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1 Zakladni prehled

Cast 1 proceduralni standardy:

Standard ¢&. 1 - Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb

Standard €. 2 - Ochrana prav uzivatelu sluzeb

Standard ¢. 3 — Jednani se zajemcem o sluzbu

Standard ¢. 4 — Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Standard ¢. 5 — Individualni planovani pribéhu socialnich sluzeb

Standard ¢. 6 — Dokumentace a nakladani s osobnimi udaji

Standard €. 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialnich sluzeb

Standard ¢ 8 — Navaznost na dal$i sluzby a neformalni zdroje

Cast 2 personalni standardy:

Standard &. 9 — Personalni a organizac¢ni zajisténi sluzeb

Standard €. 10 — Profesni rozvoj pracovniki



Cast 3 provozni standardy:

Standard €. 11 - Mistni a ¢asova dostupnost sluzby

Standard &. 12 — Informovanost o poskytované sluzbé
Standard €. 13 — Prostfedi a podminky pro poskytovani sluzeb
Standard €. 14 — Nouzové a havarijni situace

Standard &. 15 — Zajisténi kvality sluzeb



Terénni programy v socialné vyloucéenych lokalitach

Definice socialni sluzby

Terénni programy jsou terénni sluzby poskytované osobam, které vedou rizikovy zpusob Zivota nebo
jsou timto zplsobem Zivota ohroZeny. Sluzba je uréena pro problémové skupiny osob, uZivatele
navykovych latek nebo omamnych psychotropnich latek, osoby bez pfistfesi, osoby Zijici v socialné
vylou€enych komunitach a jiné socialné ohrozené skupiny. Cilem sluzby je tyto osoby vyhledavat a
minimalizovat rizika jejich zplsobu Zivota. Sluzba mize byt osobam poskytovana anonymné.

Sluzba poskytuje zprostfedkovani kontaktu se spoleéenskym prostfedim, pomoc pfi uplatfiovani prav,
opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezitosti. Sluzba je poskytovana v mistech vyskytu
vySe uvedenych osob ¢&i jevl a bezuplatné.




Cast 1. procedurélni standardy

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, zistat soucasti prirozeného
mistniho spolecenstvi, zit béZnym zpisobem. Poskytovatelé socialni sluzby zachovavaji a
rozvijeji diistojny Zivot téch, ktefi je vyuzivaji, sluzby jsou bezpeéné a odborné.

Pro ucely konkretizace stanoveni vSech standardu kvality socialnich sluZeb pro danou organizaci, se
pod pojmem poskytovatel sluzby rozumi zfizovatel zastoupeny MéU Ralsko.

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

1.2 Vefejny zavazek definovany podle 1.1.

1.3 sméfuje k tomu, aby lidé v nepfiznivé socialni situaci zlstali sou¢asti vefejného spolecenstvi, mohli zit béznym
zpusobem Zzivota, mohli vyuzivat mistni instituce, které poskytuji sluzby vefejnosti, pfirozené vztahové sité a své
vlastni moznosti.

1.4 Sluzby jsou poskytovany v souladu s metodikou, kterou ma zafizeni za G€elem poskytovani socialnich sluzeb
pisemné vypracovanou (manual — samostatny dokument). Metodika je bézné dostupna v§em pracovnikim.

1.5 Zafizeni vytvafi pfilezitosti k tomu, aby uZivatelé sluzeb mohli uplatriovat svou vili, jednat na zakladé vlastnich
rozhodnuti, aby mohli byt sami sebou.

1.6 Zafizeni ma vytvorena vnitfni pravidla pro ochranu uZzivateld pred pfedsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému
by mohlo dojit v disledku poskytovani sluzby.

1. Poslani sluzby

Terénni socialni sluzba organizace realizuje v ramci svych programt také socialni programy, které
usiluji o zlepSeni socialnich kompetenci socialné vylou¢enych osob. Jedna se pfedevsim o problémy
souvisejici s nizkym stupné&m vzdélani, ztizenou moznosti uplatnéni na trhu prace, s nedostateénym
socialnim zaclenénim, nevyhovujicimi bytovymi podminkami, pfipadné se zavislosti na zneuzivani
navykovych latek. Poslanim sluzby je tedy snizovat miru socialniho vylou€eni a chudoby jednotlivcd a
rodin, prostfednictvim nabidky kvalitnich a profesionalnich terénnich socialnich sluzeb.

Terénni soc. sluzba poskytovana v Ralsku prostfednictvim kvalifikovanych pracovnikd naplfiuje
poslani dané sluzby v pIném rozsahu, jak je uvedeno v tomto bodé. Pro ucely konkretizace stanoveni
vSech standardd kvality socialnich sluzeb pro danou organizaci, se pod pojmem organizace rozumi
ztizovatel zastoupeny M&U Ralsko.

2. Cile sluzby

Cilem prace TP (terénniho pracovnika, terénniho pracovnika v socialnich sluzbach) organizace, je
pomoci klientovi vést ,bézny zplsob zivota“ v situaci, kdy ma ¢lovék moznost vyuzivat bézné sluzby
poskytované verejnosti, zapojovat se do ekonomického, socialniho a kulturniho Zivota, pfirozené
socialni sité (osobni kontakty a jeho okoli) a vlastnich zdrojud, kdy je v kontaktu s ostatnimi lidmi, vnéjsi
a vnitfni prostfedi, ve kteréem Zzije, odpovida podminkam zivota vrstevnikd.

Cleny, lidé zavisli na davkach statniho systému socialni ochrany a dalSich sociélnich sluzbach.
Vzhledem k témto skute¢nostem maji vétSinou velmi ztizeny pfistup k institucionalni pomoci a dalSim
sluzbam, statnim i nestatnim.

Minimalnim cilovym stavem spoluprace je zastavit zhorSovani socialni situace klienta. Optimalnim
cilovym stavem je méfitelné zlepseni jeho socialnich dovednosti, Zivotni irovné a spokojenosti.
Integralni soucasti organizaci nabizenych sluzeb je také snaha o zapojeni klienta do SirSich socialnich
struktur.



Jednotlivé obecné cile:
a) zvySeni socialnich kompetenci a socialni mobility konkrétniho klienta
b) zprostfedkovani (klientim) sluZeb a aktivit, které jsou lokalné dostupné, ale
poskytovatelé o klientech nevédi nebo klienti nevédi o sluzbé
¢) minimalizace rizik spojenych se zivotem v socialné znevyhodnujicim prostfedi
d) rozvijeni spoluprace s dal§imi subjekty, které v lokalité nabizeji sluzby nebo mohou
e) jinak pfispét k naplnéni vySe jmenovanych cil sluzby

3. Zpusoby dosahovani cila sluzby

Klientdm jsou organizaci nabizeny nasledujici socialni sluzby:

Poradenstvi — poskytnuti informace, pomoc pfi prosazovani prav a zajmu, zprostfedkovani kontaktu se
spole¢enskym prostfedim, vychovné, vzdélavaci a aktivacni sluzby.

Poskytnuti informace — klient ziskava informace o pravech, povinnostech a variantach feSeni ve
vztahu K situaci, ve které se pravé nachazi. Jedna se napf. o informace oblasti socialni, pravni atd.

Pomoc pfi prosazovani prav a zajma — pomoc klientovi k tomu, aby mohl/umél fakticky vyuzit
moznosti, o kterych je vySe uvedenou sluzbou informovan. Zprostfedkovani kontaktu s pravnim
poradcem, v€etné pfipadného doprovodu, zprostfedkovani jednani s institucemi, které se podileji na
feSeni klientovi situace.

Klient je pritomen, v pfipadé, Ze je to v jeho zajmu, v opacéném pripadé o schiizce predem vi,
souhlasi s ni a preje si, aby ji terénni pracovnik svolal.

Zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostredim — TP organizace, dale jen TP, muze
formou mediace napomahat feSeni vztaht mezi klienty, rodinami klientu, klienty a institucemi, klientem
a obcemi apod. TP udrzuje pfehled o skute¢nostech, které ovliviiuji zivot klientl v misté poskytovani
sluzby obecné (jako napf.: socialni, bytové a vzdélavaci politiky obce, ,sluzeb® lichvaru, prostituce,
zneuzivani navykovych latek apod.). V pfipadé potfeby spolupracuje pod zastitou organizace s organy
statni spravy a samospravy, organy ¢innymi v trestnim fizeni a s poSkozenymi klienty ve smyslu
spoluprace s probacni mediacni sluzbou a dalSimi statnimi i nestatnimi institucemi.

Vychovné, vzdélavaci a aktivaéni sluzby — klient si v ramci téchto sluzeb, prostfednictvim posilené
motivace a opakovaného nacviku, prohlubuje dovednosti v oblastech zakladnich socialnich &innosti
(domaci rozpocet, jak ziskat a udrzet zaméstnani, problematika hrazeni ngjemného a sluzeb
spojenych s uzivanim bytu), ve vychové ditéte, vedeni chodu domécnosti apod. Jedna se tedy
zejména o vedeni motivacnich a aktivacnich rozhovort, prostfednictvim kterych si klient vySe uvedené
dovednosti osvojuje. Zde je rozdil mezi aktivacnimi a aktiviza&nimi sluzbami. Zatimco aktivaéni sluzby
v ramci organizace funguiji, jak vySe uvedeno, aktiviza¢ni sluzby, které danou organizaci nejsou
poskytovany, se zabyvaji zejména konkrétni realizaci sluzeb, jako je napf. pfima asistence pfi Uklidu
apod. Klienti jsou v ramci aktiva¢nich sluzeb zaroveri dale motivovani k prdbéznému udrzovani stavu,
ktery jim prospiva.

4. Metodika poskytovanych sluzeb

V ramci realizace programu dané organizace se vyuziva nasledujicich metod prace:
- Profesionalni rozhovor

- Motivaéni rozhovor

- Aktivacni rozhovor

- Pozorovani v pfirozeném prostfedi a poskytnuti zpétné vazby klientovi

- Nacvik konkrétnich socialnich dovednosti formou poradenstvi

- Mediace (nékteré prvky)

- Doprovod a zastupovani pfi Ufednich jednanich

- Prace se skupinou

- Analyza dokumentt



- Analyza spisové dokumentace

- Zprostfedkovani pravniho poradenstvi a advokatnich sluzeb

- Zprostfedkovani dalSich sluzeb

- Koordinace a management socialnich, pedagogickych, psychologickych a zdravotnickych
sluzeb

5. Principy poskytovani sluzeb

Sluzby organizace jsou poskytovany na zakladé téchto standard(, v souladu s pravnimi normami
Ceské republiky, bez ohledu k etnické, narodnostni, socialni, ndboZenské a jiné pfislusnosti, v souladu
s principy dastojnosti, ochrany soukromi, zplnomocnéni, nezavislosti, prava volby klienta, tymového
pfistupu, pfirozenosti prostfedi, bezplatnosti a kontinuity péce. Sluzba je zejména na vyzadani
poskytovana anonymné.

6. Cilova skupina

Rozhodujici kritéria pro poskytnuti sluzby organizaci

- bydlisté v cilové lokalité nebo blizky vztah k osobé zde bydlici (pomoc v ramci pfibuzenské
skupiny)?!

- nizky pfijem (typicky na/pod urovni zivotniho minima)

- nizka uplatnitelnost na trhu prace

- mala socialni mobilita

- obtize pfi kontaktu s institucemi a socialnim prostiedim

- problém zajemce je fesitelny v ramci nabidky poskytovatele, nebo v ramci nabidky sluzeb,
které maze poskytovatel zprostfedkovat.

- poskytovani sluzeb je vymezeno vékem od 18 let vySe

Rozhodujici kritéria pro odmitnuti poskytnuti sluzby organizaci

- problém zjemce neni fesitelny v ramci nabidky poskytovatele nebo v ramci nabidky sluZeb,
které maze poskytovatel zprostfedkovat

- toxikomanie, nebo jina patologie, jejiz prubéh brani konstruktivni spolupraci (tomuto klientovi
je zprostfedkovana jina sluzba)

- neprekonatelna negativni zkuSenost se zajemcem o sluzbu z minulosti (hraniéni,
nespolupracujici, manipulativni apod. klient) a/nebo eticka nepfijatelnost zajemcova
pozadavku nebo zajemce vibec (napf. lichvar zijici v lokalité).

