Standardy kvality socidlnich sluzeb
Krdalovéhradeckého kraje

1. verze pro cilovou skupinu

- UZIVATELE DROG -



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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Narodni standard &. 1
Cile a zpdsoby poskytovdani sluzeb

Cilem socidlnich sluZeb je umoznit lidem v nepfiznivé socilInf situaci vyuZivat mistnf instituce, které
poskytuji sluzby vefejnosti i pfirozené vztahové sité, zdstat sou&dsti pfirozeného mistniho spoleéen-
stvi, Zit b&Znym zpGsobem. Poskytované socidlni sluzby zachovdvaiji a rozvijeji distojny Zivot téch,
ktefi je vyuZivaji, jsou bezpe&né a odborné.

Standard &. 1: Cile a zpdsoby poskytovani sluzeb

Cilem sociélnich sluZeb je umoZnit uZivateldm drog v maxim@ini mozné mife vést a rozvijet bé&z-
ny zpdsob Zivota.

Ukazatele kvality:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

Kazdé zatizeni poskytujici socidlni sluzby pro uZivatele drog md pisemné definovano:

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

cile - realné méfitelné kroky vedouci k naplnéni poslani sluzby, resp.stanovuje dlouhodobé a krét-

kodobé cile (pro projektovy rok)

cilova skupina:

e jednoznaéné vymezeni skupiny uzivateld drog, pro které je zejména tato sluzba uréena.

e jednoznaéné definovani skupin osob neuzivajicich drogy, které mohou vyuzivat sluzbu

e zddvodnéni pouzitych defini¢nich znakd

e orientace jednotlivych podskupin na konkrétni sluzby (napf.rodinni ptisludnici na pora-
denstvi)

- principy poskytovani socidlnich sluZeb - hodnoty, kterymi se fidi pracovnici za¥izeni pfi préci s u-
zivateli sluzeb (napf. hodnotové, svétondzorové orientace, respektovéni volby uZivatele sluzby,
individuélIni pt¥istup, ptizpdsobeni sluzby podle zmény stavu klienta).

Tato prohléseni jsou zvefe[néna, tj. uvedena v materidlech ptistupnych vefejnosti, v jednotné podo-

bé. Pokud se v pribéhu ¢asu méni cile zatizeni, jsou tyto zmény rovnéz jednotné zvefejriovany, tj.

kazdy vefejné ptistupny materidl o zatizeni obsahuje stejné znéni vy$e uvedenych dokumentd.

Tato vetejnd prohldseni jsou v souladu se znénim standardu - umoZnit uZivateldm sluzby vést v ma-

ximalni mozné mite bé&zny zpUsob Zivota a byt pracovniky zatizen/ pf¥ijimén jako partner a zdkaz-

nik, ne jako objekt ploiné poskytované péce.

Zatizeni md pro poskytovani sluzeb pisemné zpracovanou metodiku - soubor vnittnich pravidel,

pracovnich postupd. Tyto normy pracovnici znaji a jsou pro né zdvazné.

Zatizen( vytvai prileZitosti k tomu, aby uZivatelé sluZzby mohli uplatfiovat viastni vadli, jednat na zdkladé
vlastnich rozhodnuti.

Zatizeni ma vytvorena vnittni pravidla pro ochranu uzivateld pred pfedsudky a negativnim hodno-
cenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani sluzby.

Voditka:

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

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

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

M Uzivatelé sluzby, klienti jsou homonyma pro osoby napliujici kriteria definice cilové skupiny.



Nérodni standard ¢&. 2
Ochrana prév uZivatell sociélnich sluzeb

Zaftizen( ve své &innosti respektuje zakladni lidské& préava uZivateld sluZeb, jejich néroky vyplyvajici
z daldich platnych obecné zévaznych norem a pravidla ob&anského soufZiti.

Standard &. 2: Ochrana prév uZivateld socialnich sluzeb

Zafizeni poskytuje socidlni sluzby takovym zpGsobem, ktery pfedchézi a zamezuje poru$ovéni je-
jich lidskych a ob&anskych prév.

Ukazatele kvality:

2.1.  Pracovnici zatizeni dostateéné znaiji platné relevantni normy v oblasti zékladnich lidskych prav:
Listina z&kladnich lidskych préav a svobod, Obé&ansky zdkonik, Standardy kvality sociélnich sluzeb
(MPSV, 2002) a dalsi. Statutdrni zéstupce zatizeni je odpovédny za to, Ze sluzby jsou poskytovany v
souladu s t&€mito pravnimi normami.

2.2.  Vzhledem k charakteru poskytovanych sluzby jsou v zatizeni pisemné zpracovény oblasti tykaijici se
zejména:

- podpory samostatnosti klienta a jeho nezdvislosti na poskytované sluzbé,
- préva uzivatele sluzby na pfimérené riziko,
- zaji$téni moZnosti svobodné volby,
- zneuZivani moci pracovnikd vO¢&i uZivateldm sluzby,
- postupu v pFipadech poruovani prav uzZivatel§ treti osobou.
Pracovnici jsou s t&€mito pravidly sezndmeni a jsou v téchto oblastech $koleni.

2.3.  Zatizeni pisemné definuje oblasti, ve kterych by mohlo dojit k poru$ovani prav klientd nebo ke stfe-
tu z4jmU mezi zatizenim, resp. jeho jednotlivymi pracovniky a osobami, kterym sou sluzby posky-
tovany. Zatizeni definuje okruh pracovnikd, kteii tyto situace znaiji a v&di, jak se v nich zachovat.

2.4.  Zafizeni ma stanoveny postupy, jak dodrzovéni téchto pravidel pracovniky pribé&zné monitoruje a
jak bude postupovat v piipadé zjisténi jejich porusen.

2.5.  Rozhodnuti uzivatele o zpGsobech Fesen( vlastni nepfiznivé socidlni situace prosttednictvim poskyto-
vané socidlni sluzby jsou zafizenim respektovéna. V ptipadé, Ze je toto fedeni v rozporu s posldnim
zatizeni je zpracovdan postup jak pracovnik déle jedné s klientem.

2.6.  Zatizeni jedné tak, aby mél uzivatel sluzby mozZnost:

- spolurozhodovat o formé&, pribéhu, podminkdch a rozsahu poskytované sluzby,

- G&astnit se setkdni, na kterych je projednévéno poskytovéni sluzeb pro jeho osobu,

- uplatnit své potteby, pfipominky a ndméty,

- nahlédnout do své osobni dokumentace,

- uplatnit pozadavek na ukonéeni poskytovani sluzby a s tim spojené ptipadné vyjednavéni
daldiho postupu,

- pozadovat zmény v dojednanych osobnich cilech obsazenych v osobnim pléanu.

