaatteellee aa ppøøííllee��iittoosstt
kkee zzvvýý��eenníí kkvvaalliittyy sslluu��bbyy.. ZZaaøøíízzeenníí mmáá ssttaannoovveennaa aa uuppllaattòòuujjee ttrraannssppaarreennttnníí ppíísseemmnnáá pprraavviiddllaa uu--
pprraavvuujjííccíí ppoossttuupp aa zzppùùssoobb øøee��eenníí ssttíí��nnoossttíí.. UU��iivvaatteelléé ii pprraaccoovvnnííccii jjssoouu ss pprraavviiddllyy sseezznnáámmeennii,, rroozzuu--
mmììjjíí jjiimm aa ddookkáá��íí jjee aapplliikkoovvaatt.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

7.1. Zaøízení má pro podávání a øe�ení stí�ností stanovena u�ivatelùm i pracovníkùm trvale dostupná
transparentní písemná pravidla, ve kterých je upraveno:

l vymezení pojmu stí�nost (takové podání u�ivatele, v nìm� �ádá pro�etøení nebo nápravu
skuteènosti, která ho po�kodila a kterou nemù�e øe�it vlastními prostøedky);

l kdo stí�nost mù�e podat (u�ivatel, druhý u�ivatel, rodinný pøíslu�ník, rada klientù, atp.);

1 Osobním údajem se rozumí jakýkoliv údaj týkající se urèeného nebo urèitelného subjektu údajù. Subjekt údajù se po-
va�uje za urèený nebo urèitelný, jestli�e lze na základì jednoho èi více osobních údajù pøímo èi nepøímo zjistit je-
ho identitu. O osobní údaj se nejedná, pokud je tøeba ke zji�tìní identity subjektu údajù nepøimìøené mno�ství èa-
su, úsilí èi materiálních prostøedkù.
Citlivým údajem se rozumí osobní údaj vypovídající o národnostním, rasovém nebo etnickém pùvodu, politických
postojích, èlenství v politických stranách èi hnutích nebo v odborových èi zamìstnaneckých organizacích, nábo-
�enství a filozofickém pøesvìdèení, trestné èinnosti, zdravotním stavu a sexuálním �ivotì subjektu údajù.
Subjektem údajù se rozumí fyzická osoba, k ní� se osobní údaje vztahují.
Zpracováním osobních údajù se rozumí jakákoliv operace nebo soustava operací, které správce nebo zpracova-
tel systematicky provádìjí s osobními údaji, a to automatizovanì nebo jinými prostøedky. Zpracováním osobních
údajù se rozumí zejména shroma�ïování, ukládání na nosièe informací, zpøístupòování, úprava nebo pozmìòo-
vání, vyhledávání, pou�ívání, pøedávání, �íøení, zveøejòování, uchovávání, výmìna, tøídìní nebo kombinování,
blokování a likvidace.
Shroma�ïováním osobních údajù se rozumí systematický postup nebo soubor postupù, jeho� cílem je získání o-
sobních údajù za úèelem jejich dal�ího ulo�ení na nosiè informací pro jejich okam�ité nebo pozdìj�í zpracování.
Uchováváním osobních údajù se rozumí udr�ování údajù v takové podobì, která je umo�òuje dále zpracovávat.

2 zákon 101/2000 Sb. o ochranì osobních údajù;
zákon 20/1966 Sb. o péèi o zdraví lidu;
zákon 100/1988 Sb. o sociálním zabezpeèení;
zákon 114/1988 Sb. o pùsobnosti orgánù ÈSR v sociálním zabezpeèení;
vyhlá�ka 182/1991 Sb. kterou se provádí zákon o sociálním zabezpeèení a zákon ÈNR o pùsobnosti orgánù ÈR
v sociálním zabezpeèení;
vyhlá�ka 82/1993 Sb. o úhradách za pobyt v zaøízeních sociální péèe;
vyhlá�ka 83/1993 Sb. o stravování v zaøízeních sociální péèe v platném znìní;
zákon 29/1984 Sb. o soustavì základních, støedních �kol a vy��ích odborných �kol;
zákon 564/1990 Sb. o státní správì a samosprávì ve �kolství;
vyhlá�ka 127/1997 Sb. o speciálních �kolách a speciálních mateøských �kolách;
zákon 65/1965 Sb. zákoník práce;
zákon 582/1991 Sb. o organizaci a provádìní sociálního zabezpeèení;
zákon 48/1997 Sb. o veøejném zdravotním poji�tìní, apod.



l forma podání stí�nosti (ústní, písemná, pøíp. alternativní komunikace - znakový jazyk, pik-
togramy);

l komu, pøíp. kam mù�e u�ivatel stí�nost podat (napø. oznaèení funkce pracovníka, veøejnì
pøístupného místa, apod.) s ohledem na individuální situaci u�ivatele (omezená pohyblivost,
prostorová nebo èasová orientace, apod.);

l pro u�ivatele a pracovníka bezpeèný postup pøi pøijímání a øe�ení stí�ností (forma zápisu
stí�ností, jejich evidence a seznam pracovníkù pøíslu�ných k jejich vyøízení, zpùsob vyøizo-
vání stí�ností, doba urèená k jejich vyøízení, povinnost vy�ádat si stanovisko pracovníka,
proti kterému je stí�nost vedena);

l postup pøi odvolání v pøípadì nespokojenosti u�ivatele s vyøízením stí�nosti (mo�nost obrá-
tit se k nadøízenému nebo nezávislému orgánu, pravidla obsahují kontakt na tyto orgány);

7.2. U�ivatelé jsou s tìmito pravidly seznámeni a jejich existence je jim pravidelnì vhodnou formou pøi-
pomínána.

7.3. Vedoucí pracovníci zaøízení pravidelnì ovìøují, zda pracovníci cílùm a postupùm pravidel pro po-
dávání a øe�ení stí�ností u�ivatelù rozumìjí a doká�í je aplikovat.