7. Uplatnéni vale klienta

TP spolu s klientem stanovi cil, ktery chce klient v prabéhu spoluprace naplnit. Na zakladé tohoto cile
TP navrhne klientovi postup, kterym Ize k cili dojit. TP se snaZi navrhovat vice neZ jeden postup.
Soudasti postupu je rovnéz Casové vymezeni jednotlivych zakazek vedoucich k cili a pfedbézny
termin, do kterého bude cilového stavu dosazeno. VSechny tyto Udaje jsou soucasti spisové
dokumentace klienta.

Pokud jsou soucasti spisové dokumentace klienta dal$i nezbytné dokumenty k jejichz ulozeni je
nezbytny souhlas klienta, musi klient svljj souhlas vyjadfit podpisem

1 Klienti bydlici mimo lokalitu nejsou z poskytovanych sluZzeb vylougeny, ale nem(ze jim byt zaruéena v piném
rozsahu (napf. dochazeni TP do jeho domova, apod.)



Cast 1. proceduralni standardy

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 uzivateli a na zakladé toho vytvafri pro poskytovani
sluzby takova pravidla, ktera efektivné brani zneuziti moci a postaveni organizace a jejich
pracovniktl ve vztahu k uzivatelim sluzby.

1.1 Organizace zkouma moznost stfetu pracovnich a osobnich zajm0 svych pracovnikd, ma definovany situace, kdy by
k tomu mohlo dojit, a stanovuje pravidla, kterd moznym stfetim, zajmU zamezuiji.

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 udajl, fyzické a psychické nasili, zneuzivani medikace. Organizace ma definovany rizikové situace
a vytvari ve své sluzbé& mechanismy a pravidla, kterd tomu v praxi u¢inné zamezuiji.

1.3 ZpUsob, jakym se organizace vyporadala s pozadavky uvedenymi v bodech 1.1 -1.2, je definovan v pisemné podobé.

Ochrana prav uzivatell je zajiSténa nasledujicim zplisobem:

- Sluzby jsou klientovi poskytovany podle Proceduralniho standardu €. 5 - Individualni
planovani sluzby.

- Za ucelem respektovani soukromi klientl je jim zaru¢ena volba prostor, ve kterych se
konzultace uskute&ni (domacnost klienta, kancelaF TP, prostory M&U apod.).

- Klient ma pravo si ke konzultaci pfizvat tfeti osobu, které divéfuje.

- Klientské spisy jsou vedeny v pisemné a elektronické podobé&, v pisemné podobé jsou
ukladany v uzamykatelnych prostorach uréenych kancelafi poskytovatele, v elektronické
podobé chranény pfistupovym kédem. Pristup k uvedenym spisim ma jen klient, osoba jim
zmocnéna, pfislusny TP, pfimy nadfizeny TP a vedouci subjekty poskytovatele. VSechny
osoby majici pFistup k danym spistiim s vyjimkou klienta a osob jim zmocnénych nahlizejici do
spisu, jak uvedeno vyse, jsou povinny v ramci organizace mit uzavienu pisemnou dohodu o
micenlivosti.

- Sluzba mé zpracovany standardy kvalitni praxe pro poskytovani sluzeb, informaci o klientech
dalSim osobam (proceduraini Standard €. 4 — Dohoda o poskytovani sluzby a proceduralni
Standard &. 6 - Vedeni spisové dokumentace). Udaje o klientech se pfed dal$im zpracovanim
anonymizuji/pseudoanonymizuji.

Sluzba pfi zpracovavani a uchovavani veskeré dokumentace tykajici se klienta dusledné dba
na dodrzovani zasad ochrany prav uzivatele sluzeb mimo jiné ochrany osobnich udaju

v souladu se zakonem €.101/ 2000Sb., a GDPR (standard €. 4 — dohoda o poskytovani sluzby
a proceduralni standard €. 6 — vedeni spisové dokumentace)

- sluzba ma standard kvalitni praxe k postupu podavani stiznosti proceduralni Standard €. 7 -
stiZnosti.

- TP idalsi personal organizace zajistujici realizaci sluzeb, splfiuji veSkera kvalifikacni kritéria a
osobnostni pfedpoklady dle personalnich standardd. TP pracuji se svym individualnim planem
rozvoje (vzdélavani a dalsi zvySovani odborné kvalifikace).

- TP zajistujici realizaci sluzeb pracuji pod supervizi a jejich prace je pravidelné
vyhodnocovana (provozni a persondlni standardy).

- TP idalSi personal organizace zajistujici realizaci sluzeb jsou si védomi nasledku, které by
nastaly v pfipadé poruseni prav klientd (viz personalni standard).

V pfipadé poruseni prav klientl a povinnosti vyplyvajicich ze standardl programt je pracovnik
odpovédny zejména po strance etické (tlak vedeni a spolupracovniki), pracovné pravni (napomenuti,
finanéni postih, vypovéd, okamZité zruSeni pracovniho poméru), ob&anskopravni (nahrada skody) a
trestné pravni (v pfipadé spachani trestného ¢€inu).



Vzhledem k charakteru sluzby (terénni programy) jsou za nejrizikovéjSi oblasti, ve kterych by mohlo
dojit k poruSovani prav uzivatell, povazovany tyto:

a) zkresleni pohledu na situaci klienta nebo jeho osobu
1) pfriciny
- pracovnik interpretuje chovani nebo situaci klienta bez dostate¢né znalosti vSech
souvislosti, které jednani klienta ovlivriuji; napf. klient se citi byt ohrozen a podle
toho reaguje, nebo klient neplni plan dohodnuté spoluprace, nedostavil se na
konzultaci apod.
- klient a pracovnik pochazi ze stejné lokality, jsou mezi nimi vztahy, které mohou
ovlivnit objektivitu TP a jeho schopnost klientovi efektivné a profesionalné pomoci
2) dusledky
- zkresleni nazorud na klienty a jejich situaci (napf. k motivaci ke spolupraci)
- neadekvatni strategie prace s klientem
- prfedCasné ukon&eni spoluprace s klientem
- prfedani neobjektivni zpravy tfetim subjektiim

b) postup bez souhlasu klienta
1) pfiCiny
- postup bez souhlasu klienta muze byt z pohledu TP rychlejSi a snazsi,
- TP muze byt pfesvédcen o své odborné kvalifikaci a mize upfednostriovat svij
~profesionalni“ pohled, pfed nazorem klienta
- TP pfevezme (védomé nebo nevédomé) zakazku tfetiho subjektu
2) dusledky
- neefektivita prace, zmény v zZivoté klienta nemaji trvaly charakter, nebo jim nejsou
akceptovany €i pozadovany
- naruseni davéry a vztahu mezi TP a klientem
- nevhodna volba strategie
- poruseni etickych a pravnich norem

c¢) socialni invalidizace klienta
1) pfic¢iny
- TP nezplnomocnuje klienta k FeSeni jeho situace, ale pracuje za néj
- pfispolupraci s klientem dochazi k feSeni pouhych jednotlivosti, nikoliv celkové
socialni situace klienta
- TP se vyhyba moznym konfliktim s klientem
- TP je manipulovan do této role klientem
2) dusledky
- trvald zavislost klienta na sluzb& TP nebo jinych socialnich instituci
- stagnace socialni situace klienta tam, kde by mohl nastat pokrok

d) mezi TP a klientem existuje pfi zahajeni spoluprace jiny vztah
- TP neposkytuje socialni sluzby klientdm, ktefi jsou jeho rodinnymi pfislusniky,
pfipadné jinymi blizkymi osobami
- TP neposkytuje socialni sluzby osobam, které jsou odbérateli sluzeb
vykonavanych na zakladé jinych innosti zejména Zivnostenského opravnéni &i
najemnikim vlastniho bytu/domu apod.

TP tyto skutecnosti bezodkladné oznami pfimému nadfizenému, ktery na zakladé zhodnoceni situace
pfeda klienta jinému pracovnikovi (pfipadné jiné socialni sluzb&). Pfimy nadfizeny muze zhodnotit
situaci klienta a ponecha klienta v péci TP, pokud to bude pro klienta pfinosem.



Prevence a naprava

K prevenci a napraveé vyse uvedenych situaci Ize ve v8ech pfipadech pouzit nasledujici

postupy:

situace se zpracovavaji na pravidelnych konzultacich s vedoucim a/nebo
supervizich

pracovnik spole¢né s klientem hleda dalsi varianty spoluprace, kterou by klient
pfijal jako pomoc (pfipadné s klientem zac¢ne pracovat jiny TP)

v€asné pojmenovani situace v praci s klienty a hledani feSeni, které bude klienty
vnimano jako natolik pfijatelné a bezpec€né, ze snizi pravdépodobnost podobného
jednani v budoucnu

vzhledem k typickym obrannym mechanismam klientd je kazdy TP programu
veden k feSeni vySe uvedenych situaci prostfednictvim pravidelnych povinnych
konzultaci s nadfizenym TP, vzdélavacich blokd a povinné Gcasti na supervizich.
TP zna strukturu tymu a vi na koho se ma obratit s konzultaci; ze strany
nadfizeného jsou TP jasné vymezeny hranice kam az dosahuji jeho schopnosti
(plan rozvoje TP a plan prace)

Terénni pracovnici nesmi pfijimat Zadnou formou odmény od klient(, ani pfijimat zadné protisluzby, a

to bez vyjimek.
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Cast 1. proceduralni standardy

Standard ¢. 3 — Jednani se zajemcem o sluzbu

Organizace ma stanoven postup, zplisob a kritéria pro pfijimaci proceduru. P¥i prijimaci
procedure poskytovatel seznamuje zajemce o sluzbu s kritérii pro prijeti, podminkami a

zpusoby poskytovani sluzby a zjist'uje jeho potieby. Uzivatelim cilové skupiny je sluzba
dostupna bez diskriminace.

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

3.2 Pravidla pro pfijimaci proceduru nepfipousti v ramci stanovené cilové skupiny diskriminaci.

3.3 Poskytovatel ma definovana pravidla pro informovani zajemce o sluzbu (pfipadné jeho pravni zastupce nebo ¢lovéka,
kterého si zajemce o sluzbu zvoli), o podminkach, cilech a zplisobech 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 spliiuje jeho pozadavky a mohl se informované rozhodnout, zda ji vyuzije &i
nikoliv.

3.5 Organizace zjiStuje potfeby a zajmy zajemce o sluzbu s aktivni U€asti uzivatele, aby mohla posoudit, zda nabizena
sluzba muze tyto potfeby uspokojit.

Zpusob ziskavani klientt

a) Klient oslovi TP sam
b) Klient je do sluzby doporucen pracovnikem jiné instituce
c) TP je pozadan jinou instituci, aby klientovi nabidl sluzbu.

1. V tomto pfipadé si cizi instituce uvédomuje predevS§im mozné riziko naruSeni
soukromi klienta, protoze tento si kontakt nevyzadal. | v tomto pfipadé ma klient
pravo sluzbu odmitnout, aniz by z toho pro né&j vyplyvaly negativni dusledky, nebo
jeho rozhodnuti bylo zneuzito tfeti stranou.

2. Vtéchto pfipadech cizi instituce komunikuje s nadfizenym TP (pfipadné je
odkazana kontaktovanym TP na jeho pfimého nadfizeného). Povéfeny pracovnik
nadfizeny TP, podle mozZnosti jednotlivych TP, pfidéluje tuto zakazku jednotlivym
TP. Neni mozZné, aby TP kontaktoval na Z&dost cizi instituce klienta, bez védomi
pfimého nadfizeného.

d) TP sém aktivné kontaktuje obyvatele v cilové lokalité a nabizi jim sluzby, mimo jiné
formou monitoringu v dané lokalité Sifenim letaka.

