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Standard ¢. 1 - Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb

Cilem socialnich sluzeb je umoznit lidem v nepfiznivé socialni situaci vyuzivat mistni
instituce, které poskytuji sluzby verejnosti a pfirozené vztahové sité, zlstat soucasti
prirozeného mistniho spole¢enstvi, zit béznym zpisobem. Poskytovatelé socialni
sluzby zachovavaji a rozvijeji dustojny zivot téch, ktefri je vyuzivaiji, sluzby jsou
bezpecné a odborné.

1.1 Zafizeni socialnich sluzeb (dale jen zafizeni) ma pisemné definovano
poslani, cile a cilovou skupinu uzivatell a principy poskytovanych sluzeb,
které chape jako vefejny zavazek.

1.2 Vefejny zavazek definovany podle 1.1.sméfuje k tomu, aby lidé v nepfiznivé
socialni situaci zGstali sou€asti vefejného spolecenstvi, mohli zit béznym
zpUsobem zivota, mohli vyuzivat mistni instituce, které poskytuji sluzby
vefejnosti, pfirozené vztahové sité a své vlastni moznosti.

1.3 Sluzby jsou poskytovany v souladu s metodikou. Metodika je béZné dostupna viem
terénnim pracovnikim, je dokumentem vnitfniho charakteru.

1.4 Zafizeni vytvari pfilezitosti k tomu, aby uzivatelé sluzeb mohli uplatfiovat
svou vuli, jednat na zakladé vlastnich rozhodnuti, aby mohli byt sami sebou.

1.5 Zafizeni ma vytvofena vnitini pravidla pro ochranu uzivatell pfed predsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani
sluzby.




Standard €. 2 - Ochrana prav uzivatelu sluzeb

Organizace zkouma a definuje situace, pfi kterych by v souvislosti s poskytovanim
socialni sluzby mohlo dojit k poruseni prav uzivatelll, a na zakladé toho vytvari pro
poskytovani sluzby takova vnitini pravidla, ktera efektivhé brani zneuziti moci a
postaveni organizace a jejich pracovniki ve vztahu k uzivatelim sluzby.

1.1 Organizace zkouma moznost stfetu pracovnich a osobnich zajmu svych pracovnika,
ma definovany situace, kdy by k tomu mohlo dojit a stanovuje vnitfni pravidla, ktera
zamezuji ttmto moznym stfetlim a zajmam.

1.2 Organizace zkouma, zda poskytovanim socialni sluzby nejsou poruSovana prava
zejména v nasledujicich oblastech: osobni svoboda, ochrana soukromi, pravo na
vzdélani a svobodnou volbu povolani, ochrana pfed nucenymi pracemi, zneuZiti
osobnich udaju, fyzické a psychické nasili, zneuzivani medikace.

1.3 Organizace ma definovany rizikové situace a vytvari ve své sluzbé mechanismy
pomoci vnitfnich pravidel, které tomu v praxi u€inné zamezuiji.




Standard ¢. 3 — Jednani se zajemcem o sluzbu

Organizace ma stanoven postup, zpusob a kritéria pro prijimaci proceduru. Pri
prijimaci proceduie poskytovatel seznamuje zajemce o sluzbu s kritérii pro prijeti,
podminkami a zplsoby poskytovani sluzby a zjiSt'uje jeho potreby. Uzivateliim cilové
skupiny je sluzba dostupna bez diskriminace.

3.1 Zajemce o sluzbu je pfijiman podle definovanych vnitfnich kritérii a pravidel pro
pfijimaci proceduru

3.2 Stanoveni vnitfnich pravidel pro pfijimaci proceduru nepfipousti v ramci stanovené
cilové skupiny diskriminaci.

3.3 Poskytovatel ma definovana vnitfni pravidla pro informovani zajemce o sluzbu
(pFipadné jeho pravni zastupce nebo Clovéka, kterého si zajemce o sluzbu zvoli) o
podminkach, cilech a zplsobech poskytovani sluzby a cilové skupiné.

