Domov pro seniory Elisky Purkyiove, Praha 6
STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

Standard ¢. 1 Cile a zpisoby
poskytovani socialni sluzby

Znéni standardu:
Kritérium a) zasadni
Poskytovatel ma pisemné definovano a zvetejnéno poslani, cile a zdsady poskytované socialni
sluzby a okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu se zdkonem stanovenymi zakladnimi
zasadami poskytovani socidlnich sluzeb, druhem socidlni sluzby a individualné ur¢enymi
potfebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovéana; podle tohoto poslani, cilti a zasad
poskytovatel postupuje.
Kritérium b) zasadni
Poskytovatel vytvaii podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, mohly uplatiiovat
vlastni vili pfi feSeni své nepiiznivé socialni situace.
Kritérium c) zasadni
Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny pribéh poskytovani
socialni sluzby a podle nich postupuje.
Kritérium d) neni zasadni
Poskytovatel vytvari a uplatiiuje vnitini pravidla pro ochranu osob pied predsudky a negativnim
hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socidlni sluzby.
Vysvétleni:
Cilem zpracovani standardu je:
umoznit lidem v nepfiznivé socidlni situaci vyuzivat moznosti ¢erpat potfebné sluzby a zistat
soucasti mistniho spolecenstvi, poskytované sluzby jsou bezpecné, odborné, profesiondlni a
respektuji diistojny Zivot uzivatelti, definovat situace, uvniti kterych nemize uzivatel uplatnit
dostate¢né svou vlastni villi pfi feSeni své situace, a postupy jak témto situacim predchazet,
vznik metodiky, resp. zavaznych postupti pro poskytovani socialni sluzby, definovat situace, v
ramci kterych mizZe dochéazet ke vzniku pfedsudkii a negativniho hodnoceni v souvislosti s
poskytovanou sluzbou.
Prvni standard ma zarucit, ze se poskytovatel socialnich sluzeb (tedy vSichni jeho zaméstnanci,
nejen vedeni) bude opakované zamyslet nad tim, jaké je poslani sluzby ve vztahu ke
spolecnosti, kdo je jeji uzivatel (tedy pro koho je sluzba urcena), z jakych zasad (principi)
vychazi a jaké jsou jeji cile, kterych chce dosahnout. Sluzba ma vychézet z obecnych pozadavki
zakona o socialnich sluzbach. Ma tedy za tikol ptedevsim podporovat lidi v nepfiznivé socialni
situaci a predchazet jejich vylouceni ze spolecnosti. Sluzby musi byt kdykoliv v praxi
poskytovany odborné, diistojné, rovnopravné a s respektem k zdkladnim lidskym pravim,
pfanim a individualng ur¢enym potfebam obcant — svych uzivateld.
Diikazy o napliiovani standardu:
Pisemn¢ dikazy:

e dokument Popis realizace socialni sluzby
dokument Eticky kodex zaméstnanct

e Zfizovaci listina organizace

e vnitini pfedpis - Ochrana osobnich tdaji

e vnitini pfedpis — Vnitini fa4d Domova
Duikazy v kazdodenni praxi:
aktivni prezentace socialni sluzby a Zivota uzivateld navenek
respektovani vlastni viile uzivateld
vhodna a pfiméfena aktivizace uZivatelll v ramci pracovni rehabilitace
feSeni stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni sluzby
dodrZovani vnitinich ptedpist, postupl a pravidel jednotlivymi zaméstnanci
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vhodna (distojnd) vyzdoba a vybaveni zatizeni

pravidelné vzdélavani zaméstnanct

postupna humanizace zatizeni v domadci prostiedi (pochopiteln¢ s ohledem na hrani¢ni
limity instituce)

Navaznost
1. Standardy kvality:

Standard €. 2, pism. a)
Standard ¢. 3

Standard ¢. 4

Standard ¢. 5

Standard €. 6, pism. a) a b)
Standard €. 7, pism. a)
Standard ¢. 9

Standard ¢. 10, pism. ¢) a e)
Standard ¢. 11

Standard ¢. 12

Standard ¢. 13

Standard ¢. 14, pism. a) a ¢)
Standard ¢. 15, pism. a) a ¢)

2. Vnitini pravidla organizace:

Ztizovaci listina

Organizacni ad

Informac¢ni materialy — vefejny zavazek

Jednani se zajemcem o sluzbu a uzivatelem sluzby

Pravidla o vnitini kontrole

Pravidla pro ochranu pted pfedsudky a negativnim hodnocenim
Pravidla o ochran¢ prav uZzivateli

Pravidla o ochrané osobnich udaji

Pravidla o provéadéni individudlniho planovani socialnich sluZeb
Pravidla o vyfizovani stiznosti

Pravidla o feSeni nouzovych a havarijnich situaci

Standard ¢. 2 Ochrana prav osob

Znéni standardu:

Kritérium a) zasadni

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfedchazeni situacim, v nichz by v
souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav
a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav osob dojde; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje.