7.4. Povìøený pracovník zaøízení kontroluje øe�ení stí�ností u�ivatelù a pravidelnì je vyhodnocuje.

Vodítka:
l Má zaøízení vypracována písemná vnitøní pravidla pro øe�ení stí�ností u�ivatelù?
l Jsou tato pravidla u�ivatelùm a pracovníkùm zaøízení trvale dostupná?
l Odpovídá jejich forma dovednostem cílové skupiny u�ivatelù?
l Obsahují tato pravidla postupy, jakým zpùsobem budou stí�nosti vyøizovány?
l Umí pracovníci tyto postupy vhodnou formou interpretovat u�ivatelùm?
l Jsou v pravidlech uvedeny lhùty pro vyøizování stí�ností?
l Existuje mo�nost podávat anonymní stí�nosti?
l Obsahují tato pravidla seznam pracovníkù kompetentních k vyøizování stí�ností?
l Vìdí povìøení pracovníci o tomto povìøení a znají stanovené postupy?
l Jsou si pracovníci vìdomi mo�ných obav stì�ovatelù z dùsledkù podání stí�nosti?
l Jsou u�ivatelé informováni o obsahu pravidel pro øe�ení stí�ností a rozumìjí mu? Jak se o tom
pøesvìdèíte?

l Mù�e se u�ivatel pøi podání stí�nosti nechat zastupovat nezávislou osobou?
l Ovìøují vedoucí pracovníci zaøízení pravidelnì, zda pracovníci cílùm a postupùm pravidel pro
podávání a øe�ení stí�ností u�ivatelù rozumìjí a doká�í je aplikovat?

l Jsou podané stí�nosti zaøízením evidovány a analyzovány?
l Je tato analýza pro pracovníky zaøízení zdrojem informací o mo�nostech zlep�ení kvality slu�by?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 88
NNáávvaazznnoosstt nnaa ddaall��íí zzddrroojjee

ZZaaøøíízzeenníí aakkttiivvnnìì ppooddppoorruujjee uu��iivvaatteellee vvee vvyyuu��íívváánníí bbìì��nnýýcchh sslluu��eebb,, kktteerréé jjssoouu vv ddaannéémm mmííssttìì vveeøøeejj--
nnéé.. DDáállee zzaaøøíízzeenníí ppooddppoorruujjee uu��iivvaatteellee vvee vvyyuu��íívváánníí vvllaassttnníícchh ppøøiirroozzeennýýcchh ssííttíí,, jjaakkoo jjee rrooddiinnaa,, ppøøááttee--
lléé,, aa ssnnaa��íí ssee ppøøeeddeejjíítt jjeehhoo nnáávvyykkuu nnaa ssoocciiáállnníí sslluu��bbuu.. VV ppøøííppaaddìì ppoottøøeebbyy uummoo��òòuujjee vvyyuu��íívváánníí ddaall--
��íícchh ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb.. 

SSttaannddaarrdd èè.. 88:: NNáávvaazznnoosstt nnaa ddaall��íí zzddrroojjee

ZZaaøøíízzeenníí aakkttiivvnnìì ppooddppoorruujjee uu��iivvaatteellee vvee vvyyuu��íívváánníí vveeøøeejjnnýýcchh ii ooddbboorrnnýýcchh sslluu��eebb,, kktteerréé mmuu uummoo��--
òòuujjíí bbìì��nnýý zzppùùssoobb ��iivvoottaa aa zzvvyy��uujjíí jjeehhoo nneezzáávviisslloosstt nnaa ssoocciiáállnníícchh sslluu��bbáácchh.. ZZaaøøíízzeenníí uu��iivvaatteellee aakk--
ttiivvnnìì ppooddppoorruujjee vv uuddrr��oovváánníí vvzzttaahhùù ss jjeehhoo rrooddiinnoouu,, ppøøáátteellii aa bbllíízzkkýýmmii lliiddmmii.. 



UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

8.1. Pokud je klient veden v pøípadové práci, je v�dy vypracován plán navazující nebo následné péèe.
Pokud klient pøechází do jiného typu programu, vypracovává se s jeho souhlasem pøedávací zpráva,
která je odeslána nejdéle do 7 dnù.

8.2. Pokud je klient vylouèen z programu z dùvodù záva�ného poru�ení pravidel, je vybaven informace-
mi o mo�nostech èerpání minimálních slu�eb a informacemi, kam se dále obrátit a jsou mu po-
skytnuty pøíslu�né kontakty.

8.3. U�ivatelùm s psychologickými nebo psychiatrickými komplikacemi se zaji��uje specifická odborná
péèe, tato péèe je zaji�tìna i pro u�ivatele s pøípadnými somatickými problémy (HIV, hepatitida).

8.4. Zaøízení nenahrazuje instituce, které poskytují bì�né slu�by veøejnosti, napø. zdravotnické zaøízení,
úøad práce, zamìstnavatel, zájmové kluby. Podpora rozvoje pøirozených sítí a vztahù u�ivatele k
bì�ným institucím v komunitì smìøující ke zvy�ování jeho samostatnosti a nezávislosti.

8.5. Zaøízení spolupracuje s institucemi, odborníky a dal�ími osobami tak, aby klient smìøoval k napl-
nìní svých cílù. Pøi spolupráci dbá na ochranu pøed stigmatizací, která by mohla vzniknout tím, �e
klient vyu�ívá slu�by urèené pro u�ivatele drog.

8.6. Nemù�e-li zaøízení poskytnout po�adovanou slu�bu (napø. chybí-li odbornost), zprostøedkovává pro
klienty slu�by dal�ích zaøízení.

8.7. Cílem zaøízení je minimalizovat bariéry ve styku s bì�nými institucemi, usnadnit jejich dostupnost
pro klienty. V pøípadì potøeby je aktivnì nabízena asistenèní slu�ba.