Spolupracujici organizace, které doporucuji klienta do sluzby, jsou informovany o tom, ze timto
doporucenim neziskavaji zvlastni postaveni ve vztahu TP a klient. Ochrana prav klienta je nadfazena
zajmUm a objednavce spolupracujici organizace.

Zahdajeni spoluprace s klientem

Na prvni konzultaci TP s potencialnim klientem, dochazi ke zjiSténi nazoru potencialniho uzivatele na
celou situaci, jeho objednavky (o¢ekavani cilového stavu), ktera by méla byt naplnéna v priibéhu
spoluprace a konkrétnich moznych krokd, které je ochoten a schopen uginit. Zaroven klient obdrzi
informace o charakteru, pravidlech a bezplatnosti poskytovanych sluzeb (proceduralni Standard ¢&. 2 -
ochrana prav uzivatele) a o tom, zda je mozné mu sluzbu poskytnout. Poskytovatel se snazi klienta
v nejvyssi mozné mife zplnomocnovat k realizaci jednotlivych dohodnutych kroku.

Kritéria rozhodujici pro poskytnuti sluzby klientovi
a) klient k feSeni své situace potfebuje sluzby, které poskytovatel nabizi
b) klient je motivovan ke spolupraci (spoluprace je dobrovolna)
¢) poskytovatel ma volné kapacity k poskytovani sluzby

V pfipadé, Ze klientovi nemuze byt nabidnuta socialni sluzba je mu, pokud je to mozné, doporu¢ena a
pfipadné zprostfedkovana jina vhodna pomoc. Pokud to neni z jakychkoli pfi¢in mozné a klient splfiuje
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rozhodujici kritéria pro poskytnuti sluzby, zafizeni nabidne klientovi, Ze si ponecha kontakt na né&j a
jakmile to kapacity dovoli, bude klient osloven a bude s nim zahajena spoluprace.

Pro ucely konkretizace stanoveni vSech standardi kvality socialnich sluzeb pro danou organizaci, se
pod pojmem zafizeni rozumi zfizovatel zastoupeny MéU Ralsko.

Kritéria rozhodujici o ukonéeni spoluprace s klientem

a) uzivatel jiz nepovazuje dalSi spolupraci na feSeni problému za svou prioritu (klient
muze ukoncit svoji spolupraci kdykoliv a bez udani divodu)

b) spoluprace je ukon¢ena dohodou mezi poskytovatelem a klientem pfi vyfeSeni
socialniho problému klienta, kdy klient jiz nepotfebuje ani dalsi sluzby poskytovatele

c) klientlv problém se vyvinul do podoby, kdy poskytovatel jiZ nemuize nabidnout zadné
feSeni, v tom pfipadé toto poskytovatel klientovi vysvétli, a pokud je to mozné,
doporudi, pfipadné zprostredkuje, dalSi sluzby

d) klient zavaznym zplsobem porusuje kontrakt, nebo narusuje stanovené hranice
pracovniho vztahu

O okamzitém ukonceni spoluprace muze TP rozhodnout v pfipadé, Ze je klientem fyzicky nebo slovné
napaden.

V pfipadé, ze spoluprace je ukoncena ze strany poskytovatele sluzeb, je tento povinen o svém
rozhodnuti pisemné informovat klienta, pokud o to klient pozada, véetné uvedeni dlvodu ukon&eni
spoluprace. Tato informace zlstava soucéasti klientského spisu. TP je povinen tento krok konzultovat
se svym nadfizenym, pfipadné supervizorem.

Pro potfeby informovani zajemcU o sluzby TP se zpracovava informacni letak, se zakladnimi udaiji o
poskytovanych sluzbach, jejich podminkach a informacemi, kde a jak Ize sluzbu ziskat. Informace
pfedavaji TP srozumitelnou formou okruhu osob, kterym je sluzba uréena (viz provozni Standard &.
12).

Informace o poskytovani socialnich sluZeb v oblasti zakladnich pravidel poskytovani téchto sluzeb,
mohou byt rovnéz umisténa na webovych strankach organizace, prostfednictvim internetu, (ur€eno
potencialnim zajemcim o sluzbu, pfipadné spolupracujicim organizacim a institucim).
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Cast 1. proceduralni standardy

Standard ¢. 4 — Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Organizace s ohledem na charakter sluzby uzavira s uzivatelem (nebo opatrovnikem, pfipadné
zakonnym zastupcem) srozumitelnou pisemnou, nebo v odlivodnénych pfipadech ustni (napf.
v pripadé anonymnich uzivateli) dohodu o poskytovani sluzby, ktera stanovi vSechny dulezité
aspekty poskytovani/vyuzivani sluzby, véetné podminek pro ukonéeni sluzby. Dohoda
umoznuje uzivateli ukongéit vyuzivani sluzby.

4.1 Organizace evidentné vyviji maximailni usili, aby zajemce/uzivatel sluzby rozumél obsahu a ucelu dohody, ato i
v pfipadé, Ze je zbaven zpUsobilosti k pravnim ukontm a dohodu za néj podepisuje opatrovnik.

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

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

Dohoda/smlouva o poskytovani sluzby je uzavirana ustni nebo pisemnou formou. O Ustni dohodé je
vyhotoven pisemny zaznam ve dvou provedenich stejné jako v pfipadé pisemné dohody.

V obou uvedenych zplUsobech dohody/smlouvy je uvedeno jméno TP, ktery je zodpovédny za
poskytovani sluzeb klientovi. Kone&ny cil spoluprace a jednotlivé kroky individualniho planu socialnich
sluzeb pisemna dohoda, zaznam o ni, ani zaznam o Ustni dohodé pfimo neobsahuje. Cil a dil¢i kroky
individualniho socialniho planu poskytovani sluzeb jsou vytvareny postupné pfi kazdé konzultaci,
protoZe situaci klienta ovliviiuje fada faktor(, které nelze pfedem predvidat.

PFi uzavirani obou typ( dohody/smlouvy je klient terénnim pracovnikem informovan o svych pravech,
povinnostech a pravidlech poskytovani sluzeb. TP dba na to, aby klient dohodam rozumél.

Dohoda/smlouva, o poskytovani soc. sluzby obsahuje

- jméno a pfijmeni klienta/uzivatele

- datum narozeni

- pfidéleny kod

- adresu poskytovatele sluzby

- jméno a pfijmeni terénniho pracovnika
- telefon terénniho pracovnika

- druh poskytovanych sluzeb

- misto poskytovani sluzeb

- Casovou dostupnost sluzby

- prvotni zakazku

- prvotni osobni cil (Ize nasledné zménit)

- seznameni klienta s jeho pravy, povinnostmi, a jeho porozuméni uvedenému

- seznameni klienta s tim, Ze sluzby jsou poskytovany zdarma

- vzeti smlouvy na védomi danym klientem a jeho souhlas s postupem poskytovani sluzby

- informaci o tom, Ze klient obsahu smlouvy porozumél a poskytl informovany souhlas

- uvédoméni klienta, ktery na zakladé toho vi, jak a kde si stéZovat, kde ziskat dalSi informace

- pfedbézny souhlas klienta s navstévou tfeti osoby, ktera bude kontrolovat poskytovani sluzby

- klient/uzivatel, subjekt udaju dava souhlas mimo jiné se zpracovanim osobnich udajl, podle
danych kategorii v nezbytné mife, nezbytném rozsahu a po nezbytnou dobu, podle zakona ¢&.
101/2000 Sb. a podle ustanoveni GDPR daného pro Evropskou unii, platného od 25.05.2018,
v rozsahu platném pro poskytovani terénnich soc. sluzeb organizace, v ramci vnitfnich
ustanoveni poskytovatele,

(s hodnocenim projektu)

- klient/uzivatel dava pfedbézny souhlas s pfistupem k jeho zaznamiam, vedenym podle zasad
anonymni/pseudoanonymni evidence, zpracovani osobnich udaji, GDPR a v souladu s jeho
pravy mimo jiné na anonymitu, nadfizenym terénniho pracovnika, kdy tito nadfizeni jsou
vazani mi€enlivosti vymezenou pisemnou dohodou o mli€enlivosti uzavienou
s poskytovatelem sluzeb
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udéleni souhlasu klienta se zpracovanim udaju pro ucely evidence a statistiky bez uvedeni
jména, tj. anonymné

Zakladni prava klienta pfi poskytovani terénni sluzby:

klient, subjekt udajl ma pravo poskytnout anebo odmitnout poskytnuti osobnich udaji danych
kategorii, za u€elem evidence a dalSiho zpracovani poskytovatelem sluzeb, mimo jiné pro
ucely odborného poskytovani danych sluzeb

klient ma pravo nahlizet do veskerych zaznamu vedenych v souvislosti s jeho osobou a
vyjadfovat se k nim

klient ma pravo na anonymitu/pseudoanonymitu v zaznamech vedenych o ném, které na
zakladé toho budou oznadeny jeho osobnim kédem

klient ma pfi poskytovani sluzby vyhradni pravo na zachovani anonymity/pseudoanonymity
klient muze kdykoliv ukongit spolupraci bez uvedeni divodu, veSkeré zaznamy spojené s jeho
osobou musi i nadale zUstat anonymni/pseudoanonymni s vyjimkou dohody/smlouvy o
poskytovani soc. sluzby, ktera mimo jiné obsahuje jeho jméno a pfijmeni, a ktera je zvlasté
chranéna proti zneuziti, podle zakona 101/2000Sb. a ustanoveni GDPR, na uzaméenych
mistech

klient ma pravo kdykoliv oslovit nadfizeného terénnimu pracovnikovi, z ddvodu stiznosti na
jim poskytované sluzby

klient ma pravo si stézovat na mistech, o kterych byl pfi uzavirani dohody/smlouvy terénnim
pracovnikem informovan

Povinnosti klienta:

aktivné spolupracovat na feSeni své naléhavé situace

dodrzovat a naplfiovat dohody/smlouvy uzaviené s terénnim pracovnikem pfi plnéni svych
danych cill

v€as chodit na pfedem domluvené schlzky, pfipadné se v€as omluvit

poskytovat terénnimu pracovnikovi pravdivé udaje

Co by mél védét klient pred podpisem smilouvy

znat cile sluzby zaméfené na pInéni jeho osobnich cill

jaké jsou zasady ochrany prav klienta a zasady ochrany jeho osobnich Udaju v danych
kategoriich

jakym zplsobem jsou sluzby poskytovany

jaka jsou prava a povinnosti klienta

jaky je obsah individualniho planu

je na ném vyzadovano porozumeéni smlouvé

sluzba je bezplatna

zplsob vedeni dokumentace zasadné zachovava jeho anonymitu/pseudoanonymitu
jak a komu si muze stézovat

je mozné vyuzivani jinych instituci v zajmu naplnéni jeho osobnich cilt

jaka je mistni a Casova dostupnost sluzby

jaké jsou moznosti vyjadfovani se klienta ke kvalité poskytované sluzby (na mistech, kde
muze

adresovat své stiznosti)
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Cast 1. proceduralni standardy

Standard ¢. 5 — Individualni planovani prubéhu socialnich sluzeb

1. Poskytovani sluzeb vychazi z individualnich potfeb a pfani uzivatele, z jeho osobnich zajmua
a cili a je postaveno na jeho schopnostech a moznostech, nikoliv na omezenich a
nedostatcich. Organizace sluzeb podporuje poskytovani kvalifikované pomoci uzivatelim a
rozvijeni jejich osobnich cild s jejich napliovanim. Zplsob poskytovani sluzby vychazi

z individualniho planovani zpracovaného v pisemné podobé, ktera se priibézné aktualizuje.

2. Pasobeni socialni sluzby se do kazdodenniho Zivota 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 spolec¢nosti socialni sluzby nevyzaduje.

