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Vézeni kolegove,

pro Ministerstvo prace a socidlnich véci, 1 pro mé osobn¢ je velkym potéSenim piedlozit Vam
prvni klicovy metodicky material Standardy kvality socidlnich sluZeb, ktery dle mého nazoru
prispéje k vytvoreni systému kvalitnich socialnich sluzeb. Pfedkladany material v sob¢
spojuje jak zkuSenosti terénu, tak nejnovéjsi poznatky v oblasti poskytovani socidlnich sluzeb.
Standardy vychdzeji z koncepce napliiovani zakladnich lidskych prav a svobod tak, jak jsou
uvedeny v Deklaraci zakladnich lidskych prav a svobod a zakotveny v pravnich dokumentech
Ceské republiky.

Vychozim principem pfi tvorb¢ standardt kvality byla snaha zajistit, aby socialni sluzby
smétovaly k podpofte setrvani ¢lovéka nachazejiciho se v neptiznivé osobni situaci

v ptirozeném prostiedi a k rozvoji jeho pfirozenych socialnich vazeb. Ve standardech jsou
proto definovany takové pozadavky na kvalitu sluzeb, které budou zarukou vyrovnani
prilezitosti uzivatelii socidlnich sluzeb ve spolecnosti.

Standardy jsou pomuckou pro poskytovatele usilujici o poskytovani dobrych a i€¢innych
socialnich sluzeb, kter¢ respektuji a podporuji rovny pristup ke vzdélani, praci a k dal§imu
obcanskému a osobnimu uplatnéni a jsou tak zékladnim pfedpokladem plnohodnotného,
distojného a svobodného Zivota jejich uzivateli.

Samotny proces, ktery vedl k vytvoteni standardi, je stejné dilezity jako material, ktery je
Vam predkladan. MPSV je pfesvédceno, Ze vefejnost musi mit moZnost uc€astnit se piipravy
materidlu, ktery zasadnim zptisobem ovlivni poskytovani socialnich sluzeb v Ceské republice.

Z tohoto diivodu byly standardy ve vSech stadiich svého vzniku piedkladany k vetejné
diskusi.Velky diraz byl kladen na ovétovani pripravovanych standardi v samotném procesu
poskytovani socidlnich sluzeb. Standardy byly testovany témét tiemi desitkami organizaci
poskytujicich socialni sluzby v rdmci pilotniho projektu v Olomouci. Do testovani byli
zapojeni jak pracovnici téchto organizaci, tak i samotni uzivatelé socialnich sluzeb. Proces
konzultaci s odbornou vetejnosti 1 témi, kteti zastupuji z4jmy uzivateld, a ovéfovani standardt
v praxi byl pro MPSV cennou zkuSenosti, kterd bude 1 nadéale rozvijena a uplatiiovana, nebot’
je nezbytnym piedpokladem vytvaieni kvalitnich, v praxi pouzitelnych koncepci

a metodickych material.


http://mpsv.cz/scripts/clanek.asp?lg=1&id=2697
http://mpsv.cz/scripts/clanek.asp?lg=1&id=2698
http://mpsv.cz/scripts/clanek.asp?lg=1&id=2699
http://mpsv.cz/scripts/clanek.asp?lg=1&id=2700
http://mpsv.cz/scripts/clanek.asp?lg=1&id=2701
http://mpsv.cz/scripts/clanek.asp?lg=1&id=2702

Véiim, ze predkladané standardy se stanou u¢innou pomtickou, kterd povede ke zvyseni
kvality poskytovanych socialnich sluzeb, zajisti nalezitou ochranu prav a svobod jejich
uzivatelli a umoZni jim stat se rovnocennymi ¢leny nasi spolecnosti.

V Praze dne 12. dubna 2002

PhDr.Vladimir Spidla
1. mistoptedseda vlady a ministr prace a socidlnich véci



Proceduralni standardy kvality socidlnich sluzeb

1. CILE A ZPUSOBY POSKYTOVANI SLUZEB

Cilem socialnich sluzeb je umoznit lidem v neptiznivé socialni situaci vyuzivat mistni
instituce, které poskytuji sluzby vetejnosti i pfirozené vztahové sité, ziistat soucasti
piirozeného mistniho spolecenstvi, zit béznym zptisobem. Poskytované socialni sluzby
zachovavaji a rozvijeji distojny Zivot téch, kteti je vyuzivaji, jsou bezpe¢né a odborné’.