8.8. Zaøízení urèí pracovníka, který je odpovìdný za vytvoøení a aktualizaci seznamu spolupracujících in-
stitucí a odborníkù. Ostatní pracovníci vìdí, na koho se mají obrátit, pokud potøebují zajistit pro u-
�ivatele návaznou slu�bu.

Vodítka:
l Jsou v osobní dokumentaci klientù záznamy o plánech následné nebo navazující péèe?
l Je stanoven postup pøi vylouèení u�ivatele z dùvodù poru�ování pravidel ? Znají tento postup za-
mìstnanci? Jsou o konkrétních pøípadech vedeny záznamy ?

l Má zaøízení dohody upravující spolupráci s odborníky z oboru psychologie, psychiatrie a infekè-
ních nemocí?

l Má zaøízení vytvoøen seznam návazných odborných slu�eb?
l Vìdí pracovníci zaøízení, kde a u koho hledat informaci o návazných slu�bách?
l Má zaøízení zpracován manuál pro pøedávání klientù do návazné péèe ?
l Poskytne zaøízení u�ivateli doprovod, pokud ho k vyu�ití návazných slu�eb potøebuje?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 99
PPeerrssoonnáállnníí zzaajjii��ttììnníí sslluu��eebb

SSttrruukkttuurraa,, ppooèèeett pprraaccoovvnnííkkùù ii jjeejjiicchh vvzzddììlláánníí aa ddoovveeddnnoossttii ooddppoovvííddaajjíí ppoottøøeebbáámm uu��iivvaatteellùù sslluu��eebb
aa uummoo��òòuujjíí nnaappllòòoovváánníí ssttaannddaarrddùù kkvvaalliittyy ssoocciiáállnníí sslluu��bbyy.. NNoovvíí pprraaccoovvnnííccii jjssoouu zzaa��kkoolleennii..

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1100
PPrraaccoovvnníí ppooddmmíínnkkyy aa øøíízzeenníí ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb

VVeeddeenníí zzaaøøíízzeenníí zzaajjii����uujjee pprraaccoovvnnííkkùùmm ppooddmmíínnkkyy pprroo vvýýkkoonn kkvvaalliittnníí pprrááccee,, ssttaannoovvuujjee aa zzppøøííssttuuppòòuujjee
pprraavviiddllaa pprroo jjeejjiicchh pprrááccii..



SSttaannddaarrdd èè.. 99 -- 1100:: PPrraaccoovvnníí ppooddmmíínnkkyy aa ppeerrssoonnáállnníí zzaajjii��ttììnníí sslluu��eebb

ZZaaøøíízzeenníí mmáá nnaa zzáákkllaaddìì zzjjii��ttììnnýýcchh oossoobbnníícchh ccííllùù aa ppoottøøeebbnnéé ppooddppoorryy jjeeddnnoottlliivvýýcchh uu��iivvaatteellùù ssttaannoo--
vveenn ppooèèeett,, kkvvaalliiffiikkaaccii,, pprraaccoovvnníí zzaaøøaazzeenníí pprraaccoovvnnííkkùù aa zzppùùssoobb jjeejjiicchh zzááccvviikkuu.. OOrrggaanniizzaaèènníí ssttrruukkttuu--
rraa aa pprraaccoovvnníí ppooddmmíínnkkyy vv zzaaøøíízzeenníí uummoo��òòuujjíí nnaappllòòoovváánníí jjeehhoo ppoosslláánníí aa ccííllùù..

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

9. -10.1.
Ka�dý zamìstnanec má písemnou pracovní smlouvu a platový výmìr podle platných právních pøed-
pisù. Ka�dý pracovník zná svou pracovní náplò, která obsahuje zejména konkrétní pracovní èin-
nosti, kompetence a odpovìdnosti pracovníka. Pracovní náplnì se pøimìøenì aktualizují. Personální
dokumentace je vedená v souladu s platnými obecnì závaznými pøedpisy.

9. - 10.2.
Zaøízení má stanovenou strukturu pracovníkù, poèet pracovních míst, odbornou profilaci, pøedpo-
klady osobní i morální a pova�uje ji za základ pøi zabezpeèování a plánování slu�eb. V organizaè-
ní struktuøe jsou definovány kompetence, povinnosti a odpovìdnost jednotlivých pracovníkù. Existují
záznamy o projednání zmìn organizaèní struktury v pøíslu�ném týmu pracovníkù.Pracovníci jsou
vzájemnì zastupitelní.

9. - 10.3.
Poèet, kvalifikace, pracovní zaøazení pracovníkù vychází ze zmapovaných potøeb slu�eb jednotli-
vých u�ivatelù. Nároky na personál vycházejí z jasného definování cílové skupiny, jejích potøeb a
stanovené kapacity zaøízení.

9. - 10.4.
Je zaji�tìna prevence pracovních rizik.

9. - 10.5.
Zaøízení vytváøí podmínky pro pravidelnou komunikaci mezi pracovníky tak, aby pracovníci mìli do-
stateèné informace k zaji��ování slu�eb u�ivatelù (napø. zaji�tìní obousmìrné komunikace mezi klí-
èovým pracovníkem u�ivatele a dal�ími pracovníky, kteøí jsou s u�ivatelem v kontaktu).

9. - 10.6.
V zaøízení je uplatòován systém pravidelných porad tak, aby byla zaji�tìna informovanost o bì�ných
provozních zále�itostech i zmìnách v poskytování slu�eb jednotlivým u�ivatelùm pro pracovníky na
v�ech úrovních Porady mají pevnì stanovené termíny a frekvenci, ru�í se pouze ve výjimeèných pøí-
padech. Bì�nì se na nich øe�í drobné èi vìt�í problémy uvnitø týmù a porady jsou chápány jako zá-
klad bezproblémového fungování instituce. O prùbìhu porad na v�ech úrovních existují písemné
záznamy.