3.4 Informace o sluzbé jsou zajemci poskytovany srozumitelné s ohledem k jeho situaci a
moznostem a v takovém rozsahu, aby zajemce o sluzbu poznal, zda sluzba splfiuje
jeho pozadavky a mohl se informované rozhodnout, zda ji vyuzije Ci nikoliv

3.5 Organizace zjistuje potfeby a zajmy zajemce o sluzbu s aktivni Uc¢asti uzivatele, aby
mohla posoudit, zda nabizena sluzba mUze tyto potfeby uspokajit.



Standard ¢. 4 — Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Organizace s ohledem na charakter sluzby uzavira s uzivatelem (nebo opatrovnikem,
pripadné zakonnym zastupcem) srozumitelnou pisemnou, nebo v odiivodnénych
pripadech Ustni (napf. v pripadé anonymnich uzivatelti) dohodu o poskytovani sluzby,
ktera stanovi vSechny dllezité aspekty poskytovani/vyuzivani sluzby, véetné
podminek pro ukonéeni sluzby. Dohoda umozinuje uzivateli ukongit

4.1

4.2.

4.3

4.4

Organizace evidentné vyviji maximalni Usili, aby zajemce/uzivatel sluzby
rozumél obsahu a ucelu dohody, a to i v pfipadé, ze je zbaven zpUsobilosti
k pravnim Ukonim a dohodu za né&j podepisuje opatrovnik.

Dohoda obsahuje podle charakteru sluzby zkuSebni dobu, v jejimz ramci
maji obé strany moznost od dohody ustoupit.

Dohoda jednoznaéné vymezuje cil, obsah, rozsah a podminky poskytovani
sluzby

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy o
poskytovani sluzby s ohledem na druh poskytované socialni sluzby a okruh osob,
kterym je urCena. Podle téchto vnitfnich pravidel postupuje poskytovatel a sjednava
s osobou rozsah i priibéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na osobni cil
zavisly na moznostech, schopnostech a pfani osoby




Standard ¢. 5 — Individualni planovani prubéhu socialnich sluzeb

1. Poskytovani sluzeb vychazi z individualnich potieb a prani uzivatele, z jeho
osobnich zajmu a cill a je postaveno na jeho schopnostech a moznostech, nikoliv na
omezenich a nedostatcich. Organizace sluzeb podporuje poskytovani kvalifikované
pomoci uzivateliim a rozvijeni jejich osobnich cila s jejich naplnovanim. Zpasob
poskytovani sluzby vychazi z individualniho planovani zpracovaného v pisemné
podobé, kterou je mozné prubézné aktualizovat.

2. Pusobeni socialni sluzby se do kazdodenniho zZivota uzivatele neodrazi negativné,
neomezuje jeho vztahy s blizkymi lidmi ani s lidmi z mistni komunity — obce, nesnizuje
respekt k jeho osobé, neomezuje jej, i pres to, ze moznosti ovlivnit kazdodenni rytmus
vlastniho zivota jsou limitované. Sluzba podporuje ¢lovéka, ktery ma zajem o to, aby
mohl zit podobné, jako jeho vrstevnici z fad téch, jejichz integrace ve spole¢nosti
socialni sluzby nevyzaduje.

5.1 Potfeby a cile, kterych chce uzivatel s podporou socidlni sluzby dosahnout, stanovuje
nabyvatel sluzby osobné&. Aby mohl své osobni zajmy vyjadfit a naplanovat sluzby,
zajistuje pro n&j poskytovatel adekvatni podporu. Uzivatel mize stanovit, které dalSi
osoby z okruhu jeho blizkych osob se budou planovani ucastnit.

5.2. Planovani sluzeb je kontinualni proces a vychazi ze silnych stranek osobnosti
uzivatele, z jeho osobnich zajmu a cild. Je pfedbé&zné uren zplsob dosazeni cile.

5.3 Individudlni planovani je zakladem pro poskytovani sluzby jednotlivym uzivatelim —
sluzby jsou jednotlivym uzZivatelim poskytovany v souladu s nim.

5.4 Svym rozsahem, obsahem i formou individualni plan odpovida charakteru sluzby.
Soucasti planu jsou cile, jichz ma byt dosazeno prostfedky, odpovédnosti konkrétnich
osob pfi naplfiovani planu.

5.5 Uzivatelé nemaji plisobenim socialni sluzby omezen uspokojivy kontakt s pfirozenymi
sitémi podpory (rodina, blizci pfatelé). Organizace naopak tyto kontakty podporuje, ma-
li 0 to uzivatel sluzby zajem.