KRITERIA

1.1  Zaftizeni socidlnich sluzeb (dale jen zatizeni) ma pisemné definovano poslani, cile,
cilovou skupinu uzivatelti a principy poskytovanych sluzeb, které chépe jako vetejny
zavazek.

1.2 Vetejny zavazek definovany podle 1.1 sméfuje k tomu, aby lidé v neptiznivé socialni
situaci zustali soucasti ptirozeného mistniho spolecenstvi, mohli Zit béznym zplisobem,
mohli vyuzivat mistni instituce, které poskytuji sluzby vetejnosti, ptirozené vztahové
sit€ a své vlastni moznosti.

1.3 Sluzby jsou poskytovany v souladu s metodikou, kterou ma zatizeni za i¢elem
poskytovani socialnich sluzeb pisemné vypracovanou. Metodika je bézn¢ ptistupna
vSem pracovnikiim.

1.4 Zatizeni vytvari prilezitosti k tomu, aby uzivatelé sluzeb mohli uplatiiovat vlastni vili,
jednat na zéklad€ vlastnich rozhodnuti, aby mohli byt sami sebou.

1.5 Zafizeni mé vytvofena vnitini pravidla pro ochranu uzivatelii pfed predsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v diisledku poskytovani sluzby.

ODUVODNENI

Smyslem této casti je shrnout pozadavky na cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb.
Cilem socialnich sluzeb je vytvaret prileZitosti, které umozni lidem v nepriznivé socialni
situaci pristup ke vSem sluzbam poskytovanym verejnosti, moznost zit ve vliastnim domacim
prostiredi, mit smysluplné vztahy s rodinou a dalsimi lidmi, chodit do prace a do skoly.
Soucasné jsou sluzby poskytovany podle jasnych postupu, které ma zarizeni formulovany

v metodice; postupy jsou formulovany tak, aby byl minimalizovan vznik predsudkii spolecnosti
vuci uzivatelum socialnich sluzeb.

2. OCHRANA PRAV UZIVATELU SOCIALNICH SLUZEB

Zatizeni ve své ¢innosti respektuje zakladni lidské prava uzivatelti sluzeb, jejich naroky
vyplyvajici z dalSich platnych obecné zdvaznych norem a pravidla obéanského souziti.

KRITERIA

2.1 Zatizeni ma stanoveny oblasti, v nichz by mohlo dojit v souvislosti s poskytovanim
sluzeb k poruseni prav uzivatelti. Jde zejména o nasledujici oblasti: ochranu osobni
svobody, soukromi, osobnich tdajl, prava na vzdélani a svobodnou volbu povolani,


http://mpsv.cz/scripts/clanek.asp?lg=1&id=2698#Glosy

ochranu pied jakymikoli formami zneuzivani, nucenymi pracemi, diskriminaci, apod.

2.2 Pro oblasti definované ve 2.1 ma zafizeni psana vnitini pravidla, kterd v praxi uc¢inné
zamezuji porusSovani prav uzivatell sluzeb. Zatfizeni mé mechanismy napravy pro
ptipady zji§téni poruSovani prav uzivateld zatizenim nebo jeho pracovniky.

2.3 Zatizeni ma definovany situace, kdy by mohlo dojit ke stietim zajmi zatizeni ¢i
pracovnikl zafizeni se z4jmy uzivatell a psana vnitini pravidla, kterd moznym stfetim
zajmu zamezuji.