9. - 10.7.
V zaøízení je programová snaha øe�it problémy na té úrovni, na ní� vznikají. Vy��í úroveò øízení vstu-
puje do øe�ení jen tehdy, kdy� s øe�ením, k nìmu� do�lo na ni��í úrovni, nesouhlasí, nebo jako od-
volací instance.

9. -10.8.
Zaøízení má jasnì zformulovaná písemná pravidla pro výbìr a pøijímání nových pracovníkù.

9. - 10.9.
Ka�dý novì pøíchozí pracovník prochází za�kolováním Doba definovaného za�kolení trvá minimál-
nì 1 mìsíc, bìhem kterého je nový pracovník zauèován povìøeným pracovníkem. Pùsobení nové-
ho pracovníka je sledováno a prùbì�nì definovaným zpùsobem vyhodnocováno (písemné hodno-
cení, zápisy z porad atd.).

9. - 10.10.
Pokud zaøízení spolupracuje s dobrovolníky a vykonává odborné studentské praxe, má vytvoøena
vnitøní pravidla pro uzavírání dohod o vykonávání práce dobrovolníka nebo odborné praxe a pro
zaji�tìní pracovních podmínek pro tyto pracovníky ( závazek mlèenlivosti, vymezení odpovìdnosti a-
pod.).

Vodítka:
l Mají zamìstnanci pracovní smlouvy a aktualizované platové výmìry ?
l Jakým zpùsobem vznikala Va�e pracovní náplò, kdo Vám ji pøedlo�il? Byla tato pracovní náplò
po èase aktualizována?

l Kdo rozhoduje o rozdìlení práce (rozpisu slu�eb a o jeho zmìnách)?
l Jak èasto se Vá� tým schází na poradách? Co je náplní tìchto porad?



l Co napøíklad by mohlo zpùsobit, �e by se porada odlo�ila?
l Kdy� pracovník va�eho týmu potøebuje vyøe�it nìjaký problém , jakým zpùsobem ho øe�í?
l Mají zamìstnanci, studenti nebo dobrovolníci písemné závazky mlèenlivosti?
l Jakým zpùsobem probíhá zapracování nového pracovníka? Jak dlouho za�kolení trvá?
l Kdy pøedtím pøi�el nový pracovník do va�eho týmu? Byl zpùsob za�kolení stejný nebo se v nìèem
li�il?

l Je zpùsob zácviku nového pracovníka a jeho vyhodnocení písemnì stanoven?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1111
PPrrooffeessnníí rroozzvvoojj pprraaccoovvnnííkkùù aa pprraaccoovvnníícchh ttýýmmùù

ZZaaøøíízzeenníí zzaajjii����uujjee pprrooffeessnníí rroozzvvoojj pprraaccoovvnníícchh ttýýmmùù aa jjeeddnnoottlliivvýýcchh pprraaccoovvnnííkkùù,, jjeejjiicchh ddoovveeddnnoossttii
aa sscchhooppnnoossttii ppoottøøeebbnnýýcchh pprroo ddoossaa��eenníí vveeøøeejjnnýýcchh zzáávvaazzkkùù zzaaøøíízzeenníí ii oossoobbnníícchh ccííllùù uu��iivvaatteellùù sslluu��eebb..

SSttaannddaarrdd èè.. 1111:: PPrrooffeessnníí rroozzvvoojj pprraaccoovvnnííkkùù aa pprraaccoovvnníícchh ttýýmmùù
ZZaaøøíízzeenníí zzaajjii����uujjee pprrooffeessnníí rroozzvvoojj jjeeddnnoottlliivvýýcchh pprraaccoovvnnííkkùù aa pprraaccoovvnníícchh ttýýmmùù,, jjeejjiicchh zznnaalloossttíí,, ddoo--
vveeddnnoossttíí aa sscchhooppnnoossttíí,, kktteerréé jjssoouu nneezzbbyyttnnýýmm ppøøeeddppookkllaaddeemm pprroo kkvvaalliittnníí vvýýkkoonn èèiinnnnoossttíí vveeddoouuccíí kk
nnaappllnnììnníí oossoobbnníícchh ccííllùù uu��iivvaatteellùù.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

11.1. Zaøízení dbá o profesní rozvoj jednotlivých pracovníkù, stanoví postup pro pravidelné hodnocení je-
jich pracovního výkonu, podle kterého vytváøí osobní plán rozvoje ka�dého pracovníka.

11.2. Zamìstnanci a týmy na v�ech úrovních jsou odbornì vedeni. Toté� se týká dobrovolníkù, stá�istù a-
pod.

11.3. Pracovníci a týmy mají mo�nost aktivnì se zapojit do rozvoje a zkvalitòování poskytovaných slu�eb.
11.4. Zaøízení prùbì�nì zji��uje potøeby vzdìlávání a výcviku u jednotlivých pracovníkù. Vyhledává tako-

vé mo�nosti vzdìlávání a výcviku pracovníkù, které odpovídají zji�tìným osobním cílùm u�ivatelù.
Povinné je vzdìlávání v oblastech nezbytných pro efektivní pracovní výkon a správnou odbornou
praxi (první pomoc, BOZP�).

11.5. Zaøízení má stanoven minimálnì roèní plán vzdìlávání pracovníkù, který je vyhodnocován. Náklady
na vzdìlávání pracovníkù tvoøí samostatnou polo�ku rozpoètu zaøízení. Je znám zpùsob úhrady
vzdìlávacích programù, v�ichni k nim mají rovný pøístup.

11.6. Zaøízení má vypracovaný a realizovaný systém oceòování pracovníkù a to nejenom finanèní odmì-
nou, ale i jinými faktory. .

11.7. Pro pracovníky a jednotlivé týmy pracovníkù, kteøí se vìnují pøímé práci s u�ivateli zaji��uje zaøíze-
ní podporu pøi øe�ení obtí�ných pracovních situací, a to formou supervize, odborné garance nebo
konzultací s nezávislým kvalifikovaným odborníkem.