Standard ¢. 6 — Dokumentace a nakladani s osobnimi udaji

Organizace ma stanoveno, jaké udaje potrebuje pro bezpeéné a kvalitni poskytovani
svych sluzeb. Vedena dokumentace je ve stanoveném rozsahu a je prehledna.
Organizace vytvari podminky, které umoznuji dodrzovat vnitrni pravidla a platné pravni

normy.

6.1. Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro zpracovani, vedeni a
evidenci dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana,
vCetné vnitfnich pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel

poskytovatel postupuje

6.2 Osobni udaje, které organizace shromazduje, jsou nezbytné pro odborné poskytovani sluzeb.

6.3. Organizace vytvafi takové podminky, aby nakladani s udaji odpovidalo platnym pravnim
normam.

6.4. Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonéeni poskytovani
socialni sluzby




Standard ¢. 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialnich sluzeb

Uzivatelé nebo jejich zakonni zastupci maji moznost podavat stiznosti na
poskytovani sluzby, aniz by tim byli ohrozovani. Organizace za timto uc¢elem ma a
uplatfiuje vnitini pisemna pravidla pro vyfizovani a evidenci stiznosti. Zaméstnanci
i uzivatelé (jejich zakonni zastupci) jsou s nimi adekvatnim zplisobem
seznamovani.

7.1 Uzivatelé a jejich zastupci (pravni nebo ti, které si uZivatel zvoli) jsou s moznosti
podat stiznost seznameni a to tak, aby této moznosti a pravidlim rozuméli.
S pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou rovnéz dobfe seznameni
pracovnici poskytovatele.

7.2 Podminky pro vyjadfovani a vyfizovani stiznosti nejsou ohrozujici a
umoznuji co nejrychlejSi a adekvatni FeSeni.

7.3 Stiznosti jsou vyfizovany v souladu se stanovenymi vnitfnimi pravidly.

7.4 Stiznosti a zpUsob jejich vyfizeni jsou evidovany.

7.5 Stiznosti jsou brany jako mozny podnét pro rozvoj a zlepSovani sluzby.




Standard ¢ 8 — Navaznost na dalsi sluzby a neformalni zdroje

Organizace se shazi, aby uzivatelé jejich sluzeb mohli v maximalni mozné mire

vyuzivat sluzeb béznych systémlii, a snazi se zamezit zavislosti uzivatel(l na své
sluzbé. Aktivné podporuji uzivatele svych sluzeb, pfi vyuzivani sluzeb béznych

systému a neformalnich pfirozenych zdrojt, podle jeho potieb.

8.1 Socialni sluzba nenahrazuje sluzby béznych systému, jakym jsou Skola, ufad
prace, zaméstnavatel, zdravotnické zafizeni atd. S témito institucemi naopak
organizace spolupracuje tak, aby uzivatel mohl vyuzivat téchto sluzeb (je-li to bézné

v pfipadé jeho vrstevnika).

8.2 Organizace spolupracuje s dalSimi institucemi, odborniky a dal§imi lidmi,
které uzivatel navrhne ze svého okoli, podle stanovenych vnitfnich
pravidel a to tak, aby uzivatel sméfoval k dosazeni svych osobnich cilu.
Poskytovatel pomaha uzivateli kontaktovat a vyuzivat navazné sluzby podle
jeho potieb a pfani.

8.3 Nemduze-li sluzba pokryt rozsahem ¢&i odbornosti specialni potfeby uzivatele
sluzeb, vyuziva organizace sluzeb jinych organizaci a odbornikd.

8.4 Organizace spolupracuje s neformalnimi pfirozenymi zdroji uzivatele tak,
aby je uzivatel mohl béznym zpisobem vyuzivat jako podporu pro
dosahovani svych osobnich cild.




Standard ¢. 9 — Personalni a organizacni zajisténi sluzeb

Struktury, poc€et pracovnikii a jejich vzdélani a dovednosti odpovidaji potrebam
uzivatelt sluzeb a umoznuji naplinovani standardl kvality socialnich sluzeb. Novi
pracovnici jsou zaskoleni.