5.1 Potfeby a cile, kterych chce uzivatel s podporou socialni sluzby dosahnout, stanovuje nabyvatel sluzby osobné. Aby
mohl své osobni zajmy vyjadfit a naplanovat sluzby, zajiStuje pro néj poskytovatel adekvatni podporu. UzZivatel mGze
stanovit, které dal$i osoby z okruhu jeho blizkych osob se budou planovani uc¢astnit.

5.2. Planovani sluzeb je kontinualni proces a vychazi ze silnych stranek osobnosti uzivatele, z jeho osobnich zajmu a cilG.
Diagn6za a omezeni z ni plynouci nejsou uplatfiovana pfi stanovovani cilll. Jsou brana v Gvahu az ve fazi, kdy je
planovan zplsob dosazeni cile.

5.3 Individualni planovani je zakladem pro poskytovani sluzby jednotlivym uzivateldm — sluzby jsou jednotlivym uzivatelim
poskytovany v souladu s nim. ZplGsob ukonéeni poskytovani sluzby je rovnéz planovan.

5.4 Svym rozsahem, obsahem i formou individualni plan odpovida charakteru sluzby. Sou€asti planu jsou cile, jichz ma byt
dosazeno prostfedky, odpovédnosti konkrétnich osob pfi naplfiovani planu a terminy hodnoceni a revizi planu.

55 UzZivatelé nemaji plisobenim socialni sluzby omezen uspokojivy kontakt s pfirozenymi sitémi podpory (rodina, blizci
pratelé). Organizace naopak tyto kontakty podporuje, ma-li o to uzivatel sluzby zajem.

TP vykonavaiji terénni socialni praci mimo jiné v socialné vylou€enych lokalitdch dle zakona 108/206
Sb., o sociélnich sluzbach § 69 — Terénni programy.

Druh poskytované socialni sluzby: sluzby socialni prevence (§ 32 c) zakona ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach)

Forma poskytované socialni sluzby: terénni (§ 33 odst. 4) zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach

Stanoveni potieb a cile klienta

Potfeby a cile stanovuje klient s podporou terénniho pracovnika, prostfednictvim rozhovoru. V pfipadé
exaktné definované zakazky s moznosti okamczité realizace, nebo jejiho naplnéni navazné v kratke
dobé, je cil definovan béhem dané konzultace. V jiném pfipadé definuje klient cil s podporou
terénniho pracovnika prostfednictvim jednotlivych zakazek a stanovenim postup(, které vedou

k naplnéni jeho cild. O tomto je vedena pisemna/elektronicka dokumentace, ve které je mozno
sledovat konkrétni postup. V zdznamech je uveden i asovy Udaj, do kdy ma byt/je zakazka naplnéna.
K definici cile maze klient pfizvat osoby blizké i osoby z jeho Sir§iho socialniho prostfedi, podle jeho
uvazeni/rozhodnuti.

Forma dosahovani osobniho cile

Vzhledem k charakteru sluzby, ktera je poskytovana klientim s mnoha rozlicnymi problémy, je prace
s uzivateli rozdélena na jednotlivé zakazky, které sleduji dil&i cile. P¥i definici kazdé nové zakazky je
stanoven Zadouci cilovy stav, navrhované postupy a pfiblizna doba jejiho trvani. Ukoncéeni spoluprace
s klientem je definovano v proceduralnim standardu €. 3.

Za u€elem splnéni zakazky terénni pracovnik pro klienta realizuje dany pocet sluzeb. Snahou
terénniho pracovnika je, aby klient tyto jednotlivé sluzby konal sdm, pouze za jeho podpory.
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Kontrola pInéni cilt

PInéni cilu pribézné sleduje pfimy nadfizeny terénniho pracovnika ve spisové dokumentaci a béhem
pravidelnych konzultaci s TP. V pfipadé pochybnosti nadfizeného o spravnosti definovanych cilt ¢i
jejich dosahovani, mlize zorganizovat spole¢nou konzultaci s TP a uzivatelem. V pfipadé trvani pinéni
zakazky déle nez 1 mésic, terénniho pracovnika spole¢né s klientem muze hodnotit, pfipadné
prfehodnocuje.

Priibéh a mista setkavani uzivatele s terénnim pracovnikem

Charakter a forma poskytovani sluzby (terénni program) podporuje plnou socialni integraci jejich
uzivatel( do spole¢nosti, je poskytovana pfimo v pfirozeném prostfedi klienta, se snahou v maximaini
mozné mife vyuzit pfirozenych socialnich zdroja klienta (rodina, pfibuzni apod.), nebo v kancelafi,
zvlasté prizplsobené pro praci s klienty. Konzultace v zadsadé probihaji v pfedem dohodnutém ¢ase a
na pfedem dohodnutém misté, popfipadé operativné co nejdfive v zavislosti na naléhavosti feSeni
klientovych potieb.

Ochrana soukromi pfi konzultacich
Oblasti, ktera mize predstavovat mozné ohroZeni je soukromi klienta. Konzultace se v soukromi

uzivatele odehrava pouze po jeho predchozim souhlasu, ktery TP ziska na zagatku spoluprace. Klient
je poucen o moznosti kdykoliv zménit svij postoj ohledné souhlasu ke konzultaci v privatnim prostredi.
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Cast 1. proceduralni standardy

Standard ¢. 6 — Dokumentace a nakladani s osobnimi udaji

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

6.1 Organizace ma stanovena pravidla pfi shromazdovani osobnich Gdajd (jaka, za jakym Gcelem, v jakém rozsahu, kdo
ma k Udajum pfistup apod.)

6.2 Osobni udaje, které organizace shromazduje, jsou nezbytné pro bezpec¢né a odborné poskytovani sluzeb.

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

Veskeré udaje o klientech jsou shromazdovany jen v rozsahu, ktery je nezbytny pro bezpecné a
odborné poskytovani sluzeb. Klient, subjekt udaji dava podpisem pisemné/lstni dohody pisemny
souhlas ke zpracovavani osobnich Gdaju v danych kategoriich a nakladani s nimi. Osobni tdaje o
klientech se pred statistickym zpracovavanim anonymizuji/pseudoanonymizuiji.

Klientské spisy jsou vedeny v pisemné a elektronické podobé, jejich ur€ujici slozky v pisemné podobé
jsou uzaméeny na ur¢eném misté a v elektronické podobé chranény pfistupovym kédem.

Pravo nahlizet do uvedené dokumentace ma klient, osoba jim zmocnéna, pfisludny TP, pfimi
nadfizeni terénnimu pracovnikovi a vedouci subjekty organizace.

Klient s nahlizenim do jeho spisu, vedenych podle zasad anonymni/pseudoanonymni evidence,
zpracovani osobnich udaju, podle zakona €. 101/2000 Sb., GDPR a v souladu s jeho pravy mimo jiné
na anonymitu, podle zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, TP, nadfizenymi terénniho
pracovnika, vedoucim subjektim organizace, kdy dané subjekty jsou vazany micenlivosti, dava
pfedbézny souhlas.

K danému postupu dava klient souhlas podepsanim pisemné nebo Ustni dohody/smlouvy o
poskytovani sluzeb.

VSechny osoby, s vyjimkou klienta a osob jim zmocnénych, zejména vyse uvedeni pracovnici
poskytovatele majici pfistup k dokumentaci tykajici se klienta, jsou povinny mit v ramci organizace
uzavienou pisemnou dohodu/smlouvu o mi¢enlivosti.

V pfipadé uniku dat neopradvnénym osobam, tuto skute&nost pfisludny TP hlasi pfimému
nadfizenému. Pfimy nadfizeny hlasi tuto skutec¢nost nadfizenym subjektlim organizace.

Aby bylo zabranéno podobnym udalostem, organizace zajisti aktualni proSkoleni svych pracovnik( a
zdlrazni nezbytnost dodrzovani danych pravidel, za G¢elem zabranéni danym udalostem. Zaroven
organizace zajisti napravu takovym zpusobem, aby skute¢nost tniku dat méla co nejmensi dusledky a
nedochazelo k jeho opakovanim.

Informace o klientovi jsou jinym osobam, nez vySe uvedeno poskytovany jen se souhlasem klienta
podle proceduralniho Standardu €. 2 — Ochrana prav uzivatele sluzby.

Sluzba pfi zpracovavani a uchovavani veskeré dokumentace tykajici se klienta dusledné dba na
dodrzovani zasad ochrany prav uzivatele sluzeb mimo jiné ochrany osobnich udaju v souladu se
zdkonem €.101/ 2000Sb., a GDPR (Standard €. 2 — ochrana prav uZivatele sluzby, Standard €. 4 —
Dohoda o poskytovani sluzby a proceduralni Standard €. 6 — Vedeni spisové dokumentace)

Po ukonéeni spoluprace s klientem je jeho pisemna dokumentace s vyjimkou smlouvy o
poskytovani terénnich soc. sluzeb, mimo jiné i souvisejici s pfimymi osobnimi Gdaji uchovavana na
uréenych mistech 5 let a poté je fadné skartovana dle pravidel uvedenych v zakoné ¢.101/2000 SB.,
podle smérnic GDPR o ochrané osobnich udaju a skartacniho fadu poskytovatele sluzeb,
pracovnikem organizace, s nimz uzivatel mél uzavienou pisemnou dohodu/smlouvu o
poskytovani soc. sluzeb.

U ostatnich klientd je nakladano s jejich pisemnou dokumentaci, jak vySe uvedeno, a skartace dané
dokumentace plati po péti letech, pouze jiz u nepotfebnych zejména anonymizovanych dokumentu.
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Pisemna dokumentace klientu, ktefi dlouhodobé nevyuzivaji socialni sluzby daného charakteru, u
nichz je v8ak nadale platna dohoda/smlouva o poskytovani sluzeb, nachazejici se v depozitu, podléha
skartaci, jak vySe uvedeno.

Elektronickd dokumentace souvisejici s klientem je v kazdém ohledu plné anonymizovana, mimo jiné
z toho dlvodu je nezbytnost skartace bezpfedmétna. | mnohaleté zcela anonymni zaznamy, vedené
v souvislosti s poskytovanim sluzeb vS§em klientim organizace, jsou svym objemem dat v databazi
elektronické evidence sluzeb zanedbatelné. PIni ulohu komplexniho archivu. Poskytuji uceleny
dlouhodoby pfehled o poskytovanych sluzbach, aniz by byla timto, jakkoliv naruSovana veskera
uvedena pravidla vySe uvedenych ustanoveni o ochrané prav klienta.

Pokud by organizace zrusSila poskytovani terénnich soc. sluzeb obyvatelstvu dané oblasti,
v takovém pfipadé se veSkeré udaje shromazdované o klientech jak pisemnou, tak elektronickou
formou stavaji bezpfedmétnymi. Z uvedeného dlivodu Ize veSkerou dokumentaci o klientech skartovat
podle skartacniho Fadu potencialné byvalého poskytovatele, zaroven se zanikem dané sluzby
s platnosti od data jejiho zruSeni danou organizaci.

Terénni pracovnik vede za u¢elem evidence prace s klientem tuto dokumentaci:

1) Pisemna dokumentace

Jednotlivé ¢asti pisemné dokumentace:
Spis klienta, ktery obsahuje:

= Pisemnou dohodu/smlouvu o spolupréci (je-li uzaviena), nebo pisemny zaznam o
uzavfeni Ustni dohody

*= Prabéh spoluprace — plnéni zakazek, postup spoluprace

= Kopie dalSich dokladd (napf. kopie najemni smlouvy, soudni rozhodnuti apod.,
uchovavanych v dokumentaci s vyhradnim souhlasem klienta po nezbytnou dobu).