Kritérium b) zasadni

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace, kdy by
mohlo dojit ke stietu jeho zajmii se zajmy osob, kterym poskytuje socidlni sluzbu, véetné
pravidel pro feSeni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Kritérium c) neni zasadni
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Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro prijimani dard; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje.
Vysvétleni:
Uzivatel socialni sluzby pfestava byt pasivnim piijemcem péce a stdva se aktivnim partnerem
v procesu planovani a poskytovani sluzby. Diiraz je kladen na zaclenéni do bézného prostiedsi,
na vytvoreni zivotnich podminek, které jsou srovnatelné s podminkami lidi bez zdravotniho
nebo socidlniho znevyhodnéni. Socidlni sluzba by méla (a jesté spiSe musi) uzivateli umoznit
zit zptuisobem, ktery je ve spolecnosti povazovan za bézny. Uzivatel je v ramci modernich
socidlnich sluzeb respektovan pfedev§im jako obcCan. Tento pfistup vede i ke zvySené
pozornosti k dodrzovani prav uzivateld. Celkové lze fici, Ze v rdmci modernich socialnich
sluzeb je napliiovani prav uzivatel jednim z hlavnich ukazatelti kvality sluzby.
Obsahem druhého standardu kvality jsou situace, pii kterych mlze v prubéhu poskytovani
socialni sluzby dojit k poruseni prav uzivatelti anebo k riznym situacim, kdy dojde ke stfetim
z4jml mezi zaméstnanci a uZzivateli sluzby. V pribéhu poskytovani socidlni sluzby je
mezilidsky kontakt mezi pracovniky a uzivateli zcela klicovy a je tedy velmi pravdépodobné,
ze k takovym situacim dojde. Sluzba je povinna respektovat jedine¢nost kazdého uZivatele, jeho
osobnost, mit respekt k jeho odlisné Zivotni situaci a moznostem, které¢ ma. Ze zékona je sluzba
povinna napomahat tomu, aby byl uzivatel respektovan i svym okolim, aby nebyla kracena jeho
zékladni lidska prava apod. Praveé proto se ma sluzba pfedem pfipravit na rizné situace, se
kterymi se v souvislosti s porusenim prav nebo stietll z4jmu muze setkat
Diikazy o napliiovani standardu:
Pisemn¢ dikazy:
e dokument Eticky kodex zamé&stnanct
e vnitini pfedpisy zafizeni: pfijimani darti, Pravidla pro zajiStovani zdravotni péce
uzivatelim, Vyfizovani stiznosti, Pravidla pro uplatnéni opatieni omezujici pohyb osob,
metodické postupy zafizeni - Jednani se zajemci a Zadateli o sluzbu, uzavirani smlouvy
Diikazy v kazdodenni praxi:
e respektovani vlastni vile uzivatelii
e feSeni stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby-evidence stiznosti
e pouzivani opatfeni omezujicich pohyb osob pouze v souladu s § 89 zakona ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach
e jednani s opatrovniky, aktivni hajeni prav uzivatelli, hledani moZnosti, jak jim umoznit
napliovani prav i v situaci, kdy jim je branéno
e pravidelné metodické schiizky oddélni — feseni konfliktli, spornych témat (etickych
dilemat, v ochran¢ prav apod.)
e postupnd humanizace zafizeni v doméci prostfedi (s ohledem na hrani¢ni limity
instituce)

Navaznost
1. Standardy kvality:

e Standard ¢. 1, pism. b) —d)
Standard ¢. 3
Standard ¢. 4
Standard ¢. 5, pism. a) — d)
Standard €. 6, pism. a) a d)
Standard €. 7, pism. a), b), d)
Standard ¢. 8
Standard ¢. 9
Standard ¢. 10, pism. c)



Domov pro seniory Elisky Purkyiove, Praha 6
STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

Standard ¢. 11
Standard €. 12
Standard ¢. 13
Standard ¢. 14
Standard ¢. 15
2. Vnitini pravidla organizace:
e Informacni materidly — vefejny zavazek
Jednani se zajemcem o sluzbu a uzivatelem sluzby
Pravidla o ochrané prav uzivatelt
Pravidla pro ochranu pted piedsudky a negativnim hodnocenim
Pravidla o pouzivani restriktivnich opatfeni
Pravidla o vedeni dokumentace
Pravidla o ochrané osobnich tidaji
Pravidla o provadéni individualniho planovani socialnich sluzeb
Pravidla pro postup pfi odmitnuti zdjemce (zadatele) o sluzbu
Pravidla o vyfizovani stiznosti
Pravidla o pfijimani dart
Pravidla o feSeni nouzovych a havarijnich situaci

Standard ¢. 3 Jednani se zajemcem o socialni
sluzbu

Znéni standardu:

Kritérium a) zasadni

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje zdjemce o
socidlni sluzbu srozumitelnym zptisobem o moznostech a podminkéach poskytovani socidlni
sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Kritérium b) zasadni

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

Kritérium c) neni zasadni

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pifi odmitnuti zéjemce o
socialni sluzbu z diivodii stanovenych zakonem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.
Vysvétleni:

Poskytovani socialni sluZzby je smluvni vztah mezi uZivatelem a poskytovatelem. Kazdy
smluvni vztah mé4 byt pfed svym uzavienim fadné projedndn, jednotlivé strany maji byt
seznameny se vSemi podminkami, pravy i povinnostmi.

Treti standard stanovuje, Ze ma sluzba povinnost transparentn¢ informovat o zplsobu
poskytovani socidlni sluzby, o cené, kterou bude uzivatel za jeji poskytovani platit, o formach
této uhrady, seznamit zéjemce s podobou sluzby apod.

Na druhou stranu ma sluzba pravo pozadovat pii tomto jednani i nékteré zdsadni informace od
zdjemce — predevS§im se seznamit s jeho socialni situaci, s ocekdvanim, které ma pfi
uvazovaném vstupu do socidlni sluzby, pfipadné se sezndmit i s nékterymi dokumenty zdjemce,
které jsou dulezité pro pozdéjsi sjednani. Sluzba na zdklad€ toho mtze rozhodnout, zda zajemce
skute¢né Zada o socialni sluzbu, kterou poskytovatel nabizi, zda zajemce patii do cilové skupiny
uzivatell apod. Také zdjemce ma moznost se v pribéhu jednani rozhodnout, zda mu vyhovuji
podminky a zpusob poskytovani nabizené socialni sluzby. Pro vSechny casti jednani —

4
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seznameni se sluzbou, upiesnéni o¢ekavani zajemce, ale i pro ptipadné odmitnuti ma sluzba
zpracovana pisemna pravidla.
Diikazy o napliiovani standardu:
Pisemné¢ dukazy:
e Vnitini predpis — Pravidla pro jednani se zajemcem o socialni sluzbu a uzavirani
smlouvy, Vnitini fad, Smlouva o poskytovani socialni sluzby
e Popis realizace socialni sluzby, webové stranky zafizeni
Diikazy v kazdodenni praxi:
e uskuteénéna ,,socialni Setfeni®, schiizky se zajemci a nasledné zadateli
e odmitini z4jemct/zadatelli pouze z divodid uvedenych v zédkoné ¢. 108/2006 Sb. o
socialnich sluzbach

Navaznost

1. Standardy kvality:

Standard ¢. 1

Standard €. 2, pism. b) a ¢)