2.6.  Zatizeni mé pisemné deklarovany postupy pro uplatfiovani prév klientd a jejich zapojeni do tohoto
procesu.

Voditka:

e Je v zafizeni vénovana pozornost dodrzovani lidskych a obéanskych préve¢ Kladete ddraz na ohro-
Zené skupiny nejvice zavislé na vasich sluzbdach, napf. osoby s obtiZemi v komunikaci, cizince a-
pod.?

e Ma zatizeni pisemné definovény oblasti a situace, ve kterych by mohlo potenciélné dojit k poru-
$enl prav nebo ke stfetu z4jmd zafizeni a uzivatel§ sluzby?

Napt.: Jak zafizeni pracuje s klientem mlad$im 15-ti let2

Jsou uZivatelé sluzby persondlem adekvétnég oslovovdni?
Je oslovovéni persondlem vzdjemné rovnocenné?

e Jsou definovéna pravidla, jak v t&chto situacich postupovat? Jsou s t&mito pravidly seznédmeni

vSichni pracovnici zafizeni?



Narodni standard &. 3
Jednéni se z4jemcem o sluZbu

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

Narodni standard &. 4
Dohoda o poskytovéni sluzby

Socidini sluzby jsou uZivateli poskytovdny na zdkladé uzaviené dohody o poskytovani sluZby.
Dohoda stanovi véechny dileZité aspekty poskytovani sluzby véetné osobnich cild, které mé sluzba
naplfiovat.

Standard €. 3 - 4: Dohoda o poskytovani sluzby

Zajemce o sluZbu je zafizenim pfedem seznédmen s podminkami a rozsahem nabizenych sluZeb.
Pracovnik zatizeni aktivné zji$fuje o&ekdavani zdjemce. Pokud se b&hem vyjednévaciho procesu
obé& strany na poskytovéni sluZzeb dohodnou, uzavfou o podminkdach poskytovani sluzby pisemnou
dohodu. Tato dohoda neni totoZznd se sprévnim rozhodnutim, ani ji toto rozhodnuti nenahrazuie.

Nérodn{ standard &.3

Jednéni se z4jemcem o sluzbu

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

Narodni standard &. 4
Dohoda o poskytovéni sluzby

Socidini sluzby jsou uZivateli poskytovdny na zdkladé uzaviené dohody o poskytovani sluZby.
Dohoda stanovi véechny dileZité aspekty poskytovani sluzby véetné osobnich cild, které mé sluzba
naplfiovat.

Standard &. 3 - 4: Dohoda o poskytovani sluzby

Zé&jemce o sluzbu je odpovédnym pracovnikem pfedem sezndmen s podminkami a rozsahem na-
bizenych sluZeb/zpravidla pfi prvnim kontaktu- dovoluje-li to aktudlnf stav klienta/ . Pracovnik ak-
tivné zji¥fuje oéekdavani zdjemce. Pokud se obé& strany na poskytovéni sluzeb dohodnou, uzaviou
o podminkéach poskytovani sluzby dohodu - dle typu poskytovanych sluZeb pisemnou nebo Ustni.
Pisemné dohody jsou evidovény, vysledek Ustni dohody je zaznamendn do osobni karty klienta.
Zku$ebni doba se nestanovuie.

Pro sluzby poskytované v rédmci kontakini préci je dostadujici dstni dohoda, v préaci pfipadové se
doporuéduje uzavieni pisemné dohody. Obsah dohod se pravidelné reviduje.

Ukazatele kvality:

3.-4.1.
Zatizeni mé pro jedndni s klientem a pro uzaviradni dohody stanovena pisemnd pravidla, ve kterych
je upraveno:
e kdo je opravnén jednat se zdjemcem o sluzbu
e jaké informace budou zdjemci poskytnuty a v jaké formé (podminky, zpUsob poskytovani sluzeb),
e jaké daldi poskytovatele nebo jiné sluzby mizZe zafizeni v pfipadé, Ze nedojde k uzavieni dohody,
e zajemci nabidnout.



Jedndni pfipravuje a vede pracovnik zatizeni, ktery zejména:

3.-43

zné specifika cilové skupiny osob

um{ vést rozhovor se zdjemcem a umi vyjedndvat v rdmci stanovenych pravidel a kompetenci,
respektuje individuélni potteby a osobni cile zéjemce,

podporuje zdjemce ve formulovani jeho osobnich cilg,

zajistl, aby zdjemce rozumél obsahu a Uéelu dohody.

Dohoda obsahuije:

3.-4.4.

popis toho, &eho chce zdjemce prostrednictvim sluzby dosdhnout,

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

podrobnosti, které jsou pro zdjemce pti poskytovani sluzeb dudlezité,

ujedndani o délce trvani poskytovani sluzby,

postupy pfi nedodrzovani podminek poskytované sluzby,

zpUsob a podminky pro ukonéenf sluzby (klient mize dohodu vypovédét kdykoli - zafizeni jen za
podminek stanovenych v dohodé&)

zpUsob, jakym lze tuto dohodu ménit.

Dohoda o poskytovani sluzby je vyhotovena ve dvou vytiscich s platnosti originélu, z nichz kazdé ze
smluvnich stran obdrzi po jednom. Za¥izeni dohody eviduje.

3.-4.5.

Poskytovatel mé vypracovan postup pro ptripadné ukonéeni poskytovani sluzeb ze strany poskyto-
vatele.

Voditka:

Mé& zatizeni vypracovéna pisemné vnitini pravidla pro jednéni se zdjemcem o sluzbu?

Byly pred zahdjenim poskytovénf sluzby aktivné zjifovany potieby zéjemce o sluzbu?

Jak se zdjemce podilel na definovani cild, které by mély poskytované sluzby naplfovat?

Mé& zatizeni vypracovéna pisemné vnitini pravidla pro uzavirani dohody o poskytovéni sluzeb?
Byla s uZivatelem (individuéini poradenstvi) uzaviena pisemnd dohoda o sluzb&é? Obsahuje do-
hoda viechny dulezité body véetné ustanoveni o pravidlech ukonéeni poskytovanych sluzeb?
Byl uzivatel informovén, za jakych podminek mdze dohodu ménit?2

Jsou Udaje sepsané v dohodé zdkladem pro vytvéieni osobniho planu klienta?

Jsou uzavtené pisemné dohody za¥izenim evidovény?

Je z osobnich spist klientd zfejmé, Ze obsah dohod |e pravidelné revidovén 2

Je v zatizeni pisemné vypracovdn postup pro ptfipadné 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.

Standard &. 5: Planovani a prib&h poskytovani sluzeb

SluZby jsou planovény individuéiné s ohledem na vniténi zdroje, schopnosti, dovednosti a poten-
cidlni moZnosti uZivatele tak, aby byly podporou sméfujici k maximélni mozné mite jeho nezévis-
losti. Cilem poskytovani sluZeb je podpora moZnosti uZivatele vést v maximélni mozné mite bé&z-
ny zpdsob Zivota.

Ukazatele kvality:

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

Zatizeni rozliSuje mezi sluzbami poskytovanymi metodami kontakini a pfipadové préce. K tomuto
rozliSeni je vztaZena pfiméfenost planovani poskytovanych sluzeb. Jsou vypracovéna pisemné pra-
vidla, kterymi se planovani sluzeb Fdi (véetné Géastnikd tohoto procesu).