Ochrana téchto Udaju a nakladani s témito udaji, je obsazena v proceduralnim standardu €. 2.
Terénni denik, ktery obsahuje:

= zaznamy o kontaktech s klienty
= kontakty s dalSimi institucemi v komunité bez navaznosti na konkrétniho klienta
= popis dal§i vykonavané innosti

Sesity vedené pod témito nazvy:

= Koad, adresa klienta

= Klient (kéd klienta/jméno, pfijmeni, datum narozeni, den sepsani
dohody/smlouvy)

= Telefonni Cislo klienta

» Cekatelé na sluzbu

= Klient ESF OPZ (klient v ramci dotace zaméstnanosti)

Seznam Cekatelll na sluzbu obsahuje jména a kontakty potencionalnich klientl, ktefi projevili zajem o
spolupraci, a TP je nemohl z kapacitnich davodu pfijmout.

Tento seznam je pravidelné pfedavan nadfizenému, ktery zjistuje, zda néktery dalSi TP nema volnou
kapacitu, pfipadné zda neni vhodné klientovi nabidnout jinou sluzbu. Tito klienti jsou pak v pfipadé
uvolnéni kapacity kontaktovani s nabidkou sluzeb.
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Evidence klientl, ktera obsahuje:

» dokumentaci zahrnujici pisemnou evidenci klient(l a danych vykond,
Vv souvislosti s poskytovanim terénnich sociélnich sluzeb

Formulare:
= ZUD* formulaf ,Zaznam o Ustni dohodé”“
=, SPTSS* formular ,Smlouva o poskytovani terénnich soc. sluzeb*
=, ZUPS“ formulaf ,Zaznam o ukoncéeni pisemné smlouvy o
" poskytovani sluzeb®
= ,DPPS“ formulaf ,DoCasné pozastaveni poskytovani sluzeb*
= ,,ZUUD* formulaf ,Zaznam o ukonc&eni Ustni dohody*
= ,DPS“ formulaf ,Dodatek k pisemné smlouvé®
= ,PPS“ formulaf ,Potvrzeni o poskytnuti souhlasu®
= ,PPUL“ formulaf ,Potvrzeni o pfevzeti Ufednich listin“

Formulare evidence klient:

»ZPSS* formulaF ,Zadost o poskytnuti socialni sluzby*
»JZS*“ formulaf ,Jednani se zajemcem o sluzbu”
»IP* formular ,Individualni planovani*

2) Elektronickd dokumentace

Jedna se o veskerou dokumentaci spojenou s evidenci klientd, zakazek a sluzeb poskytovanych
v ramci vykonavané terénni socialni prace elektronickou formou. Uvedena dokumentace je piné
anonymizovana.

Jednotlivé &asti elektronické dokumentace:

»  Seznam klientl — pfehled o poctu klientd, pfi€emz kazdy klient je uveden pod
pfidélenym kédem a pfisluSnym jedineénym pofadovym &islem, mimo jiné pro
uCely dané elektronické databaze, tento seznam je vychozi polozkou pro dalSi
¢asti uvedené dokumentace

= Socialni anamnéza — udaje o klientovi — kdd klienta, trvalé bydlisté, udaje spojené
s bydlenim, finan¢ni situace klienta/rodiny, udaje o roding, vzdélani v rodiné, udaje o
zaméstnanosti, zdravotni stav klienta, opravnéni (fidi€sky prikaz apod.), zavislosti,
omamné latky, hazard, alkohol, trestna €innost.
Zaznam socialni anamnézy klienta je veden anonymné pod kédem. Socialni anamnéza
neni povinna, ovéem je doporucena.

» Zakazky - soubor sluzeb poskytnutych klientovi pro naplnéni jeho osobnich cild

* Individualni plan - postup urcujici charakter a posloupnost poskytovanych
sluzeb v ramci dané zakazky

= Sluzby - soubor ukont vedouci ke spInéni zakazky

=  Statistika — statisticky souhrn vySe uvedenych &asti elektronické evidence za
urcité Casové obdobi

Mimo jiné za u¢elem dodrzovani zasad ochrany osobnich tdaji a prav klienta, jak uvedeno vyse, se
TP U&astni povinné tymovych porad (vzdy 1x mési¢né), na kterych si pfedavaji provozni informace a
dal$i udaje nezbytné pro kvalitni poskytovani socialnich sluzeb. Porady vede pfimy nadfizeny TP,
ktery také zajistuje informacni servis pro TP, organizuje jejich Skoleni a dalsi vzdélavani, vysila je na
sluzebni cesty (konference apod.). Dale se TP povinné ucastni pravidelnych supervizi, které jsou
organizovany externé. Odborna pfiprava TP a organizace supervize je podrobné rozvedena

v personalnich standardech ¢.9 a ¢.10.
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Cast 1. proceduralni standardy

Standard ¢. 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zplusob poskytovani

socialnich sluzeb

Uzivatelé nebo jejich zakonni zastupci maji moznost podavat stiznosti na poskytovani
sluzby, aniz by tim byli ohrozovani. Organizace za timto u¢elem ma a uplatfiuje pisemna
pravidla pro vyrizovani a evidenci stiznosti. Personal i uzivatelé (jejich zakonni zastupci)
jsou s nimi adekvatnim zpilisobem 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 rozumeéli. S pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou rovnéz dobie seznameni
pracovnici poskytovatele

Podminky pro vyjadfovani a vyfizovani stiznosti nejsou ohrozujici a umoznuji co nejrychlejsi a adekvatni fesSeni.
Stiznosti jsou vyfizovany v souladu se stanovenymi pravidly.

StiZznosti a zplsob jejich vyfizeni jsou evidovany.

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

Kazdy klient je opravnén si stézovat na spolupraci s TP

1

2)

Pfimému nadfizenému TP, kontaktni adresa poskytovatele sluzeb je souc€asti pisemné
dohody/smlouvy, zaznamu o Ustni dohodé a informacniho letaku. Klient ma pravo si vyzadat
telefonicky kontakt na nadfizeného TP, na coz bude terénnim pracovnikem pfedem
upozornén. Jestlize si klient stézuje na TP, nadfizeny vyslechne zvlast stiznost klienta a
zvlast nazor TP na aktualni situaci. Pokud se pohled uzivatele li§i od pohledu poskytovatele a
tvrzeni o tom, jak situace skute¢né vypadala nelze jinak podlozit, nadfizeny TP vyhleda
informace z jinych zdroju. V pfipadé, zZe bude nutny osobni kontakt vedouciho sluzby se
stéZovatelem, bude dohodnut &as a misto konzultace. V pfipadé&, Ze by se objektivni feSeni
nepodafilo zprostfedkovat, nadfizeny mize pozadat o mimofadnou supervizi se smluvnim
supervizorem. V pfipadé, Ze klient bude s feSenim nespokojen, je nadfizenym TP poucen, Ze
svoji stiznost miize podat pisemnou formou, (stiznost mlze byt podana pisemné, nebo
osobné — je proveden pisemny zaznam do knihy stiznosti). Stiznost nemuze byt podana
anonymné, ale vedouci sluzby mize rozhodnout, Ze do knihy stiznosti nebude jméno
stézovatele poznamenano.

Klient ma pravo stéZovat si na kvalitu poskytovanych sociélnich sluzeb pfisluShému odboru
Krajského ufadu nebo pfislusnému ufadu prace, ktery shromazduje informace o
poskytovatelich socialnich sluzeb, pfipadné inspekci socialnich sluzeb, dle pusobnosti sluzby.

Jedna-li se o pisemnou stiznost, je vyfizena nejpozdéji do 30 dnt od jejiho doruceni. Od jejiho
doruceni pisemnou formou, ve zvlast obtiznych pfipadech je lhta prodlouzena na 60 dni. O pribé&hu
feSeni stiznosti je proveden pisemny zaznam, ktery je archivovan oddélené od spisu klienta. Stiznosti
a zplsoby feseni jsou v organizaci evidovany v knize stiznosti, ktera je stézovatelum pfistupna u
poskytovatele sluzeb M&U Ralsko u subjektu nadfizeného vykonavateldm dané sluzby.

Pokud je klientova nespokojenost podlozend, zjedna konkrétni poskytovatel nebo jeho pfimy
nadfizeny napravu v feSeni pfipadu. Pokud se dany poskytovatel dopustil chyby v profesionalnim
jednani, je prostor pro zpracovani chyby v supervizi €i tréninku. Pokud se uvedeny poskytovatel
dopusti zavazné profesni chyby, ktera vrha pochybnost na jeho zpUsobilost k praci v ramci sluzby,
vede to k pracovné-pravnimu postihu pfipadné rozvazani pracovniho poméru.
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Cast 1. proceduralni standardy

Standard ¢ 8 — Navaznost na dalsi sluzby a neformalni zdroje

Organizace se snazi, aby uzivatelé jejich sluzeb mohli v maximalni mozné mire vyuzivat
sluzeb béznych systému a snazi se zamezit zavislosti uzivatelli na své sluzbé. Aktivné
podporuji uzivatele svych sluzeb, pfi vyuzivani sluzeb béznych systémii a neformalnich
pfirozenych zdroju, podle jeho potieb.

8.1 Socialni sluzba nenahrazuje sluzby béznych systémi, jakym jsou $kola, 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 dal§imi institucemi, odborniky a dal$imi lidmi, které uzivatel navrhne ze svého okoli, podle
stanovenych pravidel a to tak, aby uZivatel sméroval k dosazeni svych osobnich cill.

Poskytovatel pomaha uzivateli kontaktovat a vyuZivat navazné sluzby podle jeho potfeb a prani.

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

8.4 Organizace ma vypracovany prehled navaznych sluzeb véetné kontaktt na né.

8.5 Organizace spolupracuje s neformalnimi pfirozenymi zdroji uzZivatele tak, aby je uZivatel mohl béZnym zplsobem
vyuzivat jako podporu pro dosahovani svych osobnich cilu.

Sluzby terénnich programu jsou organizaci poskytovany v Gzké spolupraci s dalSimi poskytovateli
psychosocialnich sluzeb, organy statni spravy a samospravy tak, aby bylo mozno reagovat na potieby
klient a tim doslo k trvalému zlep$eni jejich socialni situace.

Navazovani spoluprace s dalSimi subjekty socialni sité v misté realizace sluzby je nedilnou soulasti
prace TP a jejich nadfizeného, ktery tyto aktivity koordinuje a sjednocuje.

Poskytovatel sluZzeb spolupracuje s jinymi organizacemi, zejména se jedna o Skolskéa zafizeni,
pedagogicko-psychologické poradny, manzelské poradny aj. Dulezitou soucasti je spoluprace

s neziskovymi organizacemi, které nabizeji rdzné aktivity téZe cilové skupiné. Poskytovatel sluzeb
dale spolupracuje s odborniky v riznych oblastech, jako je napf. drogova oblast, oblast bytového
prava, oblast volnogasovych, zajmovych, kulturnich, sportovnich aktivit, vzdélavaci a informacni oblast
atd.

Tato spoluprace si klade za cil pfinaset informace uzivatelim o specialistech a odbornicich v rliznych
oborech tak, aby uzivatel mohl sluzby téchto odbornik( vyuzivat. Terénni pracovnik poskytuje
uzivatelim dané informace, pfipadné pomaha pfi navazani kontaktu. Takovéto kontakty jsou nutné
zejména v pfipadech, kdy pfi dosaZeni osobniho cile klienta je tfeba vyuZit ostatnich sluZeb, jako
navazné sluzby pro naplnéni jeho osobniho cile. Pro potfeby pfehledu navaznych sluzeb a kontaktd na
né, vyuziva organizace adresare poskytovatelll socialnich sluzeb.

Poskytovatel sluzeb vytvéafi takové aktivity, aby informoval o své €innosti mistni organizace, a také o
nich shromazduje informace.

Organizace se aktivné zapojuje do komunitniho planovani socialnich sluzeb.
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Cast 2. personalni standardy

-w

Standard €. 9 — Personalni a organizacni zajisténi sluzeb

Struktury, pocet pracovniki a jejich vzdélani a dovednosti odpovidaji potfebam uzivateld sluzeb
a umoznuji naplinovani standardu kvality socialnich sluzeb. Novi pracovnici jsou zaSkolovani.