11.8. K supervizi mají v�ichni rovný pøístup. Vnìj�í supervize probíhá na základì smlouvy. Klade si za cíl
dosa�ení správné odborné praxe odpovídající standardùm a je zamìøena na tyto oblasti: vìdo-
mosti, praktické dovednosti, metody intervence, postoje zamìstnance a pochopení jeho profesio-
nální role, fungování týmu.

11.9. Pracovníci mají mo�nost podávat stí�nosti a v�ichni jsou prokazatelnì seznámeni se závazným po-
stupem vyøizování stí�ností. Tento postup zaji��uje mo�nost být vysly�en, vznést námitky a být sezná-
men s výsledkem øízení. Projednané stí�nosti se dokumentují.

Vodítka:
l Máte roèní vzdìlávací plán? Kdo obvykle navrhuje úèast na vzdìlávání - pracovník nebo zaøízení?
Znáte vzdìlávací priority pro va�e zaøízení?

l Existují témata, pro která zaøízení aktivnì hledá odpovídající nabídky vzdìlávání? Je tvoøen plán
�kolení? Kdo jej tvoøí a dle jakých kritérií? Jsou nìjaká témata povinná?



l Je vytvoøena mo�nost stá�í v zaøízeních obdobného typu nebo návazné péèe?
l Vzpomenete si na pøípad, kdy se vyskytl problém pracovníka s u�ivatelem? Jaký to byl problém,
jak se øe�il?

l Jaké pomoci mohou pracovníci vyu�ít pøi problémech s u�ivateli?
l Probíhají pravidelné supervize? Provádí se ve va�í organizaci, jezdí nìkterý pracovník mimo za-
øízení na supervizi problémových pøípadù?

l Má zaøízení písemnou dohodu o provádìní supervize?
l Co má udìlat pracovník, který má stí�nost? Je zde nìjaký stanovený postup, nebo se stí�nosti øe�í
rùznì pøípad od pøípadu?

l Víte o nìjakém konkrétním pøípadu stí�nosti pracovníka? Jak byl vyøizován?
l Jsou vedeny nìjaké záznamy o vyøizování stí�ností?
l Jsou pracovníci hodnoceni? Je z hodnocení poznat lep�í a hor�í pracovníky, kteøí se li�í od o-
statních? Podle èeho to lze poznat?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1122
MMííssttnníí aa èèaassoovváá ddoossttuuppnnoosstt sslluu��bbyy

MMííssttoo aa ddeennnníí ddoobbaa ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy ooddppoovvííddaajjíí ccííllùùmm aa cchhaarraakktteerruu sslluu��bbyy aa ppoottøøeebbáámm ccíílloovvéé sskkuu--
ppiinnyy uu��iivvaatteellùù..

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1133
IInnffoorrmmoovvaannoosstt oo sslluu��bbìì 

ZZaaøøíízzeenníí zzppøøííssttuuppòòuujjee vveeøøeejjnnoossttii iinnffoorrmmaaccee oo ppoosslláánníícchh,, ccíílleecchh,, pprriinncciippeecchh aa ccíílloovvéé sskkuuppiinnìì uu��iivvaattee--
llùù sslluu��eebb aa ddaall��íí iinnffoorrmmaaccee,, kktteerréé uussnnaaddnníí oorriieennttaaccii pprroo zzáájjeemmccee oo sslluu��bbyy aa jjiinnéé ssuubbjjeekkttyy,, aa ttíímm ppøøii--
ssppììjjíí kk ddoossttuuppnnoossttii sslluu��eebb.. 

SSttaannddaarrdd èè.. 1122 -- 1133:: DDoossttuuppnnoosstt sslluu��bbyy
ZZaaøøíízzeenníí ppoosskkyyttuujjee vveeøøeejjnnìì ddoossttuuppnnéé iinnffoorrmmaaccee oo ppoosslláánníí,, ccíílleecchh,, pprriinncciippeecchh aa ccíílloovvéé sskkuuppiinnìì uu��ii--
vvaatteellùù ppoosskkyyttoovvaannýýcchh ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb.. SSlluu��bbyy ppoosskkyyttoovvaannéé uu��iivvaatteellùùmm jjssoouu ddoossttuuppnnéé nnaa ttaakkoovvéémm
mmííssttìì aa vv ttaakkoovvoouu ddeennnníí ddoobbuu,, kktteerráá ooddppoovvííddáá ppoottøøeebbáámm ddeeffiinnoovvaannýýcchh ccíílloovvýýcchh sskkuuppiinn jjeeddnnoottllii--
vvýýcchh zzaaøøíízzeenníí.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

12. - 13.1.
Zaøízení má zpracován a pravidelnì aktualizuje soubor informací o poskytovaných slu�bách. Tyto
informace jsou veøejnì pøístupné takovým zpùsobem a na takovém místì, aby byly dostupné u�iva-
telùm, kterým jsou slu�by zaøízení urèeny. Zveøejòované informace odpovídají skuteènosti.

12. - 13.2.
Zaøízení zveøejòuje informace v takové podobì, která odpovídá specifickým potøebám cílové skupi-
ny u�ivatelù

12. - 13.3.
Veøejnì pøístupný soubor informací obsahuje zejména: právní formu, IÈ, jméno statutárního zá-
stupce a kontaktního pracovníka, adresu sídla poskytovatele a místo poskytování slu�by, telefonic-
ké spojení, poslání, cíle slu�by a principy jejich dosahování, vymezení cílové skupiny, podmínky po-
skytování slu�by, kapacitu zaøízení, èasovou dostupnost zaøízení, vý�i poplatkù pro u�ivatele, atp.



12. - 13.4.
Zaøízení pøizpùsobuje místo a èas poskytování slu�eb potøebám cílové skupiny u�ivatelù, popø. je-
jich rodinných pøíslu�níkù. Vedení zaøízení plánuje a pøijímá taková provozní opatøení, která re-
spektují potøeby a zájmy u�ivatelù (napø. umístìní zaøízení, pohyb terénních pracovníkù, provozní
doba v období pracovního volna atp.).