Standard ¢. 4

Standard €. 5

Standard €. 6, pism. a) a b)

Standard ¢. 7, pism. a), b), d)

Standard €. 8, pism. a) a c)

Standard ¢. 12

Standard ¢. 13, pism. a)

Standard ¢. 14, pism. b)

2. Vniti'ni pravidla organizace:

Informaéni materidly — vetejny zavazek

Jednani se zajemcem o sluzbu a uZivatelem sluzby
Pravidla o jednani o Smlouvé o poskytnuti socidlni sluzby
Pravidla o odmitnuti zadatele

Pravidla o ochrané prav uzivatel

Pravidla pro ochranu pted predsudky a negativnim hodnocenim
Pravidla o pouZzivani restriktivnich opatieni

Pravidla o vedeni dokumentace

Pravidla o ochrané osobnich udaji

Pravidla o provéadéni individudlniho planovani socialnich sluZeb
Pravidla o vyfizovani stiznosti

Pravidla o pfijimani dar

Pravidla o feSeni nouzovych a havarijnich situaci

Standard ¢. 4 Smlouva o poskytovani
socialni sluzby

Znéni standardu:
Kritérium a) zasadni
Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirdni smlouvy o poskytovani
socidlni sluzby s ohledem na druh poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urcena;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.
Kritérium b) neni zasadni
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Poskytovatel pii uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni sluzby postupuje tak, aby osoba
rozuméla obsahu a ucelu smlouvy.

Kritérium c) neni zasadni

Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a pribeh poskytovani socidlni sluzby s ohledem na
osobni cil z&visly na moznostech, schopnostech a ptani osoby.

Vysvétleni:

Ctvrty standard navazuje na zptisoby dojednavani socialni sluzby popsané ve tfetim standardu.
Musi byt zajisténo, ze zajemce bude rozumét uzavirané smlouve o poskytovani socialni sluzby.
Smlouva by méla byt pokud mozno sama o sobé srozumitelna i pro zéjemce a zadatele o sluzbu.
Smlouva by méla vychézet i z individudlné dojednanych potieb zajemce, dale také z toho, ze
zajemce je z néjakého divodu osobou vV nevyhodné socialni situaci, kvili které se obratil na
socialni sluzbu, aby mu ji pomohla vytesit (o¢ekavani uzivatele). Zptisob feSeni této situace, je
pozdéji obsahem socialni sluzby poskytované pracovniky uzivateli.

Diikazy o napliiovani standardu:

Pisemn¢ dikazy:

e vnitini pfedpis — metodicky postup zatizeni — Pravidla pro Uzavirani Smlouvy o socialni
sluzbé a Odstoupeni od Smlouvy o poskytovani socidlni sluzby, ptilohy, které jsou
ptilohou smlouvy — Vnitini fad

e jednotlivé smlouvy o poskytovani socidlni sluzby (ulozeny v osobnich slozkach
uzivateli-socialni dokumentace; ramcové osobni cile — ofekavani jsou zarazeny do
systému IP, smlouvy neobsahuji evidentné nevyhodna nebo nepfiméfené zdkazova a
rezimova ustanoveni pro uzivatele)

Dukazy v kazdodenni praxi:

e zijemci jsou pii jedndni seznamovani s obsahem smlouvy o poskytovani socidlni
sluzby, stejné tak jako s jejimi ptilohami

e smlouvy podepisuji opravnéné osoby (zadatelé, popt. opatrovnici)

Nestandardni situace:

1. V piipadé jednani o sluzbu se zdjemcem omezenym ve svépravnosti, musi byt vzdy
ptitomen zdkonny zastupce.

2. V pripad¢ absence opatrovnika, zastupuje zadatele, ktery neni schopen z diivodu svého
zdravotniho stavu plné pochopit okolnosti uzavieni smlouvy o poskytovani sluzby nebo
neni schopen podpisu, obecni tfad obce s rozsifenou ptisobnosti - UMC Praha 6 —
socialni odbor.

3. Pokud je zajemce umistén ve zdravotnickém zafizeni, komunikuje socidlni pracovnik
mimo jiné také se socidlnim pracovnikem daného zafizeni a spolu déale koordinuji
postup pfijeti zajemce/zadatele do domova.

Navaznost
1. Standardy kvality:
e Standard ¢. 11
e Souvisejici: Standard €. 1, pism. b)
e Standard ¢. 3, pism. b)
2. Vniti'ni pravidla organizace:
e Zfizovaci listina
Organizacni tad
Informacni materialy — vefejny zdvazek
Jednani se zajemcem o sluzbu a uzivatelem sluzby
Pravidla o jednani o Smlouvé o poskytnuti socidlni sluzby
Pravidla o odmitnuti zadatele
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Pravidla o ochrané prav uzivatell

Pravidla pro ochranu pted piedsudky a negativnim hodnocenim
Pravidla o vedeni dokumentace

Pravidla o ochrané osobnich udaji

Pravidla o provadéni individudlniho planovani socialnich sluzeb
e Pravidla o vyfizovani stiznosti

Standard ¢. 5 Individudalni planovani pribéhu
socialni sluzby

Znéni standardu:
Kritérium a) zasadni
Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani socialni sluzby,
kterymi se tidi planovani a zptisob ptehodnocovani procesu poskytovani sluzby; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje.
Kritérium b) zasadni
Poskytovatel planuje spole¢né s osobou pribéh poskytovani socidlni sluzby s ohledem na
osobni cile a moznosti osoby.
Kritérium c) zasadni
Poskytovatel spole¢né s osobou pribézné hodnoti, zda jsou napliiovany jeji osobni cile.
Kritérium d) zasadni
Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou osobu ur¢eného zaméstnance.
Kritérium e) neni zasadni
Poskytovatel vytvaii a uplatiiuje systém ziskdvani a predavani potfebnych informaci mezi
zameéstnanci o pribéhu poskytovani socidlni sluzby jednotlivym osobam.
Vysvétleni:
Kazda socialni sluzba ma byt poskytovana na zéklad¢ individudlné urcenych potieb kazdého
uzivatele. Tyto zékladni potfeby vychazi jednak z jeho o¢ekavani pii sjednavani socialni sluzby
a dale 1 z pravidelného zjiStovani a ovéfovani, ke kterym dochazi pozdéji pii kazdodenni péci
a podpote. Toto je zajisStovano formou tzv. individualniho pldnovani. Je to proces, pii kterém
se sluzba snazi jednak rozpoznat, jak ma vypadat idedlni sluzba $itd na miru konkrétnimu
uzivateli a dale zda existuji n&jaké konkrétni cile, na kterych je mozné s uZivatelem (nebo pro
uzivatele) aktivné pracovat, aby se jesté vice zlepSila jeho socidlné nevyhodna situace.
Vysledkem individudlniho planovani je tak vzdy ptfesné nastavena kazdodenni pomoc sluzby
uzivateli a v nékterych ptipadech (kdyz se ho podaii spolecné nalézt) i n€jaky konkrétni cil a k
nému sestaveny rozkrokovany plan k efektivnimu dosaZeni tohoto cile.
Diikazy o napliiovani standardu:
Pisemné diikazy:

e vnitini pfedpis — Vymeéna informaci mezi pracovniky

e vnitini pfedpisy — metodické postupy:

Pravidla pro jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu a uzavirani smlouvy se Zadatelem

(zjisténi potieb, cill, zajmu a ocekavani zajemce), Pravidla pro uzavirani smlouvy o socialni

sluzbé
Dikazy v kazdodenni praxi:

e zaznamy v individudlnim planu

e zaznamy o béZném pribéhu socidlni sluzby

e usilovani o individudlni (nikoliv plo$né) poskytovani kazdodenni péce a podpory

uzivatelim — dle jejich moznosti a pfani
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e dodrzovani specifickych pfistupi a postupti péce u nékterych uzivateli — predevsim
osob s vyss§i mirou nezbytné podpory a pomoci apod.

Navaznost
1. Standardy kvality:
e Standard ¢. 1, pism. b) a ¢)
e Standard ¢. 2, pism. a) a b)
e Standard ¢. 3, pism. b)
Standard €. 4, pism. ¢)
Standard €. 5, pism. b) a d)
Standard €. 6, pism. a) az d)
Standard €. 13, pism. a) a b)
Standard €. 15, pism. a) az ¢)
2. Vniti'ni pravidla organizace:
Informac¢ni materialy — vefejny zavazek
Jednani se zajemcem o sluzbu a uzivatelem sluzby
Pravidla o ochran¢ prav uzivatela
Pravidla o ochrané osobnich tidaji
Pravidla o provadéni individualniho planovani socialnich sluzeb
Pravidla o vyfizovani stiznosti

Standard ¢. 6 Dokumentace o poskytovani
socialni sluzby

Znéni standardu:
Kritérium a) zasadni
Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci
dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, véetné pravidel pro nahlizeni
do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.
Kritérium b) neni zasadni
Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pfipadech, kdy to vyzaduje charakter
socialni sluzby nebo na Zadost osoby.
Kritérium c) neni zasadni
Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovéani dokumentace o osob¢ po ukonceni poskytovani
socialni sluzby.
Vysvétleni:
Sesty standard po poskytovateli pozaduje, aby mél jasné stanoveny systém vedeni dokumentace
o jednotlivych uzivatelich, a to pfedev§im s ohledem na dodrzeni pozadavkia mléenlivosti a
ochrany osobnich udaji uzivateli. Dale také aby dostatecné chranila takové udaje pred
zneuzitim, jejich vynesenim mimo socidlni sluzbu apod. VSichni pracovnici musi takova
pravidla dodrzovat. Soucasti tohoto systému jsou i pravidla pro uchovavani, popf. likvidaci
takovych zaznamu a dokumenti uzivatele po skonceni poskytovani socialni sluzby.
Diikazy o napliiovani standardu:
Pisemné dukazy:

e Vvnitini predpisy — smérnice zafizeni SQ6/1

e Pravidla pro ochranu osobnich udajii s pfilohami - Pouceni a souhlas s nakladanim s

osobnimi udaji uzivatele, Spisovy a skartacni fad, Pravidla pro zajiStovéani zdravotni
péce uzivatelam, Pravidla pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci

Duikazy v kazdodenni praxi:
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e zabezpeceni informaci a udaju o uzivatelich - webové stranky a propagacni ¢i tiskové
materialy neobsahuji Zadna osobni data

Navaznosti

1. Standardy kvality:
e Standard ¢. 1, pism. b) - d)
e Standard ¢. 2, pism. a) a ¢)
e Standard ¢. 3, pism. b) a ¢)
e Standard ¢. 4
e Standard C. 5, pism. a) a e)
e Standard €. 7, pism. a) a ¢)
e Standard ¢. 10, pism. ¢)
e Standard ¢. 14, pism. c)

2. Vnitini pravidla organizace:
e Jednani se zajemcem a zadatelem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. piisl.

dokumentace)

e Pravidla o ochran¢ osobnich udaji

¢ Pravidla o provadéni individualniho planovani socidlnich sluzeb

e Pravidla o vyfizovani stiznosti

e Pravidla o vedeni dokumentace

e Pravidla o vnitini kontrole

e Pravidla o archivaci a skarta¢ni rad

Standard ¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo

zplsob poskytovani socialni
sluzby

Znéni standardu:

Kritérium a) zasadni

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

Kritérium b) zasadni

Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho
je mozno se obracet, kdo bude stiZznost vyfizovat a jakym zplsobem a o moZnosti zvolit si
zéastupce pro podani a vyfizovani stiznosti;

Kritérium c) neni zasadni

Poskytovatel stiznosti eviduje a vyFizuje je pisemné v priméirené lhuté.