9.1 Zafizeni mé stanovenou strukturu a po€et pracovnich mist, pracovni profily, kvalifikacni pozadavky a kodex osobnostnich
a moralnich pfedpokladi zaméstnancu. Struktura a velikost personalu odpovidaji definovanym potfebam zafizeni a
aktualnimu poctu uzivatell sluzeb a jejich potfebam. Slozeni a doplfiovani pracovniho tymu umoziuje naplfiovani standardu
kvality.

9.2 Zafizeni ma vnitini pravidla pro pfijimani a zaSkolovani novych pracovnikud. Zvlastni pozornost je pfi zaskoleni vénovana
principdm, které zafizeni uplatfiuje v oblasti ochrany prav uzivateld sluzeb a zpusoblm naplfiovani specifickych potfeb
jednotlivych uzivatell, se kterymi ma novy zaméstnanec pracovat.

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

9.4 Zafizeni vytvafi podminky k tomu, aby zplsob pfijimani a zaskolovani pracovnikd odpovidal platnym obecné zavaznym
normam a stanovenym vnitfnim pravidlim.

Struktura a pracovni profily pracovnich mist v ramci terénnich programi zarizeni

Terénni programy jsou vykonavany v tomto personalnim obsazeni:

Vedouci terénnich programuil — vedouci terénnich programi zabezpecuje finanéni zajisténi
terénnich programu, podavani zadosti do grantovych a dotacénich Fizeni. Garantuje naplfiovani
jejich cili a zajistuje odbornost projektu. Ridi projekty terénnich program@ se vSemi jeho
organizacnimi a propagacnimi naleZitostmi. Zajistuje komunikaci s vefejnosti. Pro potieby
administrace mlze vedouci terénnich programu zfidit do€asnou pracovni pozici asistenta.
K vykonu této pozice je mimo jiné nutné splhovat kvalifikaéni poZzadavky dle zakona €. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach § 110.
Za ucelem zajisténi uvedenych vedoucich a pracovnich pozic v organizaci Ize vyuzit pfechodnych
ustanoveni zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach ve smyslu odkladu kvalifikaénich pozadavku
(§120 odst. 11 a), b).

Asistent projektu — zajiStuje zejména administrativni nalezitosti terénnich programa, zvlasté
pro potfeby poskytovatele dotaci. V pfipadé, Ze tato pozice neni ustanovena, pfebira
zodpovédnost za tyto nalezitosti vedouci terénnich programu, ktery mize vytvofit do¢asnou
pracovni pozici administratora projektu na zkraceny uvazek. Neni-li tato pracovni pozice
ztizena?, prechazeji tyto odpovédnosti na vedouciho terénnich program(l a koordinatora.

Koordinator terénnich pracovnik (dale jen koordinator) — je pfimym nadfizenym terénnich
pracovnik(. Zpracovava dal$i administrativni ¢innosti zejména pro potfeby zavérecnych /
monitorovacich / priibéznych zprav, i zpracovavani dalSich analytickych materialt. Zodpovida za
fadné vykonavani a vykazovani prace terénnich pracovnikl. Koordinator zajiStuje metodické vedeni
pro terénni pracovniky, ktefi se v jednotlivych kauzach obraceji na koordinatora a zajistuje pro né
informacni servis. Ve spolupraci s terénnimi pracovniky feSi zavaznéjsi kauzy klientl v pfipadech, kdy
je terénnim pracovnikem opravnéné o tuto pomoc pozadan. Koordinator je ustanoven vzdy jeden na
osm pracovnikl a to tak, aby s terénnim pracovnikem mohl travit vzdy pal dne pro potfeby zvySovani
dovednosti jednotlivych TP. Z tohoto dlivodu je vyZzadovana dostate¢na praxe a moralni pfedpoklady
pro vedeni pracovnik(. K vykonu této pozice je nutné splfiovat kvalifikacni poZzadavky dle zakona
¢.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach § 110.

Koordinator v pfipadé nedostatku pracovniho obsazeni na pozici terénniho pracovnika supluje jeho
¢innost. Neni-li tato pracovni pozice zfizena, pfechazeji tyto odpovédnosti na vedouciho terénnich
programd.

2V pripadé nezajisténi financovani se Uvazky pracovniku krati, nebo pfechazeji pracovni povinnosti na
jiného pracovnika
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Vedouci terénnich programu v pfipadé, kdy programové nejsou v dané organizaci ustanoveny dalsi
pracovni pozice uvedené vyse, v tomto pfipadé asistenta projektu, administratora projektu, koordinatora
terénnich pracovnikl, ustanovi z fad terénnich pracovniku, ktefi splfiuji kvalifikaéni poZzadavky a to i
podle pfechodnych ustanoveni zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach o odkladu kvalifika&nich
pozadavkl (§120 odst. 11 a), b), konkrétniho pracovnika/pracovniky, na néhoz/néz takovymto
zpusobem prechazeji odpovédnosti vySe uvedenych pracovnich pozic na daného/dané
pracovnika/pracovniky.

Terénni pracovnik (TP) — vykonava pfimou socialni praci s klienty dle dosazeného vzdélani, které je
vyzadovano dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, pfi€emz lze vyuzit pfechodnych
ustanoveni zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach ve smyslu odkladu kvalifikaénich pozadavku
(§120 odst. 11 a), b). Pro potfeby standardu a dalSich dokument( organizace se tato pracovni pozice
uvadi jako Terénni pracovnik ve vSech niZze uvedenych pfipadech. V pfipadé bliz§iho vymezovani
povinnosti a ¢innosti jednotlivych terénnich pracovnik( je pouzivana shrnujici specifikace pozice
terénniho pracovnika takto:

a. Terénni socidlni pracovnik — zajist'uje odborné socialni poradenstvi véetné feseni
socialné pravnich problému, socialné pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a
koncepcni €innost v socialni oblasti, odborné €innosti v socialni prevenci, depistazni
¢innost s vyjimkou v&asného i jiného vyhledavani nemocnych nebo zdroji nemoci
v celé populaci nebo vybranych skupinach, dale zajistuje poskytovani krizové pomoci,
socialni poradenstvi a socialni rehabilitace. K vykonu této €innosti je nutné splfiovat
kvalifikacni pozadavky dle zakona &. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach § 110,
pficemz lIze vyuzit pfechodnych ustanoveni zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach ve smyslu odkladu kvalifikanich pozadavk( (§120 odst. 11 a), b).

b. Terénni pracovnik Vv socidlnich sluzbdach - zajiStuje zakladni vychovnou
nepedagogickou €innost spodivajici v prohlubovani a upevinovani zakladnich
hygienickych a spolecenskych navykil, pusobeni na vytvafeni a rozvijeni
pracovnich navyk( a pracovni aktivity, osobni asistenci. K vykonu této ¢innosti je nutné
splfiovat kvalifikani poZzadavky dle zakona &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
§116 odst. 5 pismeno b)

c. Terénni depistdzni pracovnik — provadéni socialnich depistazi pod vedenim
socialniho pracovnika (koordinator, vedouci terénnich programa). TP zajistuje socialni
pomoc, poskytuje pomoc pfi vytvafeni socialnich a spoleCenskych kontaktd a
psychickou aktivizaci. K vykonu této €innosti je nutné splfiovat kvalifikacni pozadavky
dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach § 116 odst. 5 pismeno ¢

Terénni pracovnik maze byt také specializovany na ur€itou oblast, jako napf. zaméstnanost,
vzdélavani, zdravotni stav, bydleni apod.

Dalsi ¢innosti pracovnikl upravuji jednotlivé pracovni napiné.

Pro potfeby projektu jsou vyuzivany dalSi externi sluzby, jako je supervize, odborné
Skoleni, personalni audit apod.

Pocet pracovnich mist

Pocet pracovnich mist je zavisly na vysi finan¢niho zabezpeceni terénnich programa a fidi se

dlouhodobym a stfednédobym finanénim planem.

Je v zgjmu organizace, aby zajistila takové finan¢ni prostfedky, aby pokryly zejména personalni
obsazeni nutné k naplnéni dané kapacity klientd.
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Kvalifikaéni pozadavky, odborna zptsobilost, osobnostni a moralni predpoklady zaméstnanci

VSichni pracovnici musi hajit zajmy organizace a naplfiovat jeji poslani.

Vsichni pracovnici dokladaji:

1. doklady o odborné zptsobilosti (§ 110, 116 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach a souvisejicich pravnich predpist v platném znéni) - doklad o ukonéeném
nejvysSim dosazeném vzdélani, doklad o probihajicim studiu na stfedni &i vysoké Skole,
doklady o absolvovani akreditovanych kurzl, osvédéeni o absolvovani odbornych kurz(l a
seminar

2. doklad o beztihonnosti — vypis z rejstfiku trestt (podminky bezihonnosti se Fidi § 79 odst.
2 a 3 zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach

3. doklad o zdravotni zplisobilosti

Vykon pracovni pozice vedouciho projektu predpoklada: znalosti z oboru pedagogiky, prav,
vefejné spravy, personalistiky, ucetnictvi, manazerské dovednosti zejména k vypracovavani
dotaCnich a grantovych Zadosti, marketingové dovednosti, odborné znalosti a dovednosti
k zajistovani odborného vedeni projektu a zajiStovani odbornych S$koleni pracovnikd,
zkuSenosti a dovednosti Fizeni tymu pracovnik(l. Dovednosti prokazuje zejména praxi s
vysokoskolskym vzdélanim.

Vykon pracovni pozice asistenta predpoklada: vynikajici znalosti v oblasti pouzivani
informacnich technologii, orientaci zejména v administrativni cinnosti, zodpovédnost,
napaditost. Dovednosti prokazuje zejména praxi s minimalné stfedoskolskym vzdélanim.

Vykon pracovni pozice koordinatora terénnich pracovnikd predpoklada: praxi v oblasti
poskytovani socialnich sluzeb v socialné vylou¢enych lokalitach. Ddlezitou vlastnosti je
schopnost vedeni tymu a jeho motivace. Koordinator musi splfovat kvalifikaéni pfedpoklady
socialniho pracovnika. Pro potfeby organizace lze vyuzit pfechodnych ustanoveni zakona
€.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach o odkladu kvalifikaCnich pozadavk( (§120 odst. 11 a), b).

Vykon Cinnosti terénniho pracovnika pfedpoklada: mimo jiné zajem vykonavat tuto praci.
Terénniho pracovnika pfijima organizace pfipadné na navrh koordinatora terénnich
pracovnik(l. Terénni pracovnici vykonavaji ¢innost dle dolozené odborné zplsobilosti dle §
110 a 116 zakona &. 108/2006 o socialnich sluZbach.

V pfipadé vykonu pfimého poskytovani sociélnich sluzeb je podminkou jeho vykonavani
doloZeni osvéd&eni o Uspésném absolvovani akreditovaného vzdélavaciho programu.

Zaskolovani zaméstnancu

Zaskoleni vedouciho projektu a asistenta je realizovano formou odbornych Skoleni a seminari
a vychazi z jeho odborné kvalifikace.

Zaskolovani koordinatora terénnich pracovniki je provadéno formou odbornych Skoleni a
seminarl za predpokladu jeho viceleté praxe v poskytovani socialnich sluzeb v socialné
vylou€enych lokalitach.

Metodické vedeni TP se odviji od urovné jejich znalosti, které odpovidaji pfedevdim vysi
kvalifikace a délce praxe a je rozdéleno na tyto stupné:
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Prvni stupen

Prvni stupen pocita s terénnimi pracovniky, ktefi nemaji praktické ani teoretické védomosti.
Vedeni takovychto pracovnik(l probiha tak, Ze za sou¢asného absolvovani vybranych kurzl a
seminarl, se na tydennich poradach fesi konkrétni kauzy tak, Ze se projednava kazda
jednotliva kauza a pod odbornym vedenim se stanovi postup feseni, ktery je terénni pracovnik
povinen dodrzet a aplikovat.