9.1 Zafizeni ma podle vnitfnich pravidel stanovenou strukturu a pocéet pracovnich mist,
pracovni profily, kvalifikaCni poZadavky a osobnostni a moralni pfedpoklady
zaméstnancu. Struktura a velikost personalu odpovidaji definovanym potfebam zafizeni
a aktualnimu poctu uzivatell sluzeb a jejich potfebam. Slozeni a doplfiovani pracovniho
tymu umozniuje naplfiovani standard( kvality.

9.2 Zafizeni ma vnitini pravidla pro pfijimani a zaskolovani novych pracovniku.
Zvlastni pozornost je pfi zaskoleni vénovana principim, které zafizeni uplatfiuje
v oblasti ochrany prav uzivatell sluzeb a zpiisobdm naplfiovani specifickych
potfeb jednotlivych uzivatelll, se kterymi ma novy pracovnik pracovat.

9.3 Pro uzivatele se specifickymi potfebami pracuje personal s odpovidajicim
odbornym vzdélanim a dovednostmi.

9.4 Zafizeni vytvaii podminky k tomu, aby zpUsob pfijimani a zaskolovani pracovniku
odpovidal platnym obecné zavaznym normam a stanovenym vnitfnim pravidlum.
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Standard ¢. 10 — Profesni rozvoj pracovnikt

Zarizeni zajist'uje profesni rozvoj jednotlivych pracovniki, jejich dovednosti a
schopnosti potiebnych pro splnéni verejnych zavazkt zarizeni a osobnich cilt
uzivatell sluzeb.

10. 1 Zafizeni upfednostnuje postup pro pravidelné hodnoceni pracovnikd. Ten zahrnuje
zejména stanoveni, vyvoj a uplatfiovani osobnich profesnich cil(, Ukold a potfeby dalSi
odborné kvalifikace.

10.2 Zafizeni pracovnikim umozfiuje zapojit se do rozvoje a zkvalithovani poskytovanych
socialnich sluzeb.

10.3 V zafizeni je rozvinut systém obousmérné komunikace mezi vedenim a pracovniky.

10.4 Je uplathovan program dal§iho vzdélavani pracovnik(l. Kazdy pracovnik je s nim
seznamen. DalS$i vzdélavani pracovnik( se odviji zejména od zjisténi potfeb uzivatell
sluzeb a trendu v socialnich sluzbach.
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Standard €. 11 - Mistni a casova dostupnost sluzby

Misto a denni doba poskytovani sluzby odpovidaji cilim a charakteru sluzby a
potiebam cilové skupiny uzivatelt

11.1 Sluzba je mistné a Casové dostupna a to s ohledem na udrzeni vSech
pfirozenych socialnich vazeb uzivatell sluzby. Terénni praci s klienty vykonava
pracovnik v pfirozeném prostfedi jejich bydlisté nebo komunity, pfipadné v kancelafi
TP.

11.4 Jednotlivé schlzky si terénni pracovnik domlouva predem telefonicky Ci
osobné. Klienta pak navstévuje v misté a ¢ase takto dohodnutém v pracovnich
dnech, pfipadné se klient podle pfedbézné dohody dostavi na schizku pfimo do
kancelare TP, s ohledem na skute¢nost, ze prace s klientem v kancelafi podstatné
zvysuje efektivitu prace TP s klienty. Ma-li TP aktualné dostatecné volnou kapacitu,
mohou Klienti pfichazet do kancelare pfimo bez pfedchozi dohody.

11.5 Pracovni doba TP je koncipovana zejména s ohledem na potfeby klientl a v
zajmu maximalni efektivity vykonu prace TP.
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Standard ¢. 12 — Informovanost o poskytované sluzbé

Zarizeni zpristupniuje verejnosti tdaje o poslani, cilech, principech a cilové skupiné
uzivatell sluzeb a dalSi informace, které usnadnuji orientaci zajemctim o sluzby
véetné jinych subjektd, ¢imz prispiva k SirSi dostupnosti sluzeb.

12.1 Zafizeni ma zpracovan soubor informaci o své sluzbé, ktery je dostupny verejnosti a to
ve formé odpovidajici potfebam a moznostem cilové skupiny (pisemna podoba, webové
stranky).