12. - 13.5.
Zaøízení má vypracovanou a uplatòovanou informaèní strategii, jejím� prostøednictvím je schopné
oslovit cílovou skupinu.

12. - 13.6.
Zaøízení poskytuje slu�by v takovém místì, aby byly dostupné pro definovanou cílovou skupinu u�i-
vatelù .

12. - 13.7.
Je pøesnì definované místo poskytování slu�by a denní doba.Zaøízení pøizpùsobuje èas poskytová-
ní slu�eb potøebám cílové skupiny u�ivatelù. Doba poskytování slu�by je dodr�ována.

12. - 13.8.
Zaøízení vydává a zveøejòuje výroèní zprávu o své èinnosti. Zpráva by mìla být zveøejnìna do 30.6.
následujícího roku.

Vodítka:
l Jak se nejèastìji dozvídají u�ivatelé o nabízené slu�bì?
l Je urèena zodpovìdná osoba za aktualizaci informací o slu�bì?
l Je rozsah a dostupnost slu�eb jasnì stanoven ve veøejnì dostupném souboru informací o slu�-
bách poskytovaných zaøízením?

l Podle èeho zaøízení zji��uje, zda poskytuje slu�by na takovém místì a v takovém èase, který od-
povídá potøebám u�ivatelù?

l Mù�e u�ivatel slu�by vyu�ívat jiné slu�by?
l Mù�e u�ivatel spolurozhodovat o tom, kdy mu budou jednotlivé slu�by poskytnuty? Existují o tom
písemné záznamy?

l Jsou zveøejòované informace srozumitelné pro cílovou skupinu?
l Je dodr�ována provozní doba ? Jsou z ní mo�né výjimky - jak jsou èasté?
l Má zaøízení písemnì vypracovanou informaèní strategii?
l Je k dispozici archiv výroèních zpráv ?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1144
PPrroossttøøeeddíí aa ppooddmmíínnkkyy pprroo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb

PPrroossttøøeeddíí aa ppooddmmíínnkkyy vv zzaaøøíízzeenníí ooddppoovvííddaajjíí kkaappaacciittìì,, cchhaarraakktteerruu sslluu��eebb aa ppoottøøeebbáámm uu��iivvaatteellùù..
ZZaaøøíízzeenníí ddbbáá nnaa ttoo,, aabbyy bbyyllyy ppllnnììnnyy vv��eecchhnnyy ppllaattnnéé oobbeeccnnìì zzáávvaazznnéé nnoorrmmyy ssoouuvviisseejjííccíí ss ppoosskkyyttoo--
vváánníímm ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb..

SSttaannddaarrdd èè.. 1144:: PPrroossttøøeeddíí aa ppooddmmíínnkkyy pprroo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb

UUmmííssttììnníí bbuuddoovv vvèèeettnnìì uussppooøøááddáánníí aa vvyybbaavveenníí vvnniittøønníícchh pprroossttoorr ooddppoovvííddáá kkaappaacciittìì uu��iivvaatteellùù aa vvyy--
ttyyèèeennéémmuu ppoosslláánníí ppoosskkyyttoovvaannéé ssoocciiáállnníí sslluu��bbyy.. PPrroossttoorryy jjssoouu bbeezzppeeèènnéé aa ddoobbøøee uuddrr��oovvaannéé,, uussppoo--
kkoojjuujjíí iinnddiivviidduuáállnníí ii kkoolleekkttiivvnníí ppoottøøeebbyy ddeeffiinnoovvaannéé ccíílloovvéé sskkuuppiinnyy uu��iivvaatteellùù aa nnaabbíízzeejjíí ppøøííjjeemmnnéé,, vv
ppøøííppaaddìì rreezziiddeennèènníícchh sslluu��eebb ddoommááccíí pprroossttøøeeddíí.. 



UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

14.1. Budova a prostory, ve kterých jsou poskytovány slu�by, odpovídají platným obecnì závazným nor-
mám. Jsou udr�ovány v dobrém technickém stavu, jsou èisté a bez zápachù.

14.2. Zaøízení svým charakterem a umístìním odpovídá �ivotnímu stylu u�ivatelù.
14.3. Zaøízení v pøípadì potøeby vydává a uplatòuje vnitøní pravidla odpovídající obecnì platným závaz-

ným normám. U�ivatelé i pracovníci jsou s tìmito pravidly seznámeni a dodr�ují je. Probíhá pravi-
delné �kolení v�ech zamìstnancù v BOZP.

14.4. Zaøízení typu kontaktního centra má pro klienty stanovena pravidla pobytu v kontaktní místnosti a
zpùsoby øe�ení jejich poru�ování. O pøípadných zákazech pobytu jsou vedeny záznamy s uvedením
dùvodu a èasu trvání zákazu. V tìchto pøípadech je u�ivatel v�dy seznámen s mo�ností vyu�ít "mini-
mální slu�bu".

14.5. Zaøízení má jasná pravidla a podmínky pro poskytování výmìnného injekèního programu. Jsou s
nimi seznámeni pracovníci i klienti. Pracovníci jsou oèkováni proti HVA a HVB, jejich pøípadná od-
mítnutí jsou zaprotokolována.

14.6. Topení, osvìtlení, dodávka vody a ventilace prostor, ve kterých jsou poskytovány slu�by, splòují pøí-
slu�né zdravotní a bezpeènostní po�adavky a odpovídají potøebám cílové skupiny u�ivatelù.