Druhy stupen

Druhy stupen poc€ita s vy$Si urovni zejména teoretickych znalosti ziskanych ze Skoleni a dale
z praktickych zkugenosti. Ustfedni pomUckou jsou potom opakujici se kauzy a jejich
podobnosti. V tomto pfipadé terénni pracovnici na tydennich poradach pod odbornym
vedenim konzultuji pouze sporné pfipady/kauzy a spole¢né hledaji vhodna feSeni. Metodické
vedeni se v tomto pfipadé opira zejména o dodrZovani principt a vhodnosti nalezenych
zpUsobU feSeni s vétSi mirou odpovédnosti terénnich pracovnik(. Terénni pracovnici maji
moznost informovat se na zplUsoby Feseni jednotlivych kauz klientd.

Treti stupen
Treti stupen je postaven na odbornych znalostech terénnich pracovnikl s praktickym

ovéfenim téchto znalosti. Porady se zaméfuji na alternativni zpUsoby FeSeni jednotlivych kauz
s tim, Ze terénni pracovnici vzdy navrhuji zpusoby feSeni, které také aplikuji. Je zde kladen
zvlastni dliraz na odpovédnost jednotlivych terénnich pracovnikl za zvolené fe$eni. Odborné
vedeni spocCiva v tomto pfipadé pouze na poskytovani informaci typu, kde Ize ziskat
informace, které povedou k nalezeni feSeni kauzy klienta. Na tydennich poradach terénni
pracovnici informuji o naplfiovani harmonogramu stanovenych cild jednotlivych klientd. Jejich
naplnéni, ¢i nedodrzeni harmonogramu s odlvodnénim (souvisi s novou dokumentaci a
novym zdkonem o soc. sluzbach).

VSichni pracovnici se Uc¢astni akreditovanych kurzl, na které je zaméstnavatel vysila.
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Cast 2. persondlni standardy

Standard ¢. 10 — Profesni rozvoj pracovnikt

Zarizeni zajist'uje profesni rozvoj jednotlivych pracovniku, jejich dovednosti a schopnosti
potiebnych pro splnéni vefejnych zavazki zarizeni a osobnich cili uzivatell sluzeb.

10. 1 Zafizeni upfednostriuje postup pro pravidelné hodnoceni pracovnikd. Ten zahrnuje zejména stanoveni, vyvoj a uplatiovani
osobnich profesnich cilll, ukold a potfeby dal$i odborné kvalifikace.

10.2 Zafizeni pracovnikim umozniuje zapojit se do rozvoje a zkvalitiovani poskytovanych socialnich sluzeb.

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

10.4 Je uplatriovan program dal$iho vzdélavani pracovnikd, zejména téch, ktefi se vénuji pfimé praci s klienty. Kazdy pracovnik
je s nim seznamen. Dal$i vzdélavani pracovnik(l se odviji zejména od zji§téni potfeb uzivatell sluzeb a trendll v socialnich
sluzbach.

10..5 Pro pracovniky, ktefi se vénuji pfimé praci s uzivateli, zajiStuje zafizeni podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika za
Ucelem feseni problémd, s nimiz se jednotlivi zaméstnanci setkavaji pfi vykonu prace.

V ramci vedeni terénni prace je zpracovan vzdélavaci plan terénnich pracovnikd, ktery je v prabéhu
poskytovani socialnich sluzeb naplfiovan. V ramci naplfiovani vzdélavaciho planu jsou takeé dle
moznosti organizace terénni pracovnici hodnoceni.

Odménovani zaméstnanc( se fidi platnymi pravnimi piedpisy CR a internimi pfedpisy o odméfiovani
V organizaci.

Terénni pracovnici mohou vyuzit individualnich konzultaci s nadfizenym nebo zaméstnavatelem, pfi
feSeni obtiznych situaci v jednotlivych klientskych kauzach.

Terénni pracovnici mohou vyuZit individuélnich konzultaci s externim supervizorem, které zajisti
organizace.

TP se dale povinné uc€astni pravidelnych supervizi, které zajistuje zaméstnavatel formou externi
supervize, tak aby byla zachovana duvérnost sdéleni pracovniki. Supervizor nepfedklada konkrétni
udaje z jednotlivych supervizi, v pfipadé, kdy je o to nékterym ¢lenem tymu pozadan, maze
zprostifedkovat informace vedoucimu terénnich programd, nebo zorganizovat spoleénou konzultaci
(zejména v pfipadé konflikth uvnitf tymu). Supervizor na konci kazdého roku pfedklada zfizovateli
socialni sluzby supervizni zpravu, ktera hodnoti nakolik je sluzba realizovana v souladu se standardy
socialnich sluzeb.

Stanoveni vyvoje napliovani osobnich a profesnich potieb a dalsi odborna kvalifikace TP

1. TP jsou hodnoceni podle vykonnosti a kvality poskytovanych sluzeb a mnozstvi uspésné
vyfeSenych zakazek.

V ramci osobniho a profesniho rozvoje TP je prubézné planovano odborné Skoleni a jiné
zplsoby zvySovani kvalifikace TP s ohledem na strukturu poskytovanych terénnich socialnich
sluzeb.

2. Naplanované skoleni jednotlivych pracovniku je pfedem konzultovano. V tom je zahrnuto, kdy
a kde bude Skoleni konano a kterou organizaci lektorovano, v zavislosti na zvySené potiebé
kvalifikovanosti zaméstnancu, vzhledem k pozadavkam vyplyvajicim z naro¢nosti
poskytovanych sluzeb v terénu.

3. Terénni pracovnici jsou motivovani systémem finanéniho a mordlniho ocerfiovani, jak
pozitivné, tak pfipadnymi restriktivnimi opatfenimi spocCivajicimi napf. ve sniZzovani
ohodnoceni pfi nedostate¢ném pInéni povinnosti a pfi méné vyhovujicim zpusobu
poskytovani terénnich socialnich sluzeb témito pracovniky
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Cast 3. provozni standardy

Standard €. 11 - Mistni a casova dostupnost sluzby

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

11.1 Ur¢ené misto a doba, b&éhem niz je poskytovana sluzba, odpovidaji potfebam cilové skupiny uzivatelt sluzeb.
11.2 Poskytovana sluzba je pro uzivatele v dané oblasti plisobnosti v uvedenou dobu a na uvedeném misté dostupna.

Sluzba je mistné a ¢asové dostupnd, a to s ohledem na udrzeni vSech pfirozenych socialnich
vazeb uZzivatell sluzby ve v§ech oblastech zahrnutych do plisobnosti organizace.

Terénni praci s klienty vykonava pracovnik v pfirozeném prostfedi jejich bydlisté nebo
komunity, pfipadné v kancelafi TP. Ve vzdalené&jSich oblastech, mimo oblast lokalizace
kancelafi TP, ve kterych je sluzba mistné a Casové dostupna méné, TP po predchozi dohodé
v pfipadé nezbytnosti navstévuiji klienty osobné v misté jejich bydlisté v pracovni dobé a ve
dnech, jak uvedeno nize.

Pro nezbytnou administrativu a v zajmu odborného poskytovani sluzeb, maji TP k dispozici
samostatné kancelarské prostory koncipované tak, aby jejich prace splfiovala zakonem
stanovené normy, mimo jiné s ohledem na ochranu osobnich Udaju uzivatele a jeho soukromi
(pfi jednani s klienty zajisténé soukromi klientll, ochrana osobnich udajl). TP pfi zpracovavani
a uchovavani veskeré dokumentace tykajici se klienta diisledné dbaji na dodrzovani zasad
ochrany prav uzivatele sluzeb, ochrany jejich osobnich Udaju v souladu se zakonem ¢.101/
2000Sb., a GDPR (standard €. 4 — Dohoda o poskytovani sluzby a proceduralni standard €. 6
— Vedeni spisové dokumentace).

Kancelafr TP je vybavena nezbytnym kancelafskym zafizenim. Jednotlivé schizky si terénni
pracovnik mimo jiné dohodne pfedem telefonicky ¢i osobné. Klienta pak navstévuje v misté a
Case takto stanoveném v pracovnich dnech, pfipadné se klient podle pfedbézné dohody
dostavi na schizku pfimo do kancelafe TP, s ohledem na skutecnost, Ze prace s klientem

v kanceléfi podstatné zvysuje efektivitu prace TP s klienty. Ma-li TP aktuélné dostatecné
volnou kapacitu, mohou klienti pfichazet do kancelafe pfimo bez pfedchozi dohody. Pracovni
doba TP je koncipovana zejména s ohledem na potfeby klientl a v zajmu maximalni efektivity
vykonu prace TP a je stanovena poskytovatelem sluZeb v pracovnich dnech v rozmezi od
7.30 do 16.50 hod.

Provozni doba kancelafi TP organizace v danych oblastech, je koncipovana s ohledem k potiebam
terénnich pracovniku a klientd ve vSedni den pondéli az ¢tvrtek od 7.30. do 16.00, s vyjimkou, kdy
terénni pracovnik navstévuje klienty osobné, patek je ur€en pro administrativni vykony, kancelafr

v tento den neni dostupna s vyjimkou naléhavych pFipadu.
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Cast 3. provozni standardy

Standard ¢. 12 — Informovanost o poskytované sluzbé

Zarizeni zpfistupiuje verejnosti idaje o poslani, cilech, principech a cilové skupiné uzivatel(
sluzeb a dalsi informace, které usnadruji orientaci zajemcim o sluzby véetné jinych subjekt,
¢imz prispiva k SirsSi dostupnosti sluzeb.

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

12.2 Vefejné pfistupny soubor informaci obsahuje zejména nasledujici: pravni formu, ICO, statutariho 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, kapacitu zafizeni, pfipadnou cenu sluzby pro
uZivatele.

12.3 Zafizeni vydava a zverejnuje vyrocni zpravu o své ¢innosti.

O poskytovanych sluzbach dana organizace informuje na svych internetovych strankach M&U Ralsko
www.mestoralsko.cz a v ¢asopisu ,Dne$ni Ralsko*

Informace jsou dale zpracovavany mimo jiné ve vyrocni zpravé, ktera je verejné dostupna na
www.mestoralsko.cz, v souladu s ustanovenim zakona ¢.106/1999 Sb., o svobodném pfistupu

k informacim, dale v souladu s ustanovenim zakona ¢.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a zakona
¢.101/2000 Sb. o ochrané osobnich udajli a v souladu s GDPR platnym od 25.5.2018. Organizace
dba, aby mimo jiné nasledkem zverejnéni vyro€ni, nebo jakékoliv jiné zpravy nedoslo k uniku
osobnich udaju uzivatell sluzeb v danych kategoriich. Pokud by subjekty Zadatell o informaci, ve
smyslu zakona ¢.106/1999 Sb., pozadovali podrobnéjsi sdéleni tykajici se poskytovani terénnich soc.
sluzeb, musi byt veSkeré udaje, podle kterych by mohli byt identifikovani jednotlivi uzivatelé sluzeb,
nebo jejich skupiny, disledné anonymizovany. Dale si organizace vyhrazuje pravo limitovani mnozstvi
a obsahu poskytovanych informaci z oblasti vlastnich vnitfnich pravidel a nafizeni stanovenych

v souvislosti s poskytovanim terénnich socialnich sluzeb danym Zadatelskym subjektiim.

Klienti jsou o sluzbé informovani formou letakd, které rozsifuji terénni pracovnici. Tyto tiskopisy jsou
také pfikladany k pisemné dohodé&/smlouvé a dale pfi ustni dohodé o poskytovani sociélni sluzby,
uzavirané mezi organizaci a klientem a k zaznamu o uzavieni dané ustni dohody. Terénni pracovnici
Sifenim téchto letakd vykonavaiji tzv. monitoring ve vSech oblastech poskytovani sluzeb.

Uvedené letaky s kompletni nabidkou sluzeb jsou dostupné mimo jiné v Informacnim centru dané
organizace-MéU Ralsko Kufivody.