2.4 Rozhodnuti uzivatele o feSeni vlastni nepiiznivé socialni situace prostiednictvim
socialni sluzby je respektovano.

ODUVODNENI

Poskytovani socialnich sluzeb se casto dotyka zakladnich lidskych prav. Uzivatelé socidlnich
sluzeb jsou ve vztahu k zarizeni socialnich sluzeb z celé rady diivodii v nevyhodeé.Ve vétsine
pripadii to neni uzivatel, kdo plati za poskytované sluzby, takze zarizeni nemusi citit
dostatecnou potrebu prizpusobovat sluzby potrebam uzivatelii. UzZivatelé jsou casto

v nevyhodeé jiz z podstaty své nepriznivé socidlni situace a nemohou se branit, protoze

v pripadé statem a obci garantovanych sluzeb neplati soukromopravni, ale verejnopravni
regulace, ktera uzivatele znevyhodnuje pri jednani se zarizenim. Zarizeni socidalnich sluzeb
Jsou casto uzavienymi institucemi, kde se Ize tézko dovolat prava, atd. Z techto duvodu patii
uzivatelé socialnich sluzeb ke zranitelnym skupinam obyvatelstva a je povinnosti statu chranit
jejich zajmy. Kritéria se zaméruji na sledovani toho, jak zarizeni zajistuje ochranu prav svych
uzivatelii v zavislosti na charakteru poskytovanych sluzeb.

3. JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU

Zajemce o sluzbu je pred uzavienim dohody seznamen se vSemi podminkami poskytovani
sluzby. Pracovnik zatizeni zjiStuje, co zdjemce od sluzby ocekéava, a spole¢né pak formuluyji,
jakym zptisobem bude poskytovand sluzba dohodnuté cile napliovat.

KRITERIA

3.1 Zatizeni na zklad& vnitinich pravidel? aktivné informuje z4jemce o nabizené socialni
sluzb¢ a o vSech povinnostech, které pro néj z dohody o poskytovani sluzby vyplyvaji
vcetn¢ podminek, zpiisobu poskytovani sluzby a jeji ceny.

3.2 Cile, které by socidlni sluzba méla napliiovat, stanovuje uzivatel. Zatizeni podporuje
zajemce o sluzbu pfi formulovani osobnich cila.

3.3 Piislusny pracovnik zafizeni dohodne se zajemcem o sluzbu, jaké osobni cile bude
sluzba napliiovat, a jaka bude konkrétni forma, priibéh, podminky a rozsah
poskytovanych sluzeb.

3.4 Osobni cile vychazeji z mozZnosti a schopnosti zdjemce o sluzbu. Socialni a zdravotni
diagndza a omezeni z ni plynouci jsou uplatiovany zejména ve fazi, kdy je planovan
zpusob dosaZeni stanoveného cile, pfipravovana strategie omezeni rizik, atd.

3.5 Informace o sluzbé jsou zajemci o sluzbu poskytovany s ohledem na jeho situaci
a moznosti vnimat a chapat takovym zptisobem, a v takovém rozsahu, aby zajemce
o sluzbu poznal, zda sluzba napliiuje jeho potfeby a mohl se informované rozhodnout,
zda ji vyuzije ¢i nikoli.
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3.6 Zatizeni stanovi pravidla pro odmitnuti zajemce o sluzbu z diivodu nedostatecné
kapacity ¢i nesplnéni rozhodujicich kritérii pro cilovou skupinu uzivatela.

ODUVODNENI

Smyslem tohoto standardu je shrnout postup, jakym zpiisobem se ma jednat se zajemcem

o sluzbu.Toto jednani by mélo predchdzet uzavieni dohody o poskytovani socialni sluzby

a melo by probihat ve trech fazich. Zarizeni nabidne zdajemci sluzby (popise, jaky je jejich cil,
obsah, podminky apod.), zjisti, jaké jsou jeho potieby a zajmy a ve spoluprdci s pracovnikem
zarizeni pak umozni zajemci formulovat, jaké sluzby mu bude zarizeni poskytovat. Zarizeni
pritom dbd na to, aby zdajemce o sluzbu védel o vSech podminkach, které se k poskytovani
sluzby vztahuji a aby jim rozumél. Je dulezité, aby své potreby a zajmy urcil zajemce o sluzbu,
nikoli zarizeni.

4. DOHODA O POSKYTOVANI SLUZBY

Socialni sluzby jsou uzivateli poskytovany na zaklad¢ uzaviené dohody o poskytovani
sluzby>. Dohoda stanovi viechny dileZité aspekty poskytovani sluzby véetng osobniho cile,
ktery ma sluzba napliiovat.