Kritérium d) neni zasadni

Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pifipadé nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti na nadiizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav
s podnétem na proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

Vysvétleni:

Smyslem sedmého standardu je zajistit uzivateltim, popft. 1 jinym osobam, moznost sté¢Zovat si
nebo podavat jakékoliv ptipominky na kvalitu nebo zptsob poskytované socialni sluzby.
Podavani téchto stiznosti nebo pfipominek ma byt pfitom pro stéZzovatele bezpecné —
poskytovatel musi umét zarucit, aby se nestaly zdrojem jakékoliv diskriminace nebo zhorSeni
poskytovani sluzby pro daného ¢lovéka. Uzivatelé musi byt s moznosti stéZovat si seznameni,
maji mit moZnost sté¢Zovat si riznymi formami (Ustné, pisemné€, anonymné apod.) Kromé toho
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by méli byt uzivatelé informovani o tom, ze pokud nejsou s vysledkem spokojeni, mohou si
stézovat i u jinych instituci.
Diikazy o napliiovani standardu:
Pisemné dikazy:
e vnitini pfedpis — metodicky postup zafizeni — Pravidla pro vyfizovani stiznosti na
kvalitu nebo zpiisob poskytovanych socialnich sluzeb
Dikazy v kazdodenni praxi:
e Schranka pro podavani stiznosti
e uzivatelé o moznosti podavani stiznosti védi

Navaznosti

1. Souvisejici Standardy kvality:

Standard €. 2, pism. b)

Standard €. 3, pism. a)

Standard ¢. 4

Standard €. 5, pism. ¢) az ¢)

Standard €. 6, pism. a) a c)

Standard ¢. 15, pism. b) a d)

2. Vniti'ni pravidla organizace

Pravidla jednani se zdjemcem o sluzbu

Pravidla o vyfizovani stiznosti

Pravidla pro postup pti odmitnuti zdjemce (zadatele) o sluzbu
Pravidla o ochrané osobnich udaji

Pravidla o ochrané prav uzivatell

Pravidla pro ochranu pted predsudky a negativnim hodnocenim
Pravidla o provadéni individualniho planovani socialnich sluZzeb
Pravidla o vedeni dokumentace

Informacni materialy — forma vefejného zavazku

Pravidla o vnitini kontrole

Pravidla o archivaci a skarta¢ni fad

Standard ¢. 8 Navaznost poskytované

socialni sluzby na dalsi

dostupné zdroje
Znéni standardu:
Kritérium a) zasadni
Poskytovatel nenahrazuje bézn¢ dostupné vetejné sluzby a vytvari prileZitosti, aby osoba
mohla takové sluzby vyuzivat.
Kritérium b) neni zasadni
Poskytovatel zprostfedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle jejich
individualné urCenych potieb.
Kritérium c) neni zasadni
Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socialnim prostfedim; v
ptipadé konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava neutralni postoj.
Vysvétleni:
Kazda socialni sluzba ma byt poskytovana tak, aby na jedné strané¢ napomahala uzivateli
uspésné tesit jeho socidlné obtiznou osobni situaci, ale zdrovenl svym puisobenim nezpusobila
zavislost uzivatele na systému péce, neomezila jeho dosavadni schopnosti samostatného Zivota
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atd. Jinymi slovy — socialni sluzba ma uzivateli pomahat pouze v téch oblastech a s témi

konkrétnimi tikony, kde to skutecné potiebuje. Socialni sluzba nema nahrazovat vetrejné sluzby.

Smyslem tedy neni vytvareni uzavienych institucionalnich svétt socialnich sluzeb v zafizenich

s veSkerym dostupnym komfortem, které pak ptisobi na uZivatele pasivné. Ukolem socialni

sluzby je myslet na socidlni zaclenéni uzivatele, nikoliv na jeho socidlni vylouceni vinou

,prepecované® socialni sluzby.

Diikazy o napliiovani standardu:

Pisemné dikazy:

e vnitini pfedpis — metodicky postup zatizeni — Vyuzivani vetejnych sluzeb uzivateli

Domova

Dikazy v kazdodenni praxi:

e osobni nakupy v g—Billa, Radimova 2322/40

I}
e kulturni a spolecenské akce m T
2
e sportovni a rehabilitacni aktivity
e osobni péce @
e zdravotni péce l

e restaurace, kavarny a cukrarny : f

=

e naboZenské vyznani
{raxi]

R =

e vyuzivani béZné hromadné dopravy a sluzeb Taxi

Y
e rekreaéni pobyty a vylety rizné v CR (vyuzivani standardnich ubytovani

X6

— hoteli, 1azni — pobyty pouze malych skupin, minimum ,,masove* organizovanych
akci)

e spoluprace s riznymi organizacemi @ %

e béZné udrZzovani rodinnych, ptibuzenskych, partnerskych nebo pratelskych vztaht
uzivateld s lidmi mimo socialni sluzbu

Navaznosti

1. Souvisejici Standardy kvality:
e Standard €. 2, pism. b)
e Standard ¢. 3, pism. a)
e Standard ¢. 4
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e Standard ¢. 5, pism. ¢) az e)
e Standard ¢. 6, pism. a) a ¢)
e Standard ¢. 15, pism. b) a d)
2. Vniti'ni pravidla organizace:
e Jednani se zdjemcem a Zadatelem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. piisl.
dokumentace)
e Informacni materialy — vetejny zavazek

Standard ¢. 9 Personalni a organizacni
zajisténi sluzby

Znéni standardu:
Kritérium a) zasadni
Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily,
kvalifika¢ni pozadavky a osobnostni pfedpoklady zaméstnancti uvedenych v § 115 zakona o
socialnich sluzbach; organiza¢ni struktura a pocCty zaméstnanci jsou piimétené druhu
poskytované socidlni sluzby, jeji kapacité a poctu a potfebam osob, kterym je poskytovéna.
Kritérium b) neni zasadni
Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitini organizacni strukturu, ve které jsou stanovena
opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanci.
Kritérium c) neni zasadni
Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijiméni a zaSkolovani novych
zaméstnancl a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.
Kritérium d) neni zasadni
Poskytovatel, pro kterého vykonavaji ¢innost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem v
pracovné pravnim vztahu, méa pisemné zpracovana vnitini pravidla pro plisobeni téchto osob
pii poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.
Plnéni kritérii uvedenych ve Standardu €. 9 v pismenech a) aZ d) se nehodnoti u poskytovatele,
ktery je fyzickou osobou a nema zaméstnance.
Vysvétleni:
Standardy kvality socidlnich sluzeb obsahuji i dva personélni standardy. Jejich smyslem je, aby
si organizace stanovila takové pracovné pravni postupy a tym personalu, které zaruci kvalitni
poskytovani socidlni sluzby. Devaty standard se zabyva pravé organizacni strukturou, naplnémi
prace jednotlivych pracovniki, resp. profesi, vstupnimi pozadavky, zaskolovanim pfi néstupu
do zamé&stnani. Pracovnici by méli byt vyuziti efektivné, méli by jim byt nastavovany pracovni
podminky a obsah jejich prace v souladu se zdkony, vzdélanim i konkrétnimi potfebami socialni
sluzby (a cilovou skupinou uzivateld).
Diikazy o napliiovani standardu:
Pisemné dikazy:

e vnitini pfedpisy — Organizaéni fad, Pracovni fad, Smérnice, Pravidla pro vykon
studentské praxe, odborné staze a dobrovolnické prace, naplné prace pro vsechny
jednotlivé profese v zafizeni

e personalni agenda — dodrZovani vstupni kvalifikace, bezihonnosti apod. zaméstnancti,
sledovani dal§iho vzdé€lavéani pracovnikl v socidlnich sluzbach a socidlnich pracovnik
dle zakona 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, zdravotnich sester s registraci

Dtikazy v kazdodenni praxi:

e organizace nastavuje personalni obsazeni sluzby v zavislosti na potiebach jednotlivych

tyma (v limitech danych provoznimi a finan¢nimi podminkami)
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e vybérova fizeni na vSechny pracovni pozice v zafizeni
e pravidelné interni i externi vzdélavani a podpora vsech pracovnikil
e pusobeni studentli — praktikantl a stazistli v zatizeni

Navaznosti
1. Standardy kvality:
e Standard ¢. 5, pism. d),
e Standard ¢. 10, pism. a), b) a d),
e Standard ¢. 12,
e Standard ¢. 14, pism. b),
e Standard ¢. 15, pism. c)
2. Vniti'ni pravidla organizace:
e Organizacni fad
e Personalni zajiSténi socialnich sluZeb: Jednani se zdjemcem o sluzbu a s uZivatelem
sluzby (v¢. ptisl. dokumentace), Vybér novych zaméstnanct, jejich zapracovani atd.
Pravidla o ochrané osobnich udaji
Pravidla o vedeni dokumentace
Pracovni tad
Pravidla o vnitini kontrole
Informacni materialy, (VSeobecné podminky, vefejny zavazek)

Standard ¢. 10 Profesni rozvoj
zaméstnanct

Znéni standardu:
Kritérium a) neni zasadni
Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnanct, ktery
obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliovani osobnich profesnich cilii a potieby dalsi
odborné kvalifikace.
Kritérium b) neni zasadni
Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dal§iho vzdélavani zaméstnancti; podle tohoto
programu poskytovatel postupuje.
Kritérium c) neni zasadni
Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymeény informaci mezi zameéstnanci o
poskytované socialni sluzbé; podle tohoto systému poskytovatel postupuje.
Kritérium d) neni zasadni
Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém finan¢niho a moralniho oceflovani zaméstnanct;
podle tohoto systému poskytovatel postupuje.
Kritérium e) neni zasadni
Poskytovatel zajist'uje pro zaméstnance, ktefi vykonavaji ptimou praci s osobami, kterym je
poskytovéna socialni sluzba, podporu nezéavislého kvalifikovaného odbornika.
Vysvétleni:
Desaty standard se tykad pravidelné podpory a hodnoceni jednotlivych pracovnich skupin v
zafizeni poskytovatele, predevSim pak téch profesi, které se ptfimo podileji na ptimé praci s
uzivateli. Smyslem desatého standardu je tedy nastaveni takové podpory jednotlivym
pracovnikiim, aby bylo zajisténo zvySovani a rozSifovani jejich kvalifikace a soubézné s tim
aby se preventivné zabranilo jak jejich vyhoteni a také nekvalitnimu poskytovani socialni
sluzby. K tomu slouzi pfedevsim systémy hodnoceni a dalSiho profesniho vzdélavani (pro fadu

13



Domov pro seniory Elisky Purkyiove, Praha 6
STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

profesi povinny ze zdkona), ocefiovani a motivovani (finan¢niho i jiného) a podpory externich
odbornik.

Diikazy o napliiovani standardu:

Pisemné dikazy:

e vnitini predpisy — Organizacni ad, Pracovni fad (odméenovani zaméstnanci, profesni
rozvoj zaméstnanct), Pravidla pro pfijimani, zaSkolovani, hodnoceni a profesni rozvoj
zameéstnancu, Plan vzdélavani zaméstnanct

e personalni agenda — evidence dalsiho vzdélavani pracovnikd, doklady o ocenovani
zaméstnancl

Dikazy v kazdodenni praxi:

e hodnoceni zaméstnanct

e pravidelné vzdélavani zaméstnanct

e poskytovani podpory zejména zamestnancim useku piimé péce

e vyména informaci mezi pracovniky

e zajistovani nezavislych kvalifikovanych odborniki pifedev§im pro pracovniky useku
ptimé péce (konzultace, intervize apod.)

Névaznosti
1. Souvisejici Standardy kvality:

e Standard €. 2, pism. a) a b)

e Standard ¢. 5, pism. d) a e)

e Standard €. 9, pism. a) az d)

e Standard ¢. 15, pism. a) a c)

2. Vniti'ni pravidla organizace:
e Pravidla o ochrané osobnich udajii

e Pravidla o vedeni dokumentace

e Pravidla o vnitini kontrole

e Pravidla pro pfijimani a zaskolovani novych pracovnikl

e Pravidla o hodnoceni zaméstnancd, jejich finan¢ni a moralni ocefiovani a program jejich

dal$iho vzdé¢lavani

e Pravidla o vyméné informaci o sluzb&€ mezi zaméstnanci

e Informacni materidly - vefejny zavazek

e Organizacni fad

Standard ¢. 11 Mistni a casova dostupnost

poskytované socialni
sluzby

Znéni standardu:

Kritérium a) neni zasadni

Poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovani socidlni sluzby podle druhu socialni sluzby,
okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potieb.