Osobnf cile uZivatele v oblasti individuélnich zajmd, sociélnich vztahd a zdravotni péée jsou pise-
mné& definovany v jeho osobnim plénu. UZivatel se aktivng G&astni viech krokd pti vytvéieni, napl-
fovani a aktualizaci osobniho planu.

Osobni plan uzivatele vychézi a navazuje na jeho zjidténé potfeby a z4jmy obsazené v dohodé o
poskytovani sluzeb.

Osobni plan uZivatele obsahuje konkrétni kroky, které smétuji k naplnéni stanovenych osobnich ci-
|G (1. toho, &eho chce uzivatel dosdhnout tim, Ze vyuzije socidlnich sluZeb).

Za zpracovani osobniho plénu uzivatele je odpovédny konkréini pracovnik zatizeni, ktery je stano-
ven po dohodé s uzivatelem. Tento pracovnik umi s uZivatelem komunikovat jemu pfimétenym zp0-
sobem a odpovidé za sdileni ddlezitych informaci s ostatnimi pracovniky zatizen.

Zatizeni mé pisemné definovana pravidla, jakym zpUsobem je prdbéh poskytovani sluzby zazna-
menavan, periodicitu a formu jeho vyhodnocovani, resp. pfehodnocovéni. Tato pravidla obsahuji
mé&fitelnd kritéria (fj. konkrétni Gdaje, kroky, které je moZno vyhodnocovat v prib&hu poskytovén(
sluzby).

Naplhovéni osobniho planu uZivatele je pravidelné zaznamendvéno a za spoleéné s uZivatelem vy-
hodnocovéno a aktualizovéno. Zmény v osobnim pldnu jsou rovnéZ pisemné zaznamendvdany.
UZivatel mé moznost své osobni cile ménit. Osobni plan uZivatele je soulésti jeho osobni doku-
mentace, do které mdze uZivatel, popt. jim uréend osoba kdykoli nahlédnout.

Zatizeni mé stanoven postup pro situaci, kdy jsou cile uzivatele v rozporu s poslanim organizace,
nespadaji do oblasti poskytovanych sluzeb.

Voditka:

Jak se uvzivatel podilel na vypracovéni osobniho planu?

Je uzivatel informovdn o moZnosti zmény kli¢ového pracovnika?

Je plan vypracovan tak, aby mu uZivatel rozumél?

Byl uZivatel informovan, ze mdze 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 pfimé&¥renou formou informovén o moznostech dosazeni svych cil§ (obecné cile z hle-

diska programu)?



Ndarodnf standard &. 6
Osobni ddaje

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

né, odborné a kvalitni sociGlIni sluzby. Zafizeni vytvéFi podminky k tomu, aby zpracovéni osobnich
Udaji odpovidalo platnym v§eobecné zdvaznym normdém.

Standard &. 6: Osobni Gdaje

Zaftizeni shromaZd'uje a zpracovavé pouze takové Gdaje o uZivatelich, které jsou nezbyiné k za-
jisté&ni kvalitnich socidlnich sluzeb. Osobni Odaje jsou zji$fovény zejména s cilem zajistit uZivate-
|[Gm podporu vést maximalné mozny bé&iny zpUsob Zivota.

Zafizeni zpracovavé osobni Gdaje v souladu s obecné zdvaznymi normami.

Ukazatele kvality:

6.1.  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 zavaznym normém (zejm. zékon &. 101/2000 Sb. o o-
chrané osobnich 0dajd).”

6.2.  Zatizeni ma definovdno (viz 6.1.), jaké nezbytné osobni a citlivé Gdaje potiebuje od svych uZivate-
6 a pracovniky ziskat, aby sluzby mohly byt poskytovény odborné, kvalitné a bezpeéné. Ostatni o-
sobni a citlivé Udaje se neshromazd'uji, nezpracovévaji ani neuchovévaii.

6.3.  Zatizeni ma definovén (viz 6.1.) ptehledny a aktudlni systém zpracovani osobnich a citlivych 0dajd
(napf. provozni knihy, osobni spisy uZivateld, osobni spisy pracovnikd, elektronické databdze a-
pod.).

6.4.  Zatizeni md& definovano (viz 6.1.), kdo z pracovnikd a za jakych podminek mé k tomuto systému (¢&i
jeho &astem) pfistup. Tito pracovnici jsou pouceni o zachdzeni s osobnimi a citlivymi Udaji uzivate-
|6 a pracovnikd a jsou vazdani mlgenlivosti. Zatizeni mé definovéno, komu a za jokych podminek
mohou byt osobni a citlivé Udaje uZivateld dale sdé&lovany .

6.5.  Zaftizeni vytvaFi takové podminky, aby zpracovéni osobnich 0dajd odpovidalo platnym obecné za-
vaznym normém.?

6.6. V ptipadé&, Ze zatizeni zpracovavé za Géelem ochrany ddleZitych z4jmU uZivateld v souladu s usta-
novenimi § 5 a 9 zakona 101/2000 Sh. jejich osobnf( a citlivé Gdaje, &ini tak na zakladé zvlasinich
zdkond (viz 6.5.) nebo na zdkladé jejich pisemného souhlasu. V ptipadé, Ze tak &ini na zdkladé pi-
semného souhlasu uZivateld, je povinno oznémit tuto skute¢nost Uradu pro ochranu osobnich ddajd.

6.7.  Uzivatelé [sou aktivné informovani o moznosti nahlizet do svého osobniho spisu.

6.8.  Zafizeni md v souladu s platnymi obecné& zdvaznymi normami stanovena pravidla pro archivaci a
skartaci dokumentd, které souviseji s poskytovanim sluzeb.

Voditka:
e M4 zafizeni stanovena pisemné pravidla pro shromazd ovéni, pouzivan
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 zjidtfuje?
Védi pracovnici, kdo mé k osobnim Gdajdm ptistup a jok ziskaji pottebné informace?
Jsou povéFeni pracovnici védzani mléenlivosti?
Jsou véechny dilezité osobni Udaje, které pracovnici v prdbéhu sluzby zaznamendévaji do pro-
voznich knih, dodate¢né doplhovany do osobnich spist uZivatelG2
e Obsahuji osobn( spisy uZivatelU jejich pisemny souhlas se zpracovanim citlivych Gdajd nad ré-
mec zvlédtnich zékon82 Ma v tomto ptipadé zatizeni doklad o registraci u Uradu pro ochranu
osobnich Gdajd?
Znaiji uzivatelé své prévo nahlédnout do svého osobniho spisu?
Existuji v zafizeni pravidla pro archivaci uzivateld sluzeb?

.
|

, uchovdvani a ochranu

e Existuje v zafizen( skartaéni ¥éd?