KRITERIA

4.1 Stanoveny zastupce zafizeni a uzivatel uzaviraji dohodu o poskytovani sluzby.

4.2 Dohoda je uzaviena podle potieb uzivatele a charakteru sluzby stn€ nebo pisemné.
Uzaviené dohody jsou evidovany. Pisemnd dohoda je uzavirana vzdy, kdyz o to
zajemce o sluzbu/uzivatel projevi zajem, nebo je-li soucasti poskytovanych sluzeb
ubytovani® a/nebo pomoc pii zajistovani zékladnich Zivotnich potieb.

4.3 Dohoda obsahuje ujednani podle bodu 3.3 a dale vymezuje ujednani o piipadné
zkuSebni dobé, postupy pii nedodrzovani dohodnutych podminek poskytovani sluzby,
zptisob a podminky pro ukonceni sluzby a zptisob, jakym Ize tuto dohodu ménit.

4.4 Zatizeni dba na to, aby zdjemce o sluzbu/uzivatel sluzby rozumél obsahu a tcelu
dohody.

4.5 Uzivatel miize dohodu vypovédét kdykoli, zafizeni jen za podminek stanovenych
v dohodé.

4.6  Postup vypracovany pro piipadné ukonceni poskytovani sluzby ze strany poskytovatele
umoziuje uzivateli zajistit ndhradni sluzby.

ODUVODNENI

Kritéria upresnuji zpusob uzavirani dohody o poskytovani socialni sluzby. Dohoda by méla
byt uzavirana pisemné, v oduvodnénych pripadech (v zavislosti na charakteru sluzby)
ustne.Vsechny dohody musi byt evidovany.

5. PLANOVANI A PRUBEH POSKYTOVANI SLUZEB

Poskytovani sluzeb vychazi z osobnich cili a potieb uzivatele a je postaveno piredevsim na
jeho schopnostech. Prabéh sluzby je piiméiené” planovan.
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KRITERIA

5.1  Prabéh sluzby vychazi predevsim z vnitinich zdroji a moznosti uzivatele, sleduje
dosazeni dohodnutych osobnich cili a je planovan spole¢né s uzivatelem.

5.2 Napliovani osobnich cili uzivatele je v prubéhu sluzby pfehodnocovano. Uzivatel ma
moznost menit své osobni cile.

5.3 Zafizeni ma vypracovana pisemna vnitini pravidla, kterymi se fidi planovani procesu
poskytovani sluzeb. Zatizeni stanovi tato pravidla v zavislosti na charakteru sluzeb.
V zavislosti na charakteru sluzby je stanoven zptisob, jakym je zaznamenan priubéh
jejiho poskytovani (véetné termint a zptisobu, jakym miize byt poskytovani sluzby
ptehodnoceno).

5.4 Zaplanovani a prub¢h sluzby pro jednotlivé uzivatele odpovidaji konkrétni pracovnici
zafizeni".

5.5 'V zafizeni je uplatinovan systém sdileni potiebnych informaci o sluzbéch, které jsou
poskytovany jednotlivym uzivatelam.

5.6 Zafizeni ma stanovena kritéria pro posouzeni toho, zda je dosahovano osobnich cili
uzivatelt sluzeb.

ODUVODNENI

Standard vychazi z principu, Ze socidlni sluzby musi byt individualné prizpiisobeny potrebam
Jjednotlivych uzivatelu, a Ze uzivatelé musi mit moznost ovliviiovat jejich priibéh a meénit
osobni cile, kterych chtéji prostiednictvim sluzeb dosahnout. Zarizeni se musi zajimat

o osobni prani, zajmy a cile uzivatelu sluzeb, aby bylo schopno poskytovat sluzby cilené

a efektivné s vyuzitim potencialu jednotlivych uzivatelu. Postup, na kterém se zarizeni

s uzivatelem sluzeb dohodne, musi byt v zavislosti na charakteru a rozsahu sluzby zachycen
v dokumentaci.

6. OSOBNI UDAJE

Zatizeni shromazd’uje a vede takové idaje o uzivatelich, které umoznuji poskytovat bezpecné,
odborné a kvalitni socialni sluzby. Zatizeni vytvaii podminky k tomu, aby zpracovani
osobnich Uidaji odpovidalo platnym obecné zavaznym normam.