Vodítka:
l Je slu�ba poskytována v bezpeèném, dobøe udr�ovaném prostøedí?
l Je v zaøízení èisto? Jsou pøítomny biologické èi chemické pachy? Jak èasto se provádí úklid?
l Jsou u�ivatelùm veøejnì dostupná pravidla pobytu v zaøízení?
l Jsou pracovníci i u�ivatelé seznámeni s prùbìhem výmìnného programu?
l Existují záznamy o oèkování zamìstnancù proti virovým hepatitidám?
l Mohou se u�ivatelé sami podílet na vzhledu zaøízení?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1155
NNoouuzzoovvéé aa hhaavvaarriijjnníí ssiittuuaaccee

ZZaaøøíízzeenníí,, pprraaccoovvnnííccii ii uu��iivvaatteelléé jjssoouu ppøøiipprraavveennii nnaa øøee��eenníí hhaavvaarriijjnníícchh aa nnoouuzzoovvýýcchh ssiittuuaaccíí..

SSttaannddaarrdd èè.. 1155:: NNoouuzzoovvéé aa hhaavvaarriijjnníí ssiittuuaaccee 
ZZaaøøíízzeenníí mmáá ssttaannoovveennaa aa uuppllaattòòuujjee ttrraannssppaarreennttnníí ttrrvvaallee ddoossttuuppnnáá ppíísseemmnnáá pprraavviiddllaa,, vvee kktteerrýýcchh
jjssoouu ddeeffiinnoovváánnyy mmoo��nnéé hhaavvaarriijjnníí aa nnoouuzzoovvéé ssiittuuaaccee aa zzppùùssoobbyy jjeejjiicchh øøee��eenníí.. UU��iivvaatteelléé ii pprraaccoovvnnííccii
jjssoouu ss pprraavviiddllyy sseezznnáámmeennii,, rroozzuummììjjíí jjiimm aa ddookkáá��íí jjee aapplliikkoovvaatt.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

15.1. Zaøízení má stanovena a uplatòuje trvale dostupná transparentní písemná pravidla, ve kterých jsou
definovány mo�né havarijní situace a zpùsoby jejich øe�ení. Havarijní situace se mohou týkat:
l po�áru, �ivelné události,
l technické závady budovy (vodo, elektro a plynoinstalace, kanalizace, zamykání dveøí, telefon,
aj.), agrese zvenèí (tøetí osoba) nebo zevnitø (klient, pracovník)

l po�kození nebo zcizení majetku u�ivatele nebo zaøízení
l zhor�ení ekonomické situace zaøízení
l pøechodného nedostatku pracovníkù (napø. z dùvodu vysoké nemocnosti)
l úrazu, náhlého zhor�ení zdravotního stavu èi úmrtí u�ivatele nebo pracovníka, sebevra�edné ten-
dence u�ivatele

l poranìní, resp. pøímý kontakt o infekèní materiál
l výskyt infekèních chorob
l vnesení a manipulace s návykovou látkou v zaøízení



l pøi práci v terénu - policejní akce, nouzové a havarijní situace odehrávající se na veøejných mís-
tech - nesouvisející s výkonem slu�by

15.2. Zamìstnanci i u�ivatelé jsou s tìmito pravidly seznámeni, doká�í je realizovat a jejich existence je
jim pravidelnì vhodnou formou pøipomínána.

15.3. Vedoucí pracovníci zaøízení pravidelnì ovìøují, zda pracovníci zpùsoby øe�ení havarijních situací
znají a doká�í je realizovat.

15.4. Havarijní situace jsou simulovány a jejich øe�ení prakticky nacvièováno.
15.5. Povìøený pracovník zaøízení vede evidenci nouzových a havarijních situací a následnì je vyhodno-

cuje. Vyhodnocení je zdrojem informací o mo�nostech zlep�ení kvality slu�by.

Vodítka:
l Jak má zaøízení definované mimoøádné události?
l Má zaøízení vypracována písemná vnitøní pravidla pro øe�ení havarijních a nouzových situací?
l Jsou tato pravidla u�ivatelùm a pracovníkùm zaøízení trvale dostupná?
l Odpovídá jejich forma dovednostem cílové skupiny u�ivatelù?
l Obsahují tato pravidla funkèní postupy, jakým zpùsobem mají být havarijní a nouzové situace øe-
�eny?

l Je v zaøízení zpracován a volnì dostupný evakuaèní plán? Jsou vyznaèeny evakuaèní trasy?
l Obsahují tato pravidla kontakty na instituce, které mohou napomoci pøi øe�ení havarijních a nou-
zových situací (policie, rychlá zdravotnická pomoc, hasièi)?

l Umí pracovníci tyto postupy vhodnou formou interpretovat u�ivatelùm?
l Obsahují tato pravidla seznam pracovníkù (popø. funkcí) pøíslu�ných k øe�ení havarijních a nou-
zových situací?

l Vìdí povìøení pracovníci o tomto povìøení a znají stanovené postupy?
l Jsou u�ivatelé informováni o obsahu pravidel pro øe�ení havarijních a nouzových situací a rozu-
mìjí mu? Jak se o tom pøesvìdèíte?

l Ovìøují vedoucí pracovníci zaøízení pravidelnì, zda pracovníci znají postupy stanovené pro øe-
�ení havarijních a nouzových situací a zda je doká�í realizovat?

l Jsou havarijní a nouzové situace simulovány a cvièeny v praxi? Kdy a jakým zpùsobem?
l Je v zaøízení o prùbìhu a øe�ení nouzových a havarijních situací vedena dokumentace?
l Jsou tyto situace (jejich prùbìh a zpùsob øe�ení) následnì analyzovány?
l Je tato analýza pro pracovníky zaøízení zdrojem informací o mo�nostech zlep�ení kvality slu�by?
l Jaká opatøení jste na základì této analýzy uèinili?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1166
ZZaajjii��ttììnníí kkvvaalliittyy sslluu��eebb

VVeeddeenníí zzaaøøíízzeenníí ddbbáá nnaa ttoo,, aabbyy ssee kkvvaalliittaa ppoosskkyyttoovvaannýýcchh sslluu��eebb zzvvyy��oovvaallaa.. DDoo hhooddnnoocceenníí kkvvaalliittyy
sslluu��eebb zzaappoojjuujjee uu��iivvaatteellee sslluu��eebb ii pprraaccoovvnnííkkyy..