' Osobnim Gdajem se rozumi jakykoliv Gdaj tykaiici se uréeného nebo uritelného subjektu Gdajd. Subjekt Gdajd se po-
vazuje za uréeny nebo urditelny, jestlize Ize na zakladé jednoho ¢&i vice osobnich Udajd pfimo ¢ nepiimo zjistit je-
ho identitu. O osobni Gdaj se nejednd, pokud je treba ke zji$téni identity subjektu 0dajd nepfimérené mnozstvi ¢a-
su, Usili & materidlnich prostfedkd.

Citlivym Udajem se rozumi osobni Udaj vypovidajici o ndrodnostnim, rasovém nebo etnickém pdvodu, politickych
postojich, ¢lenstvi v politickych stranéch & hnutich nebo v odborovych & zaméstnaneckych organizacich, nabo-
Zenstvi a filozofickém presvédéeni, trestné &innosti, zdravotnim stavu a sexudlnim Zivoté subjektu Udajd.
Subjektem 0dajd se rozumi fyzické osoba, k niz se osobni Udaje vztahuiji.

Zpracovdnim osobnich Gdajd se rozumi jokdkoliv operace nebo soustava operaci, které spravce nebo zpracova-
tel systematicky provadé&ji s osobnimi Gdaji, a to automatizované nebo jinymi prosttedky. Zpracovanim osobnich
Udaj0 se rozumi zejména shromazd ovani, ukladani na nosice informaci, zp¥istupfiovani, Gprava nebo pozménio-
vani, vyhledédvani, pouzivani, predavani, siteni, zveiejfiovani, uchovavani, vyména, t¥idéni nebo kombinovani,
blokovéni a likvidace.

Shromazd'ovdnim osobnich Udajd se rozumi systematicky postup nebo soubor postupU, jehoz cilem je ziskani o-
sobnich 0dajd za U&elem jejich dalsiho uloZeni na nosi¢ informaci pro jejich okamzité nebo pozd&jsi zpracovani.
Uchovévéanim osobnich 4dajd se rozumi udrzovéni 4dajd v takové podobé, kierd je umoziiuje déle zpracovavat.

2 zékon 101/2000 Sb. o ochrané osobnich Gdajd;
zékon 20/1966 Sbh. o pé¢i o zdravi lidu;
zékon 100/1988 Sb. o socidlnim zabezpecenf;
zékon 114/1988 Sh. o pUsobnosti orgdnd CSR v socidlnim zabezpedeni; } 5
vyhlagka 182/1991 Sb. kterou se provédi zdkon o socidlnim zabezpeceni a zakon CNR o pdsobnosti organd CR
v socidlnim zabezpedeni;
vyhlagka 82/1993 Sb. o Ghradéch za pobyt v zatizenich socidlni péce;
vyhldska 83/1993 Sb. o stravovani v zatizenich socidlni péée v platném znénf;
zGkon 29/1984 Sb. o soustavé zakladnich, sttednich kol a vy$sich odbornych kol;
zGkon 564/1990 Sb. o stétni sprévé a samospravé ve skolstvi;
vyhlagka 127/1997 Sb. o specidlnich gkolach a specidlnich mateiskych $koléch;
zékon 65/1965 Sb. zakonik préce;
zékon 582/1991 Sb. o organizaci a provadéni socidlniho zabezpedeni;
zékon 48/1997 Sh. o vefejném zdravotnim poji$téni, apod.

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

UZivatelé si mohou stéZovat na kvalitu nebo zplisob poskytovani sociélnich sluZeb, aniZ by tim by-
li jakymkoli zpGsobem ohroZeni. Zafizeni za timto G&elem mé stanovena a uplatfivje vnitini pravi-
dla, se kterymi jsou seznédmeni uZivatelé i pracovnici.

Standard €. 7: StiZznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socidlnich sluZzeb

Zafizeni umoziiuje uZivatelOm stéZovat si na kvalitu nebo zpUsob poskytovéni socidlnich sluzeb, a-
niZ by tim byli ohroZeni. Stiznosti jsou zafizenim chdpény jako vykon préva uZivatele a ptileZitost
ke zvy$eni kvality sluzby. Zafizeni mé stanovena a uplattiuje transparentni pisemné pravidla u-
pravujici postup a zpUsob fedenf stiznosti. UZivatelé i pracovnici jsou s pravidly sezndmeni, rozu-

yayd

méji jim a dokéZi je aplikovat.
Ukazatele kvality:

7.1.  Zatizeni mé pro poddvéni a fedenf stiznosti stanovena uZivateldm i pracovnikdm trvale dostupna
transparentni pisemnd pravidla, ve kterych je upraveno:
e vymezeni pojmu stiZznost (takové podéni uZivatele, v némz 724dd prosetfeni nebo ndpravu
skute€nosti, které ho poskodila a kterou nemize Fesit viastnimi prostredky);
e kdo stiznost mdze podat (uZivatel, druhy uZivatel, rodinny ptisludnik, rada klientd, atp.);



e forma podani stiznosti (Ustni, pisemnd, p¥ip. alternativni komunikace - znakovy jazyk, pik-
togramy);

e komu, ptip. kam moize uzivatel stiznost podat (naptf. oznaceni funkce pracovnika, vefejné
piistupného mista, apod.) s ohledem na individudlnf situaci uZivatele (omezend pohyblivost,
prostorové nebo ¢asové orientace, apod.);

e pro uzivatele a pracovnika bezpeény postup pFi pFijimani a Fe$eni stiznosti (forma zépisu
stiznosti, jejich evidence a seznam pracovnikd piislusnych k jejich vyfizeni, zpGsob vyfizo-
vani stiznosti, doba uréend k jejich vyfizeni, povinnost vyzadat si stanovisko pracovnika,
proti kterému e stiZznost vedena);

e postup pfi odvoléni v piipadé nespokojenosti uZivatele s vyfizenim stiznosti (mozZnost obré-
tit se k nadtizenému nebo nezdvislému orgénu, pravidla obsahuji kontakt na tyto orgény);

7.2.  Uzivatelé jsou s t&mito pravidly sezndmeni a jejich existence je jim pravideln& vhodnou formou pfi-
pomindna.
7.3.  Vedouci pracovnici zatizeni pravidelné ovéiuji, zda pracovnici cildm a postupdm pravidel pro po-
davani a fedenl stiznosti uzivateld rozuméji a dokéZi je aplikovat.
7.4.  Povéfeny pracovnik zafizeni kontroluje Fe$enf stiznosti uZivateld a pravidelné je vyhodnocuie.
Voditka:
e M zatizeni vypracovana pisemnd vnitini pravidla pro fedeni stiznosti uzivatel§?2
e Jsou tato pravidla uZivateldm a pracovnikdm zatizen( trvale dostupné?
e Odpovida jejich forma dovednostem cilové skupiny uzivatel§2
e Obsahuiji tato pravidla postupy, jakym zpGsobem budou stiznosti vytizovany?
e Umi pracovnici tyto postupy vhodnou formou interpretovat uzivatelGm?
e Jsou v pravidlech uvedeny |hity pro vytizovanf stiznosti2
e Existuje mozZnost podavat anonymni stiznosti?
e Obsahuijf tato pravidla seznam pracovnikd kompetentnich k vyfizovani stiznosti?
e Veédi povéfeni pracovnici o tomto povéreni a znaiji stanovené postupy?
e Jsou si pracovnici védomi moznych obav stéZovateld z disledkd poddni stiznosti?
e Jsou uzivatelé informovani o obsahu pravidel pro feSeni stiznosti a rozuméji mu? Jak se o tom

presvéddite?