Letak obsahuje:
Letak terénniho pracovnika v socialnich sluzbach:

identifikaci statutarniho zastupce, tj. sidlo organizace

adresu sidla zafizeni

telefon sidla organizace:

123 456 789

e-mail:

podatelna@mestoralsko.cz

jméno TP,

tel. ¢islo TP, email

nabidku sluzeb:
»= podpora se ziskavanim osobnich dokumentu
» podpora s vyfizovanim zalezitosti socialniho zabezpeceni
» podpora pfi prosazovani prav a zajmu uzivatell sluzeb
= podpora pfi feSeni bytové situace
» podpora pfi feSeni problémud s nezaméstnanosti
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= podpora pfi komunikaci s Ufady a dalSimi organizacemi

=  pomoc s administrativnimi ukony, dokumenty

= poradenstvi, zprostfedkovani odborné pomoci, osobni rozhovor,
doprovod pfi jednanich na ufadech

e dluhové poradenstvi — FeSeni insolvence,
vymahani dluhd inkasnimi spole¢nostmi, feSeni platebnich rozkazl, exekuci, vyfizovani
korespondence se soudy, pravnimi subjekty a vyfizovani dalSich nezbytnych administrativnich
ukonu

odkaz na identifikaci terénniho pracovnika formou sluzebniho prikazu
zpUsob financovani terénnich program( organizace Operaéni program ,Zaméstnanost"

Letak terénniho socialniho pracovnika:

identifikaci statutarniho zastupce, tj. sidlo organizace
adresu sidla zafizeni
telefon sidla organizace:
123 456 789
e-mail:
podatelna@mestoralsko.cz
jméno TSP,
tel. Cislo TSP, email
nabidku sluzeb:
* podpora se ziskavanim osobnich dokumentt
podpora s vyfizovanim zalezitosti socialniho zabezpeceni
podpora pfi prosazovani prav a zajmu uzivatell sluzeb
podpora pfi feSeni bytové situace
podpora pfi feSeni problému s nezaméstnanosti
podpora pfi komunikaci s Ufady a dalSimi organizacemi
pomoc s administrativnimi ukony, dokumenty
poradenstvi, zprostfedkovani odborné pomoci, osobni rozhovor,
doprovod pfi jednanich na ufadech

odkaz na identifikaci daného terénniho pracovnika formou sluzebniho prikazu
zpusob financovani terénnich programu organizace
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Cast 3. provozni standardy

Standard €. 13 — Prostredi a podminky pro poskytovani sluzeb

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

13.1 Prostfedi a vybaveni zafizeni (zejména bezbariérovost, moznost soukromi, socialni zafizeni, svételna a tepelna pohoda,
podminky odpovidaji kapacité, charakteru poskytované sluzby, potfebam a zajmim uzivatelt.

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

13.3 Zafizeni vytvafi podminky pro to, aby prostory pro poskytovani sluzeb odpovidaly platnym obecné zavaznym normam.

13.4 V pfipadé potfeby zafizeni vydava a uplatfiuje vnitini pravidla, s nimiz jsou sezndmeni uzivatelé i pracovnici organizace.

Kancelafe zafizeni ur€ené pro pracovniky v soc. sluzbach dané organizace jsou situovany oddélené.
Objekty jsou pristupné i bezbariérové. Poskytuji nalezité soukromi klientd, s ohledem na ustanoveni
zakona ¢.101/2000 Sh., o ochrané osobnich udaju, zakona ¢.106/1999 Sb., o svobodném pfistupu

k informacim, zakona €.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a v souladu s GDPR platnym od
25.5.2018, socialni zafizeni, svételnou a tepelnou pohodu pro jednani s uzivateli sluzeb. Pro klienty
jsou k dispozici Zidle a stul, na kterém si mohou odkladat svou dokumentaci. Prostory jsou
zabezpeceny proti nezadoucimu vniknuti z vefejné chodby tak, ze vstupni dvefe nelze z uvedeného
prostoru oteviit bez pomoci kli€e. Timto opatfenim je v daném objektu pfirozené zvySovan pocit
bezpeci, jak pro klienty, tak pro pracovniky poskytovatele sluzeb.

Prostory odpovidaji kapacité, charakteru poskytované sluzby a zajmam klientd.

Poskytovani sluzeb uzivatelim v kancelafich zafizeni splfiuje zakonem stanovené normy, jak uvedeno
vyse, pro jednani s klienty, zachovavani jejich soukromi a ochranu osobnich Udajd, danym zpusobem
uchovavani dokumentl souvisejicich s jejich osobnimi Udaji ve zvlast uzamykatelnych prostorach.
Kancelafe jsou vybaveny nezbytnym kancelafskym nabytkem, technickym zafizenim jako je tiskarna,
pocitac a pfipojenim na internet. Tyto prostory vyhovuji technickym, hygienickym, pozarnim a
bezpe&nostnim podminkam odpovidajicim vnitfnim pravidlim dané organizace, rozsifenym o dalsi
ustanoveni dana v souvislosti s poskytovanim socialnich sluzeb.

PFi jednani s klienty jsou TP povinni zachovavat soukromi klientd ve smyslu zakonnych ustanoveni,
jak uvedeno vySe, zohlednovat efektivni naplfiovani osobnich cild klientl, zajiStovat pfitomnost pouze
téch dalSich osob, které si klient vyzada (Standart €. 2., Ochrana prav uzivatel( sluzeb) a které jsou
nezbytné pro jednani k dosazeni jejich osobnich cild. TP jsou dale povinni zachovavat mi¢enlivost
(Standart €. 2., Ochrana prav uzivatel(l sluzeb) ohledné skute¢nosti, které se dovidaji v souvislosti

s FeSenim zaleZitosti klienta, a to i po ukon&eni jednani s klientem. Nedopustit, aby klient nahliZel do
dokumentl souvisejicich se sluzbou jinym uzivatelim a zajiStovat anonymitu/pseudoanonymitu
poskytovanych sluzeb.
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Cast 3. provozni standardy

Standard €. 14 — Nouzové a havarijni situace

Zarizeni, pracovnici a uzivatelé jsou pripraveni na feSeni havarijnich a nouzovych situaci

14.1. Zatizeni definuje mozné havarijni a nouzové situace a zplsoby jejich feSeni.

14.2. Uzivatelé i pracovnici jsou seznameni s postupem pfi havarijnich a nouzovych situacich. Zafizeni vytvafi podminky pro to,
aby pracovnici i uzivatelé byli schopni v pfipadé potfeby definované postupy pouzit.

14.3. O prlibéhu a fe$eni nouzovych a havarijnich situaci je vedena dokumentace.

Nouzové a havarijni situace pfi realizaci terénnich socialnich sluzeb poskytovatelem rozdélujeme do
nasledujicich oblasti:

1) Prace v terénu

TP jsou peclivé pfipravovani pro praci v terénu, v€etné fesSeni moznych nouzovych a havarijnich
situaci. Pro feSeni téchto situaci jsou vyuzivana nasledujici opatfeni:
= po celou dobu pohybu v terénu maji TP u sebe mobilni telefon
= v pfipadé, Ze to vyzaduje situace, TP navstévuji klienty ve dvoijici, podle danych
okolnosti
= TP jsou v ramci odborné pfipravy na vykon své prace proskoleni v zakladnich
zasadach prvni pomoci, v€etné krizové intervence (psychiatricka prvni pomoc)
= TP jsou proskoleni v komunikacnich a vyjednavacich dovednostech pro pfipad
jednani s konfliktnim, nebo agresivnim klientem.
= klient je seznamen o povinnosti nahlasit pfi jednani s TP vyskyt nakazlivé
choroby
= klient vi, k jakym nouzovym a havarijnim situacim mze dojit v souvislosti
S vyuzivanim sluzeb, mimo jiné pfi ndkaze/onemocnéni TP je nutné jeho
zastoupeni jinym terénnim pracovnikem, popf. nadfizenym terénniho
pracovnika, nelze-li jinak

2) Prace v kancelarich terénnich pracovnikt

PFi vyuzivani prostoru kancelafi ur€enych k poskytovani terénni sluzby uzivatelim se jejich provoz fidi
ustanovenimi ,Provozni fad“ M&U Ralsko, ,V8eobecna pravidla bezpe&nosti a ochrany zdravi pfi
praci“ a pfisluSnymi pozarnimi smérnicemi platnymi pro organizaci. S témito zasadami jsou TP
seznamovani pfi uzavirani pracovni smlouvy s organizaci a jsou povinni tyto definované postupy
dodrzovat.

Na praci s klienty v kancelafskych prostorach pfi poskytovani sluzeb plati vySe uvedené zasady, jako
pro préaci v terénu, po€inaje tfetim bodem souboru opatfeni pfi praci v terénu — TP jsou v ramci
odborné pfipravy na vykon své prace.......

Jednotlivé kancelarské komplexy jsou opatfeny poplaSnymi €idly proti pozaru. Tyto prostory jsou
koncipovany tak, aby vyhovovaly technickym, hygienickym a bezpecnostnim normam pro poskytovani
socialnich sluzeb danou organizaci.

V kancelafich TP, nebo v jejich bezprostfedni blizkosti musi byt, v ramci protipozarnich opatfeni dané
organizace, snadno dostupné hasici pfistroje odpovidajici velikosti a typu. TP musi byt zaskoleni

v jejich obsluze. V daném pfipadé se odpovidajici hasici pfistroj nachazi na vefejné chodbé obytného
objektu nedaleko vstupu do kancelafi.

Kancelafe jsou vybaveny prostfedky pro poskytnuti pfediékarské pomoci pro pfipad béznych
poranéni.
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Tyto prostfedky jsou uloZeny v Iékarni€ce na dostupném misté. Jsou uréeny, jak pro pracovniky
kancelafi, tak i uzivatele sluzeb.

K hlavnim zasadam patfi dusledné predchazeni vSem nouzovym a havarijnim situacim. Za tento stav
zodpovidaji terénni pracovnici a jejich nadfizeni.

Dokumentace o prubéhu a fe$eni nouzovych a havarijnich situaci

V kazdé kancelafi TP je vedena kniha ,Nouzové a havarijni situace®, do které TP zapisuji veSkerou
dokumentaci spojenou se vzniklymi vySe popisovanymi nouzovymi a havarijnimi situacemi.
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Cast 3. provozni standardy

Standard €. 15 — ZajiSténi kvality sluzeb

Vedeni zafizeni dba na to, aby se kvalita poskytovanych sluzeb zvysSovala. 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 napliiuje osobni cile
jednotlivych uzivateld. Z pfipadnych neshod vyvozuje potfebna opatfeni.

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

15.3 Zafizeni zapojuje do hodnoceni sluzby pracovniky na vSech uUrovnich a zastupce dalSich zajmovych skupin (obec,
spolupracuijici instituce apod.).

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

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

Zjist'ovani kvality poskytovanych sluzeb probiha nasledujicim zpisobem:

1. nadfizeni terénnich pracovnikd daného poskytovatele délaji pribézné kontroly béhem celého roku
na kvalitu sluzby mezi obyvateli v oblasti Ralska

2. ziskané informace jsou pro danou organizaci podkladem pro rozvoj sluzby, jeji kvality véetné
metodiky, popf. pro rozvoj dalSiho vzdélavani TP, Upravy prostor, kde je sluzba poskytovana apod.

3. nadfizeni terénnich pracovniku daného poskytovatele jednaji se supervizorem o TP, sleduji kvalitu
sluzeb, dodrzovani standardd, na vSech urovnich spokojenost uzivateld mezi obyvateli Ralska

4. dané zarizeni na zakladé stiznosti a podnétl vSech zainteresovanych skupin, vztahujicich se
k poskytovani uvedenych sluzeb, zasadné hleda co nejefektivnéjsi feSeni vedouci jednoznacné ke
zkvalitiiovani sluzeb a jejich poskytovani na vSech urovnich

5. dané organizace poskytuje socialni sluZzby v souladu s trvale udrzitelnym rozvojem (volba ekologicky
Setrnych materiall a technologii, recyklace odpadu apod.).
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