Vysvétleni:

Jedenacty standard se zamétuje na to, aby méla socidlni sluzba jednoznaéné stanoveno kde a v
jakém Casovém rozsahu své Cinnosti nabizi. Tento rozsah by mél odpovidat druhu sluzby dle
zékona €. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach, stejné jako aktudlnim potifebam cilové skupiny
uzivateld, kteti sluzbu vyuzivaji. Ur€itym hlediskem pfi posuzovani tohoto standardu je i mistni
a Casova dostupnost sluzby pro ptipadné zajemce o sluzbu, jejich blizké a vetejnost viibec.
Socidlni sluzba nema ze své podstaty piispivat k socidlnimu vylouceni, ma podporovat
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pfirozené vazby uzivateli, a proto by jiz z principu neméla byt umisténa ve vylouc¢enych
lokalitach, kde chybi zékladni dopravni spojeni, vetejné sluzby apod.
Diikazy o napliiovani standardu:
Pisemné dikazy:
e dokument Popis realizace socialni sluzby
e Ziizovaci listina zafizeni
e webové stranky zatizeni
Duikazy v kazdodenni praxi:
Informacéni materialy o sluzbé, Vnitini fad

Navaznosti
1. Souvisejici Standardy kvality:
e Standard ¢. 8, pism. a) az d)
e Standard ¢. 13, pism. a) a b)
e Standard ¢. 15, pism. a) az d)
2. Vniti'ni pravidla organizace:
e Jednani se zdjemcem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. pfisl. dokumentace)
¢ Informacni materidly - vefejny zadvazek
e Zfizovaci listina
e Organizacni fad

Standard ¢. 12 Informovanost o poskytované
socialni sluzbé
Znéni standardu:
Kritérium a) neni zasadni
Poskytovatel méa zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to ve formé
srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urcena.
Vysvétleni:
Pozadavek na zajisténi dostate¢né informovanosti o poskytované socialni sluzb¢ je dulezity jak
pro zajemce o sluzbu (musi mit mozZnost pfedem se o ni dozvédéet, seznamit se s ni, zjistit, co
nabizi a jakym zplisobem sluZzba probihd), tak i pro vefejnost nebo stavajici uzivatele. Ti
poskytuji sluzbé€ zpétnou vazbu, zda dostatecné a v fadné kvalité plni to, k Cemu se zavazala.
Zvetejnénim popisu sluzby tak poskytovatel nenapliiuje jen vlastni reklamni ucel, ale také
transparentné informuje o svém vefejném zavazku socialni sluzby pro konkrétni cilovou
skupinu uZivateld v urcité lokalitg.
Diikazy o napliiovani standardu:
Pisemné dikazy:
e Popis realizace socialni sluzby
e vnitini pfedpis — Vnitini fad, Smlouva o poskytovani socialni sluzby
e Registr poskytovateld socidlnich sluzeb, webové stranky zatizeni, propagac¢ni materialy
zafizeni, Vyrocni zpravy zafizeni
Dikazy v kazdodenni praxi:
e aktivni snaha o to, aby prezentované informace odpovidaly i skute¢nému stavu
(neprezentujeme néco, co nenabizime, nemame, neumime nebo jaci nejsme, nebo neni
v aktualnim znéni)
e osobni seznamovani zdjemcl s moznostmi i podobou socidlni sluzby, se zptisobem
jejiho poskytovani apod.
e aktivni prezentace socialni sluzby a Zivota uzivateli navenek (pfednasky, apod.)
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Navaznosti

1. Standardy kvality:

Standard ¢. 1, pism. a)

Standard €. 3, pism. a)

Standard ¢. 7, pism. b)

Standard ¢. 11

Standard €. 15, pism. a)

2. Vnitini pravidla organizace:
e Ziizovaci listina
e Pravidla jednani se zdjemcem o sluzbu
¢ Informacni materidly — forma vetejného zavazku

Standard ¢. 13 Prostredi a podminky
Znéni standardu:
Kritérium a)
Poskytovatel zajistuje materialni, technické a hygienick¢é podminky piiméfené¢ druhu
poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individudln¢ uréenym potfebam
osob.
Kritérium b)
Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby v takovém prostiedi, které
je dastojné a odpovida okruhu osob a jejich individualn€ ur€enym potiebam.
Vysvétleni:
Ttinacty standard kvality se zabyva kvalitou prostfedi a technickymi podminkami, které ma
poskytovatel k dispozici pro realizaci socialni sluzby. Socialni sluzba ma podporovat pfirozené
vazby uZivatell a okoli, a proto by jiz z principu neméla byt umisténa ve vyloucenych
lokalitach, kde chybi zakladni dopravni spojeni, vetejné sluzby apod. Vnitini prostredi socialni
sluzby by mélo respektovat vék uzivatelli, dostatek soukromi a distojnosti. Prostfedi by mélo
byt pfijemné a co nejméné institucionalni. Zaroven by zde mély byt splnény 1 zakladni
technické a hygienické normy, které se k zatizeni socidlnich sluzeb vazou.
Diikazy o napliiovani standardu:
Pisemné diikazy:

e vnitini pfedpis - Vnitini fad a dalS$i dokumenty, ve kterych garantujeme snahu o co
nejveétsi miru bézného prostiedi, moznost co nejvétsiho prizplisobeni prostredi dle
pozadavku uZivatele i snahu o co nejvice pfirozeny zpiisob poskytovani asistence.