MU0zZe se uzivatel pfi podéni stiznosti nechat zastupovat nezévislou osobou?

Ovéfuji vedouci pracovnici zafizeni pravidelng, zda pracovnici ¢cildm a postupdm pravidel pro
podévani a fedeni stiznosti uzivateld rozuméji a dokdzi je aplikovat?

Jsou podané stiznosti zatizenim evidovény a analyzovény?

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

Nérodnf standard &. 8
Névaznost na dal$f zdroje

Zafizeni aktivné podporuje uZivatele ve vyuZivani béznych sluZeb, které jsou v daném misté vefej-
né. Déle zafizeni podporuje uZivatele ve vyuZivani vlastnich pfirozenych siti, jako je rodina, pFéte-
lé, a snaZi se predejit jeho ndvyku na sociélni sluzbu. V pfipadé potfeby umoZrivje vyuZivani dal-
$ich socidlnich sluZeb.

Standard &. 8: Navaznost na dalsf zdroje
Zafizeni aktivné podporuje uZivatele ve vyuZivani vefejnych i odbornych sluzeb, které mu umoz-
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fuji b&Zny zpUsob Zivota a zvyduji jeho nezdvislost na socidlnich sluZbéch. Zafizeni uZivatele ak-
tivné podporuije v udrZovani vztahU s jeho rodinou, ptételi a blizkymi lidmi.



Ukazatele kvality:

8.1.  Pokud je klient veden v pfipadové préci, je vidy vypracovdn pldn navazujici nebo nésledné péce.
Pokud klient pfechdzi do jiného typu programu, vypracovéva se s jeho souhlasem predévaci zpréva,
kterd je odesldna nejdéle do 7 dnd.

8.2.  Pokud je klient vylouéen z programu z ddvod zavazného porudeni pravidel, je vybaven informace-
mi o moznostech &erpdni minimdlnich sluzeb a informacemi, kam se déle obratit a jsou mu po-
skytnuty ptisludné kontakty.

8.3.  Uzivateldm s psychologickymi nebo psychiatrickymi komplikacemi se zaji$tfuje specifickd odborné
péce, tato péle je zajisténa i pro uzivatele s pfipadnymi somatickymi problémy (HIV, hepatitida).

8.4.  Zafizeni nenahrazuje instituce, které poskytuji b&zné sluzby vetfejnosti, napf. zdravotnické zatizen,
Ofad préce, zaméstnavatel, zdjmové kluby. Podpora rozvoje pfirozenych siti a vztahG uZivatele k
b&Znym institucim v komunité smétujici ke zvySovani jeho samostatnosti a nezdvislosti.

8.5.  Zafizeni spolupracuje s institucemi, odborniky a daldimi osobami tak, aby klient smé&foval k napl-
néni svych cild. PYi spoluprdci dbd na ochranu pred stigmatizaci, kterd by mohla vzniknout tim, Ze
klient vyuziva sluzby uréené pro uzivatele drog.

8.6. Nemdize-li zafizeni poskytnout pozadovanou sluzbu (nap¥. chybi-li odbornost), zprostiedkovavé pro
klienty sluzby dal$ich zatizent.
8.7.  Cilem zatizeni je minimalizovat bariéry ve styku s b&Znymi institucemi, usnadnit jejich dostupnost

pro klienty. V pfipadé potteby je aktivné nabizena asistenéni sluzba.

8.8.  Zafizeni urdi pracovnika, ktery je odpovédny za vytvoteni a aktualizaci seznamu spolupracuijicich in-
stituci a odbornikd. Ostatni pracovnici védi, na koho se maji obrétit, pokud pottebuiji zaijistit pro u-
Zivatele ndvaznou sluzbu.

Voditka:
Jsou v osobni dokumentaci klientd zdznamy o pldnech nésledné nebo navazujici péée?
Je stanoven postup pfi vylouéeni uZivatele z dGvodU porudovani pravidel ¢ Znaji tento postup za-
méstnanci?¢ Jsou o konkrétnich pfipadech vedeny zdznamy 2
e Mé zatizeni dohody upravujici spolupréci s odborniky z oboru psychologie, psychiatrie a infeké-
nich nemoci?
Mé& zatizeni vytvofen seznam ndvaznych odbornych sluzeb?
Vé&di pracovnici zatizeni, kde a u koho hledat informaci o navaznych sluzbéch?
Mé& zatizeni zpracovédn manudl pro predévéni klientd do ndvazné péée ¢
Poskytne zatizeni uZivateli doprovod, pokud ho k vyuziti ndvaznych sluzeb potfebuije?

Ndarodnf standard &. 9

Persondlni zaqjisténi sluZeb

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

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.



Standard &. 9 - 10: Pracovni podminky a persondlini zqji$téni sluzeb

Zafizeni mé na zdkladé zji$ténych osobnich cili a potfebné podpory jednotlivych uZivateld stano-
ven podet, kvalifikaci, pracovni zafazeni pracovnikd a zpdsob jejich zécviku. Organiza&nf struktu-
ra a pracovni podminky v zafizeni umoZfiuji naplfiovani jeho posléni a cild.

Ukazatele kvality:

9.-10.1.
Kazdy zaméstnanec mé pisemnou pracovni smlouvu a platovy vymér podle platnych préavnich pied-
pisd. Kazdy pracovnik znd svou pracovni néplh, kterd obsahuje zejména konkrétni pracovni &in-
nosti, kompetence a odpovédnosti pracovnika. Pracovni ndpliné se ptiméfené aktualizuji. Persondlni
dokumentace je vedend v souladu s platnymi obecné zdvaznymi predpisy.

9.-10.2.
Zatizeni mé stanovenou strukturu pracovnikd, poéet pracovnich mist, odbornou profilaci, predpo-
klady osobni i mordlni a povazuije ji za zdklad p¥i zabezpelovéni a planovéni sluzeb. V organizaé-
ni struktute jsou definovéany kompetence, povinnosti a odpovédnost jednotlivych pracovnikd. Existuji
zdznamy o projedndni zmén organizalni struktury v piislu§ném tymu pracovnikd.Pracovnici jsou
vzdjemné zastupitelni.

9.-10.3.
Pocet, kvalifikace, pracovni zatazeni pracovnikd vychézi ze zmapovanych potieb sluzeb jednotli-
vych uzivateld. Naroky na persondl vychézeji z jasného definovani cilové skupiny, jejich potieb a
stanovené kapacity zafizeni.

9.-10.4.
Je zaji$téna prevence pracovnich rizik.
9.-10.5.