12.2 Vefejné pristupny soubor informaci obsahuje zejména nasledujici: pravni formu, 1CO,
statutarniho zastupce a odpovédného pracovnika, adresu sidla poskytovatele a misto
poskytovani socialnich sluzeb, telefonické spojeni, poslani, cile a principy sluzby,
oznaceni cilové skupiny uzivatell, podminky poskytovani sluzeb

Letaky s kompletni nabidkou sluZeb jsou dostupné v Informaénim centru M&U Ralsko
v Kufivodech.

Letak obsahuje:

identifikaci statutarniho zastupce tj. sidlo organizace
adresu sidla zafizeni
telefon sidla organizace:
123456
e-mail:
podatelna@mestoralsko.cz
jméno TP,
tel. Gislo TP,
nabidku sluzeb:
» podpora se ziskavanim osobnich dokumentu
podpora s vyfizovanim zalezitosti socialniho zabezpeceni
podpora pfi prosazovani prav a zajmu
podpora pfi feSeni bytové situace
podpora pfi feseni problémd s nezaméstnanosti
podpora pfi komunikaci s ufady a dalSimi organizacemi
pomoc s administrativnimi ukony, dokumenty
= dluhové poradenstvi
Poradenstvi, zprostfedkovani odborné pomoci, osobni
rozhovor, doprovod pfi jednani na ufadech.

odkaz na identifikaci terénniho pracovnika formou sluzebniho prikazu
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Standard ¢. 13 — Prostredi a podminky pro poskytovani sluzeb

Prostredi a podminky v zafizeni odpovidaji kapacité, charakteru sluzby a potrebam
uzivatelli. Zarizeni dba na to, aby byly plnény vSechny platné obecné zavazné normy
souvisejici s poskytovanim socialnich sluzeb.

13.1 Kancelare, zafizeni uréené pro terénni pracovniky jsou situovany oddélené.
Prostfedi a vybaveni zafizeni (zejména bezbariérovost, moznost soukromi, socialni
zafizeni, svételna a tepelna pohoda, odpovidaji kapacité, charakteru poskytované
sluzby, potfebam a zajmim uzivateld.

13.2 Prostory zafizeni, ve kterych je poskytovana sluzba jsou Cisté, upravené, bez
biologickych ¢i chemickych zapachu.

13.3 Zafizeni vytvaii podminky pro to, aby prostory pro poskytovani sluzeb odpovidaly
plathym obecné zavaznym normam.
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Standard €. 14 — Nouzové a havarijni situace

Zarizeni, pracovnici a uzivatelé jsou prFipraveni na reseni havarijnich a nouzovych
situaci

14.1. Zafizeni definuje mozné havarijni a nouzové situace, které mohou nastat v souvislosti
s poskytovanim socialni sluzby ve svych vnitfnich pravidlech a ma ur¢en postup pro
zpuUsob jejich Feseni.

14.2. UzZivatelé i pracovnici jsou seznameni s postupem pfi havarijnich a nouzovych
situacich. Zafizeni vytvari podminky pro to, aby pracovnici i uZivatelé byli schopni
v pfipadé potieby definované postupy pouzit.

14.3. O prubéhu a FeSeni nouzovych a havarijnich situaci je vedena dokumentace.
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Standard €. 15 — Zajisténi kvality sluzeb

Vedeni zafizeni dba na to, aby se kvalita poskytovanych sluzeb zvySovala. Do
hodnoceni kvality sluzeb zapojuje uzivatele sluzeb i pracovniky

15.1 Zafizeni kontroluje a hodnoti, zda je poskytovani sluzeb v souladu s vefejnym zavazkem,
a zda naplriuje osobni cil jednotlivych uzivatelu. Z pfipadnych neshod vyvozuje potfebna
opatfeni.

15.2 Zafizeni ma vnitfni pravidla pro zjiStovani spokojenosti uzivatell se sluzbami,
prostfedim, kde jsou sluzby poskytovany, atd. a zjisténé skute¢nosti vyuziva pfi pfipravé
pland na zlepseni sluzby.

15.4 Stiznosti na kvalitu, nebo zplisob poskytovani sluzeb, jsou brany jako mozny podnét pro
rozvoj a zlepsSovani sluzby.

15.5 Zafizeni vytvari podminky pro Setrny pfistup k Zivotnimu prostfedi, zachazeni
s globalnimi zdroji a pInéni platnych obecné zavaznych norem v této oblasti.