Dikazy v kazdodenni praxi:
e postupna humanizace zatizeni v domaci prostiedi (ovSem s ohledem na moZnosti a
limity instituce)
snaha o osobni vybaveni a vyzdobu pokoju dle pfani uzivatela
vhodné vyzdoba a vybaveni zatizeni
74dné uniformy personalu
snaha o minimalizaci reZimovych prvkl v zafizeni — dobrovolnost kolektivnich aktivit,
respekt k riznosti potieb uzivateli aj.
e zlepSovani technického vybaveni a zazemi

Navaznosti
1. Standardy kvality:
e Standard €. 1, pism. b) a d)
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Standard €. 3, pism. a) a b)
Standard €. 5, pism. b) a ¢)
Standard ¢. 11
Standard ¢. 12
Standard ¢. 14, pism. b)
e Standard ¢. 15, pism. a), ¢) a d)
2. Vnitini pravidla organizace:
Ztizovaci listina
Pravidla jednani se zajemcem o sluzbu
Informacni materidly — forma vetejného zavazku
Pravidla o ochrané prav uzivatell
Pravidla o provadéni individudlniho planovani socialnich sluzeb
Pravidla o vyfizovani stiznosti
Pravidla o vnitini kontrole
Vnitini fady
Pravidla o feSeni nouzovych, havarijnich a mimotadnych udalosti
Ptedpisy o BOZP a PO
Evakuacni plany

Standard ¢. 14 Nouzové a havarijni situace

Znéni standardu:
Kritérium a)
Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat v
souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby, a postup pii jejich feSeni.
Kritérium b)
Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, s
postupem pii nouzovych a havarijnich situacich a vytvaii podminky, aby zaméstnanci a osoby
byli schopni stanovené postupy pouZzit.
Kritérium c)
Poskytovatel vede dokumentaci o pribchu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci.
Vysvétleni:
Ukolem &trnactého standardu je preventivni piiprava zaméstnanc a uZivateld na rozné
mimofadné — nouzové a havarijni — situace, ke kterym muze dojit v prubéhu poskytovani
socialni sluzby. Poskytovatel m4 mit okruh takovych situaci zpracovany, G¢inné uplatiovat
preventivni kroky, aby k takovym situacim nedochazelo a pokud dojde, tak aby zaméstnanci i
uzivatelé byli pfipraveni zachovat se pokud mozno spravné. V zasad¢é muize jit o riizné kalamity
kvili pocasi (pieruSena elekttina, povoden atd.), havérie v zafizeni (pozar, praskla voda, unik
plynu atd.) nebo i o situace, které maji pfimou souvislost s poskytovanim socialni sluzby (ztrata
uzivatele, Graz nebo smrt uzivatele ¢i zaméstnance, fyzické napadeni, zneuziti, kradez atd.).
Diikazy o napliiovani standardu:
Pisemné diikazy:

e vnitini pfedpis — Bezpe€nost a ochrana zdravi pii praci

e vnitini pfedpis — Reseni nouzovych a havarijnich situaci
Dikazy v kazdodenni praxi:

e osobni seznamovani uzivateld s rizikovymi situacemi v priabéhu poskytovani socidlni

sluzby
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e cxistujici Evidence nouzovych a havarijnich situaci, Evidence pouziti opatfeni
omezujici pohyb osob
e feSeni stiznosti na kvalitu a pribéh socialni sluzby nebo hlaseni mimofadnych situaci

Navaznosti
1. Standardy kvality:
e Standard ¢. 1, pism. ¢)
e Standard ¢. 9, pism. b) a ¢)
e Standard ¢. 10, pism. ¢)
e Standard ¢. 13, pism. a) a b)
2. Vnitini pravidla organizace:
Pravidla jednani se zajemcem o sluzbu
Pravidla o ochrané prav uzivatelt
Pravidla o provadéni individualniho planovani socialnich sluzeb
Pravidla o vnitini kontrole
Vnitini fady
Pravidla o feSeni nouzovych, havarijnich a mimotadnych udalosti
Ptedpisy o BOZP a PO
Evakuacni plany
Pozéarni poplachové smérnice

Standard ¢. 15 Zvysovani kvality socialni
sluzby

Znéni standardu:
Kritérium a)
Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zplisob poskytovani socidlni sluzby v
souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socidlni sluzby a osobnimi cili jednotlivych
osob.
Kritérium b)
Poskytovatel mé pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti osob se
zpusobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.
Kritérium c)
Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zaméstnance a dalsi
zainteresované fyzické a pravnické osoby.
Kritérium d)
Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni sluzby jako podnét
pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby.
Vysvétleni:
Standardy kvality socialnich sluzeb maji byt neustale zivym materialem, ktery neni nikdy zcela
hotovy. Socidlni sluzba musi pruzné reagovat na zmeény, ke kterym dochazi, at’ jiz na strané
uzivateli, nebo obecné ve zplisobu poskytovani konkrétniho druhu sluzby nebo odbornych
piistupt k cilové skupiné uzivatelii. Potfebuje si neustale ovétovat, zda poskytuje sluzbu v
souladu se svym vefejnym zavazkem a zda je tento zavazek jeste platny a potiebny s ohledem
na pozadavek spolecnosti. K tomu ji ma poslouzit systém zpétné vazby, kontroly a hodnocent,
ktery v praxi uplatiiuje. Aby byly informace objektivni, je vhodné ziskavat je nejen od uzivatelti
sluzby, ale také napft. od jejich pfibuznych, od zaméstnancli nebo externich spolupracovnik,
studentl, dobrovolnikili nebo ob¢anil v nejblizsi komunité apod.
Diikazy o napliiovani standardu:
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Pisemné diikazy:

e vnitini predpisy Pravidla pro vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani
socialnich sluzeb, Pravidla pro vykon studentské praxe, odborné staze a dobrovolnické
prace

e slozka Evidence stiznosti a podnéti, obsahujici veskeré podané stiznosti, vcetné
zadznamu o jejich feSeni

e provadéné a vyhodnocované zdkladni dotaznikové Setfeni spokojenosti uzivatelli a
hodnoceni zafizeni ze strany zaméstnancii

Dikazy v kazdodenni praxi:
e pravidelné metodické schiizky — feSeni problémového chovani, spornych témat,
stiznosti uzivatelti, problému v provozu zafizeni atd.
feSeni stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby
zjiStovani spokojenosti uzivatelt
osobn¢ ziskavana zpétna vazba na prib¢h a kvalitu socidlni sluzby
pravidelné porady managementu zatizeni
namatkové kontroly na useku ptimé péce

Navaznosti
1. Standardy kvality:
e Standard ¢. 1, pism. a) az c)
e Standard ¢. 2, pism. a) a b)
e Standard ¢. 7, pism. a) az C)
e Standard ¢. 10, pism. c)
2. Vnitini pravidla organizace:
e Pravidla o vyfizovani stiznosti
e Pravidla o vnitini kontrole
e Pravidla pro pfijimani a zaskolovani novych pracovnikt
e Metodika zjistovani spokojenosti uzivateld se sluzbou
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