Zatizeni vytvaii podminky pro pravidelnou komunikaci mezi pracovniky tak, aby pracovnici méli do-
state¢né informace k zajisfovani sluzeb uzivateld (napt. zajisténi obousmérné komunikace mezi kli-
¢ovym pracovnikem uzivatele a daldimi pracovniky, ktefi jsou s uZivatelem v kontaktu).

9.-10.6.
V zatizeni je uplatfovén systém pravidelnych porad tak, aby byla zajist&€na informovanost o b&znych
provoznich zdlezitostech i zméndach v poskytovani sluzeb jednotlivym uZivateldm pro pracovniky na
véech Urovnich Porady maji pevné stanovené terminy a frekvenci, ru$i se pouze ve vyjimeénych pfi-
padech. B&Zné se na nich fesi drobné & vétsi problémy uvnitt tymd a porady jsou chépény jako z4-
klad bezproblémového fungovéni instituce. O prdb&hu porad na viech Urovnich existuji pisemné
zdznamy.

9.-10.7.
V zafizeni je programovd snaha fesit problémy na té Grovni, na niZ vznikaiji. Vy$$i Groven Fizeni vstu-
puje do fedeni jen tehdy, kdyz s fedenim, k némuz doslo na niz&i Grovni, nesouhlasi, nebo jako od-
volacf instance.

9.-10.8.
Zatizeni md jasné zformulovand pisemnd pravidla pro vybér a pfijimani novych pracovnikd.

9.-10.9.
Kazdy nové ptichozi pracovnik prochdzi zagkolovanim Doba definovaného zagkoleni trvd minimail-
né 1 mésic, b&hem kierého |e novy pracovnik zauéovan povéienym pracovnikem. PGsobeni nové-
ho pracovnika je sledovéno a prdbé&zné definovanym zpGsobem vyhodnocovéno (pisemné hodno-
ceni, z&pisy z porad atd.).

9.-10.10.
Pokud zafizeni spolupracuje s dobrovolniky a vykondvé odborné studentské praxe, mé vytvofena
vnitfni pravidla pro uzavirdni dohod o vykonévani préce dobrovolnika nebo odborné praxe a pro
zaji$tén( pracovnich podminek pro tyto pracovniky ( zédvazek mléenlivosti, vymezeni odpovédnosti a-
pod.).

Voditka:

Maiji zaméstnanci pracovni smlouvy a aktualizované platové vyméry 2

Jakym zpUsobem vznikala Va$e pracovni néplii, kdo Vém |i predloZil2 Byla tato pracovni néplh
po ¢ase aktualizovana?

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

Jak ¢asto se Vs tym schézi na poradéch? Co je néplini téchto porad?



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

Kdyz pracovnik vaseho tymu potfebuje vyfesdit néjaky problém , jakym zpdsobem ho fesi?

Maiji zaméstnanci, studenti nebo dobrovolnici pisemné zavazky mléenlivosti?

Jakym zpUsobem probihd zapracovani nového pracovnika? Jak dlouho zaskoleni trva?

Kdy ptredtim pftisel novy pracovnik do vaseho tymu2 Byl zpJsob zaskolenf stejny nebo se v nééem
ligil2

e Je zpUsob zdcviku nového pracovnika a jeho vyhodnoceni pisemné stanoven?

Nérodni standard &. 11
Profesni rozvoj pracovnikG a pracovnich tymé

Zafizeni zaji$tuje profesni rozvoj pracovnich tymi a jednotlivych pracovnikd, jejich dovednosti
a schopnosti potfebnych pro dosaZeni vefejnych zévazki zafizeni i osobnich cild uZivatel sluZeb.

Standard &. 11: Profesni rozvoj pracovnikd a pracovnich tym{

Zafizeni zajisfuje profesni rozvoj jednotlivych pracovnikd a pracovnich tymd, jejich znalosti, do-
vednosti a schopnosti, které jsou nezbytnym pfedpokladem pro kvalitni vykon &innosti vedouci k
naplnéni osobnich cild uZivateld.

Ukazatele kvality:

11.1.  Zatizeni dbd o profesni rozvoj jednotlivych pracovnikd, stanovi postup pro pravidelné hodnoceni je-
jich pracovniho vykonu, podle kterého vytvafi osobni plén rozvoje kazdého pracovnika.

11.2.  Zaméstnanci a tymy na viech Urovnich jsou odborné vedeni. TotéZ se tykd dobrovolnikd, stéZistd a-

pod.
Pracovnici a tymy maji moZnost aktivné se zapojit do rozvoje a zkvalitfiovani poskytovanych sluzeb.
Zatizeni pribéiné zjisfuje potteby vzdélavani a vycviku u jednotlivych pracovnikd. Vyhledavé tako-
vé moznosti vzdélavani a vycviku pracovnikd, které odpovidaiji zjiténym osobnim cildm uZivateld.
Povinné je vzdélavani v oblastech nezbytnych pro efektivni pracovni vykon a sprévnou odbornou
praxi (prvni pomoc, BOZP...).

11.5.  Zatizeni mé stanoven minimdlné roéni plan vzdélavéni pracovnikyd, ktery je vyhodnocovan. Naklady
na vzdélavani pracovnikd tvofi samostatnou polozku rozpodtu zatizeni. Je zndm zpUsob Ghrady
vzdélavacich programd, vichni k nim maji rovny pfistup.

11.6. Zafizeni mé vypracovany a realizovany systém ocefiovéni pracovnikd a to nejenom finanéni odmé-
nou, ale i jinymi faktory. .

11.7.  Pro pracovniky a jednotlivé tymy pracovnikd, ktefi se vénuiji pfimé prdci s uZivateli  zajisfuje zatize-
ni podporu pfi Fedeni obtiZnych pracovnich situaci, a to formou supervize, odborné garance nebo
konzultaci s nezdvislym kvalifikovanym odbornikem.

11.8. K supervizi maji v8ichni rovny pfistup. Vnéj§i supervize probihd na zdkladé smlouvy. Klade si za cil
dosazeni sprédvné odborné praxe odpovidaijici standarddm a je zaméfena na tyto oblasti: védo-
mosti, praktické dovednosti, metody intervence, postoje zaméstnance a pochopeni jeho profesio-
ndalni role, fungovani tymu.

11.9.  Pracovnici maji mozZnost podévat stiznosti a vsichni jsou prokazatelné sezndmeni se zdvaznym po-
stupem vyfizovdni stiznosti. Tento postup zaji$fuje moZnost byt vyslySen, vznést ndmitky a byt seznd-
men s vysledkem Fizeni. Projednané stiznosti se dokumentuiji.

Voditka:
e Mate roéni vzdélavaci plan? Kdo obvykle navrhuje U¢ast na vzdélavani - pracovnik nebo zafizeni?
Znéte vzdélévaci priority pro vase zatizeni?
e Existuji témata, pro kterd zatizeni aktivné hledd odpovidajici nabidky vzdélévani? Je tvofen plan
koleni? Kdo jej tvofi a dle jakych kritérii2 Jsou né&jakd témata povinnd?