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1177
EEkkoonnoommiikkaa

ZZaaøøíízzeenníí mmáá pplláánn zzaajjii��ttììnníí zzddrroojjùù pprroo ffiinnaannccoovváánníí ppoosskkyyttoovvaannýýcchh sslluu��eebb,, vvyyttvvááøøíí ppooddmmíínnkkyy pprroo ttoo,,
aabbyy hhoossppooddaaøøeenníí ooddppoovvííddaalloo oobbeeccnnìì zzáávvaazznnýýmm nnoorrmmáámm aa bbyylloo ttrraannssppaarreennttnníí..



SSttaannddaarrdd èè.. 1166 -- 1177:: ZZáávvaazzeekk kkvvaalliittyy aa ffiinnaannèènníí øøíízzeenníí

ZZaaøøíízzeenníí ddbbáá  vv ssoouullaadduu ss vveeøøeejjnnýýmm zzáávvaazzkkeemm nnaa zzvvyy��oovváánníí kkvvaalliittyy ppoosskkyyttoovvaannýýcchh sslluu��eebb,, ppøøiièèeemm��
vvyyuu��íívváá zzaappoojjeenníí pprraaccoovvnnííkkùù nnaa vv��eecchh úúrroovvnníícchh,, uu��iivvaatteellùù aa zzáákkoonnnnýýcchh zzáássttuuppccùù.. VV zzaaøøíízzeenníí eexxiiss--
ttuujjee ffuunnkkèènníí aa ttrraannssppaarreennttnníí ssyyssttéémm uu��íívváánníí ffiinnaannccíí aa ttookkuu iinnffoorrmmaaccíí vveeddoouuccíí kk bbeezzppeeèènnéémmuu zzaajjii��--
ttììnníí ppoosskkyyttoovvaannýýcchh sslluu��eebb aa eeffeekkttiivvnníímmuu øøíízzeenníí pprroovvoozzuu..

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

16. - 17.1.
Zpùsob øízení pøispívá k vytvoøení otevøené, pozitivní, pøátelské atmosféry a k podpoøe partnerství
mezi vedením, pracovníky a u�ivateli, do hodnocení kvality slu�eb zapojuje u�ivatele a pracovníky
na v�ech úrovních.

16. - 17.2.
V zaøízení jsou vyu�ívány efektivní zpùsoby zaji��ování a kontroly kvality zalo�ené na zji��ování ná-
zorù u�ivatelù, jejich rodinných pøíslu�níkù a veøejnosti. Vyhodnocení stí�ností je zdrojem informací
o mo�nostech zlep�ení kvality slu�by.

16. - 17.3.
Zaøízení pravidelnì, nejménì 1x roènì vyhodnocuje, zda je poskytování slu�eb v souladu s veøej-
ným závazkem a zda jsou naplòovány zji�tìné osobní cíle u�ivatelù. Výsledky vyhodnocování jsou
písemnì zpracovány a evidovány.

16. - 17.4.
Zaøízení pravidelnì, nejménì 1x roènì, mìøí úspì�nost plnìní konkrétních cílù a úkolù, které si sta-
novilo. Výsledky vyhodnocování jsou písemnì zpracovány a evidovány.

16. - 17.5.
Vedení zaøízení øídí své finanèní zdroje úèelnì a úèinnì, v zaøízení jsou uplatòovány vhodné úèetní
a finanèní postupy, kterými lze dolo�it souèasnou finanèní situaci a zajistit efektivní a úèinné øízení
provozu.

16. - 17.6.
Zaøízení má písemnì definované postupy a podmínky v oblastech úschovy penìz a cenných pøed-
mìtù, vedení záznamù o penì�ních transakcích.

16. - 17.7.
Pokud je slu�ba poskytována za úhradu, u�ivatel má k dispozici písemné informace ohlednì fi-
nanèních podmínek.

16. - 17.8.
V zaøízení jsou stanoveni pracovníci, kteøí jsou zodpovìdní za pøípravu a plnìní finanèního rozpoètu.

16. - 17.9.
Zaøízení zpracovává a zveøejòuje výsledky hospodaøení tak, aby byly veøejnì dostupné informace
o pøíjmech a výdajích na zaji�tìní slu�eb zaøízení v ka�dém kalendáøním roce.

16. - 17.10.
Zaøízení má vytvoøena písemná vnitøní pravidla pro pøijímání darù.

Vodítka:
l Jak zji��ujete názory u�ivatelù ve vztahu ke kvalitì slu�eb?
l Jaké jsou nejèastìj�í pøipomínky a podnìty u�ivatelù v otázce kvality slu�eb? Zaznamenávají se
a slou�í ke zvy�ování kvality slu�eb? Kontroluje nìkdo jejich naplòování?

l Kteøí pracovníci a jakým zpùsobem jsou seznámeni s rozpoètem a finanèními mo�nostmi zaøíze-
ní? Znají pracovníci dùvody vedoucí k pøípadným úsporným opatøením a dodr�ují je?

l Mohou se v nìkterých pøípadech vyjadøovat pracovníci ke zpùsobu øízení a hospodaøení s fi-
nanèními prostøedky?

l Byl proveden v poslední dobì nìjaký nevhodný a neúèelný nákup, který jste nemohli ovlivnit?
l Setkali jste se s pøípadem, kdy nedostatek finanèních prostøedkù negativnì ovlivnil poskytovanou
slu�bu u�ivateli (napø. vybavení potøebnými pomùckami atd.)?

l Kdo pøijímal poslední dar a za jakých podmínek?



SSttaannddaarrddyy kkvvaalliittyy ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb
KKrráálloovvééhhrraaddeecckkééhhoo kkrraajjee 
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