Je vytvofena moznost stéZi v zafizenich obdobného typu nebo ndvazné péée?

e Vzpomenete si na pfipad, kdy se vyskytl problém pracovnika s uZivatelem? Jaky to byl problém,
jak se Fesil?
Jaké pomoci mohou pracovnici vyuZit pti problémech s uzZivateli?2
Probihaiji pravidelné supervize? Provadi se ve vasi organizaci, jezdi néktery pracovnik mimo za-
fizeni na supervizi problémovych pfipad§?
Mé& zatizeni pisemnou dohodu o provédéni supervize?
Co mé udélat pracovnik, ktery mé stiznost? Je zde néjaky stanoveny postup, nebo se stiznosti fesi
rozné piipad od pfipadu?
Vite o né&jakém konkrétnim p¥ipadu stiznosti pracovnika? Jak byl vyfizovan?
Jsou vedeny né&joké zdznamy o vyfizovani stiznosti?
Jsou pracovnici hodnoceni? Je z hodnoceni poznat lepsi a hor$i pracovniky, kiefi se li§i od o-
statnich? Podle &eho to Ize poznat?

Nérodni standard &. 12
Mistni a &asové dostupnost sluzby

Misto a denni doba poskytovan( sluzby odpovidaji cfllim a charakteru sluzby a potfebdm cilové sku-
piny uZivateld.

Néarodnf{ standard & 13

Informovanost o sluzbé

Zafizen( zpfistupfivje vefejnosti informace o poslénich, cilech, principech a cilové skupiné uZivate-
1§ sluZeb a dalsi informace, které usnadni orientaci pro zéjemce o sluzby a jiné subjekty, a tim pfi-
spéji k dostupnosti sluZeb.

Standard &. 12 - 13: Dostupnost sluzby

Zafizen( poskytuje vefejn& dostupné informace o poslani, cilech, principech a cilové skupin& uZi-
vateld poskytovanych socidlnich sluZeb. SluZby poskytované uZivateldm jsou dostupné na takovém
misté a v takovou dennf dobu, kter4 odpovidé potfebém definovanych cilovych skupin jednotli-
vych zafizeni.

Ukazatele kvality:

12.-13.1.
Zatizeni md& zpracovan a pravideln& aktualizuje soubor informaci o poskytovanych sluzbéch. Tyto
informace jsou vefejné pFistupné takovym zpUsobem a na takovém misté, aby byly dostupné uZiva-
teldm, kterym jsou sluzby zafizeni uréeny. Zvetejfiované informace odpovidaji skute¢nosti.

12.-13.2.
Zatizen( zvefejfivje informace v takové podobég, kterd odpovidé specifickym potitebdm cilové skupi-
ny uZivateld

12.-13.3.
Vetejné piistupny soubor informaci obsahuje zejména: pravni formu, IC, jméno statutérniho za-
stupce a kontakiniho pracovnika, adresu sidla poskytovatele a misto poskytovani sluzby, telefonic-
ké spojent, poslani, cile sluzby a principy jejich dosahovani, vymezenf cilové skupiny, podminky po-
skytovénf sluzby, kapacitu zafizeni, ¢asovou dostupnost zatizeni, vy$i poplatkd pro uZivatele, atp.



12.-13.4.
Zatizeni ptizpUsobuje misto a ¢as poskytovani sluzeb pottebdm cilové skupiny uzivateld, popt. je-
jich rodinnych pfislusnikd. Vedeni zatizeni plénuje a ptijimé takovéd provozni opatieni, kterd re-
spektuji potteby a zdjmy uZivateld (nap¥. umisténi zatizeni, pohyb terénnich pracovnikd, provoznf
doba v obdobi pracovniho volna atp.).

12.-13.5.
Zatizeni mé vypracovanou a uplatfiovanou informaéni strategii, jejimz prostfednictvim je schopné
oslovit cilovou skupinu.

12.-13.6.
Zatizeni poskytuje sluzby v takovém mist&, aby byly dostupné pro definovanou cilovou skupinu uzi-
vateld .

12.-13.7.

Je pfesné definované misto poskytovéni sluzby a denni doba.Zatizeni pFizpGsobuije ¢as poskytova-
ni sluZzeb pottebdm cilové skupiny uZivateld. Doba poskytovani sluzby je dodrzovéna.

12.-13.8.
Zatizeni vydavé a zvefejhiuje vyroéni zprévu o své &innosti. Zprava by méla byt zvefejnéna do 30.6.
nésledujiciho roku.

Voditka:
Jak se nejéastéji dozvidail uZivatelé o nabizené sluzbé&?
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 zatizeni zjisfuje, zda poskytuje sluzby na takovém misté a v takovém &ase, ktery od-
povidd pottebédm uzivatel G2
MUGze uzivatel sluzby vyuZivat [iné sluzby?
Mdze vZivatel spolurozhodovat o tom, kdy mu budou jednotlivé sluzby poskytnuty? Existuji o tom
pisemné zdznamy?
Jsou zvefejfiované informace srozumitelné pro cilovou skupinu?
Je dodrZovéna provozni doba 2 Jsou z ni mozné vyjimky - jak jsou ¢asté?
Mé zatizeni pisemné vypracovanou informaéni strategii?
Je k dispozici archiv vyroénich zprév ¢

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.

Standard &. 14: Prosttedi a podminky pro poskytovan( sluzeb

Umisténi budov véetn& uspofadddani a vybaveni vnitfnich prostor odpovida kapacité uZivateld a vy-
tyéenému posléni poskytované sociélni sluzby. Prostory jsou bezpeéné a dobfe udrzované, uspo-
kojujf individudlnf{ i kolektivni potfeby definované cilové skupiny uZivateld a nabizejl pfijemné, v
ptipadé rezidenénich sluZzeb domdci prostted:.



Ukazatele kvality:

14.1.
14.2.
14.3.

14.4.

14.5.

14.6.

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

Zatizeni svym charakterem a umisténim odpovidé Zivotnimu stylu uZivateld.

Zatizeni v pfipadé potteby vydavé a uplattiuje vnitini pravidla odpovidajici obecné platnym zévaz-
nym normdm. UzZivatelé i pracovnici jsou s t&€mito pravidly sezndmeni a dodrzuji je. Probihé pravi-
delné $koleni v8ech zaméstnanct v BOZP.

Zatizeni typu kontakintho centra mé pro klienty stanovena pravidla pobytu v kontakini mistnosti a
zpUsoby fedeni jejich porudovani. O ptipadnych zdkazech pobytu jsou vedeny zdznamy s uvedenim
dOvodu a ¢asu trvani zdkazu. V té&chto ptipadech je uzivatel vidy sezndmen s moznosti vyuzit "mini-
malini sluzbu".

Zatizeni mé jasnd pravidla a podminky pro poskytovéni vyménného injekéniho programu. Jsou s
nimi sezndmeni pracovnici i klienti. Pracovnici jsou o¢kovéni proti HVA a HVB, jejich p¥ipadné od-
mitnuti jsou zaprotokolovana.

Topeni, osvétleni, dodévka vody a ventilace prostor, ve kterych jsou poskytovény sluzby, spliuji pfi-
slu§né zdravotni a bezpeénostni pozadavky a odpovidaji potfebdm cilové skupiny uZivateld.

Voditka:

Je sluzba poskytovéna v bezpeéném, dobte udrzovaném prostiedi?

Je v zatizeni &isto? Jsou piftomny biologické & chemické pachy? Jak ¢asto se provadi uklid?
Jsou uzivateldm vefejné dostupnd pravidla pobytu v zafizeni?

Jsou pracovnici i uzZivatelé sezndmeni s prb&hem vyménného programu?

Existuji z&znamy o okovani zaméstnancd proti virovym hepatitiddm?

Mohou se uzivatelé sami podilet na vzhledu zafizeni?

Néarodni standard &. 15
Nouzové a havarijni situace

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

Standard &. 15: Nouzové a havarijnf 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

s Nv7

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

Ukazatele kvality:

15.1.

Zatizeni mé stanovena a uplatiivje trvale dostupné transparentni pisemnd pravidla, ve kterych jsou
definovdny mozné havarijni situace a zpGsoby jejich Fedeni. Havarijni situace se mohou tykat:

e pozéru, zivelné uddlosti,

e technické zévady budovy (vodo, elektro a plynoinstalace, kanalizace, zamykéni dvefi, telefon,
aj.), agrese zvend/ (tretl osoba) nebo zevniti (klient, pracovnik)

poskozeni nebo zcizeni majetku uZivatele nebo zafizen(

zhorseni ekonomické situace zaiizen(

prechodného nedostatku pracovnikd (napf. z ddvodu vysoké nemocnosti)

Urazu, ndhlého zhor$en( zdravotniho stavu & Umrii uZivatele nebo pracovnika, sebevrazedné ten-
dence uzivatele

poranéni, resp. ptimy kontakt o infekéni materidl

vyskyt infekénich chorob

vneseni a manipulace s ndvykovou létkou v zafizeni



e pfi prdci v terénu - policeni akce, nouzové a havarijni situace odehrévaijici se na vefejnych mis-
tech - nesouvisejici s vykonem sluzby

15.2. Zaméstnanci i uZivatelé [sou s t&mito pravidly sezndmeni, dokéZi je realizovat a jejich existence je
jim pravideln& vhodnou formou p¥ipomindna.

15.3. Vedouci pracovnici zatizeni pravidelné ovéfuji, zda pracovnici zpGsoby feseni havarijnich situaci
znaji a dokdéZi 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 Jak ma zatizeni definované mimorédné uddlosti?
e M zatizeni vypracovana 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 Obsahuii 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 ¥edeni 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 Ové&iuji vedouci pracovnici zatizeni pravidelné, zda pracovnici znaji postupy stanovené pro fe-
$enfl havarijnich a nouzovych situaci a zda je dokézZi realizovat?

e Jsou havarijni a nouzové situace simulovény a cvi¢eny v praxi?¢ Kdy a jakym zpdsobem?

e Je v zafizeni o prObé&hu a fedeni nouzovych a havarijnich situaci vedena dokumentace?

e Jsou tyto situace (jejich prdbéh a zpdsob feseni) ndsledné analyzovény?

[ ]

[ ]

Je tato analyza pro pracovniky zatizeni zdrojem informaci o moznostech zlepseni kvality sluzby?
Jaké opattent jste na zdkladé této analyzy udinili2

Ndrodni 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

ya'74

Zafizeni m@ pléan zaqji$ténf zdroji pro financovéni poskytovanych sluZeb, vytvaii podminky pro to,
aby hospodareni odpovidalo obecné zdvaznym normém a bylo transparentni.



Standard &. 16 - 17: Zavazek kvality a finanén( fizeni

Zafizeni dbé& v souladu s vefejnym zdvazkem na zvy$ovani kvality poskytovanych sluzeb, pfi¢emz
vyuzivd zapojeni pracovnikd na v8ech Urovnich, uZivateld a zdkonnych zéstupcd. V zatizeni exis-
tuje funkénf a transparentn( systém uZivani financi a toku informaci vedoucil k bezpeénému zaijis-
t8n( poskytovanych sluZzeb a efektivnimu ¥izenf provozu.

Ukazatele kvality:

16.-17.1.
ZpUsob Fizeni pFispiva k vytvoteni oteviené, pozitivni, piatelské atmosféry a k podpote partnerstvi

mezi vedenim, pracovniky a uZivateli, do hodnocen( kvality sluzeb zapojuje uZivatele a pracovniky
na vech Urovnich.

16.-17.2.
V zatizeni jsou vyuzivany efektivni zpdsoby zajisfovani a kontroly kvality zalozené na zjisfovani na-
zor( uzivatelU, jejich rodinnych ptisludnikd a vefejnosti. Vyhodnoceni stiznosti je zdrojem informaci

o moznostech zlepSen kvality sluzby.

16.-17.3.
Zatizeni pravidelng, nejméné 1x 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 evidovany.

16.-17.4.
Zatizeni pravidelng, 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 ¥di své finanéni zdroje 0&elné& a G&inng, v zafizeni jsou uplatfiovany vhodné G&etni
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.

Pokud e sluzba poskytovéna za Ghradu, uzivatel md k dispozici pisemné informace ohledné fi-

nanénich podminek.

16.-17.8.
V zatizen( jsou stanoveni pracovnici, ktefi jsou zodpovédni za piipravu a plnéni finanéniho rozpoétu.
16.-17.9.

Zatizeni zpracovavd a zvetejiivje vysledky hospodateni tak, aby byly vefejné dostupné informace
o pfijmech a vydajich na zaji$tén( sluzeb zatizeni v kazdém kalendé&inim roce.

16.-17.10.
Zatizeni md vytvorena pisemnd vnittni pravidla pro pfijiméni dard.

Voditka:

Jak zjisfujete ndzory vZivateld ve vztahu ke kvalité sluzeb?

Jaké jsou nejéastéjsi pripominky a podnéty uZivateld v otdzce kvality sluzeb? Zaznamendvaii se
a slouzi ke zvy$ovani kvality sluzeb? Kontroluje nékdo jejich naplfiovéni?

Ktefi pracovnici a jakym zpGsobem jsou sezndmeni s rozpo¢tem a finanénimi moznostmi zatize-
ni¢ Znaji pracovnici ddvody vedouci k p¥padnym Uspornym opatfenim a dodrzuji je?

Mohou se v nékterych ptipadech vyjadfovat pracovnici ke zpGsobu tizeni a hospodateni s fi-
nanénimi prostredky?

Byl proveden v posledni dobé& né&jaky nevhodny a nedGéelny ndkup, ktery jste nemohli ovlivnit2
Setkali jste se s ptipadem, kdy nedostatek finanénich prosttedkd negativné ovlivnil poskytovanou
sluzbu uZivateli (napt. vybaveni potfebnymi pomdckami atd.)?

Kdo pfijimal posledni dar a za jakych podminek?2
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