KRITERIA

6.1 Zarizeni ma stanoveno, jaké osobni tidaje potfebuje ziskat od uzivatelt svych sluzeb,
aby poskytované sluzby byly bezpecné, odborné a kvalitni.

6.2 Zatizeni zpracovava jen ty osobni idaje uzivateld, které jsou stanoveny jako nezbytné
pro poskytovani bezpecnych, odbornych a kvalitnich sluzeb.

6.3  Vnitini pravidla umoziuji urenym pracovnikiim zafizeni efektivni vyuzivani osobnich
udaji za ucelem poskytovani bezpecnych, odbornych a kvalitnich sluzeb.

6.4 Zatizeni vytvaii takové podminky, aby zpracovani osobnich idaji odpovidalo platnym
obecné zavaznym normam’.

6.5 Pokud to vyzaduje charakter sluzby nebo sam uzivatel, zajiSt'uje zafizeni anonymni
evidenci jednotlivych uzivateli.
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6.6 Dokumenty, které jsou vedeny o sluzbach poskytovanych jednotlivym uzivateliim, jsou
po pfimétenou dobu® archivovany.

ODUVODNENI

Kritéria upresnuji pozadavky na zpracovani osobnich udajii uZivatelii sluzeb. Zarizeni
definuje, jaké udaje potiebuje pro poskytovani kvalitni, odborné a bezpecné sluzby a vytvori
podminky pro takové zpracovani osobnich udajii, které odpovida platnym obecné zavaznym
normam a vnitinim pravidlum, které pro ucely zpracovani osobnich udajii zarizeni vydava.

7. STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNICH
SLUZEB

UZivatelé si mohou stéZovat na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialnich sluzeb, aniz by
tim byli jakymkoli zptisobem ohrozeni. Zafizeni za timto i¢elem mé stanovena a uplatiuje
vnitini pravidla, se kterym jsou sezndmeni uzivatelé i pracovnici.

KRITERIA

7.1 Uzivatelé sluzeb jsou informovani o tom, ze maji moznost si sté¢Zovat, jakou formou je
mozné stiznost uplatnit, a kdo ji bude vyfizovat, jakym zptisobem bude vytizovani
stiznosti probihat. S témito postupy jsou rovné€z obezndmeni pracovnici zatizeni.

7.2 Z pravidel pro podéavani stiznosti je ziejmé, na koho konkrétné se uzivatelé¢ maji se
stiznosti obracet, a kdo dalsi (pracovnici, instituce) je opravnén Ucastnit se vyfizovani
stiznosti.

7.3 Uzivatelé jsou zafizenim pouceni o0 moznosti obratit se v piipadé nespokojenosti
s vyFizenim stiznosti k nadfizenému nebo nezavislému organu® s podnétem k prosetieni
postupu pii vytizovani stiznosti. Pravidla pro vytizovani stiznosti obsahuji kontakt na
tyto organy.

7.4 Podminky pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou pro uzivatele bezpené a umoziuji
r ’ crorn v o v rorv <. Mo vy 1
rychlé a odpovidajici feseni. Lhita pro vyfizeni stiznosti je piiméfena™’.

7.5 StiZnosti jsou vyfizovany pisemné a jsou evidovany.
7.6  Stiznosti jsou zaznamendvany tak, aby odpovidaly tomu, co jimi chtél stéZzovatel fici.

x . : < . s . 11 , o
7.7  Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce—, ktery ho bude pfi
vyfizovani stiznosti zastupovat.

7.8 'V ptipad¢ potfeby ma stézovatel k dispozici tltumocnika.
7.9  Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti existuji v pisemné podob¢ a dale v takové
formé, kterd je srozumitelnd uzivatelim.

ODUVODNENI

Kritéria upresnuji postup pro prijimani a vyrizovani stiznosti na kvalitu a zpiisob poskytovani
socidlnich sluzeb vcetné moznosti prosetreni vyrizené stiznosti.

8. NAVAZNOST NA DALSI ZDROJE
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Zatizeni aktivné€ podporuje uzivatele ve vyuzivani béznych sluzeb, které jsou v daném misté
vetejné. Déle zatizeni podporuje uzivatele ve vyuzivani vlastnich ptirozenych siti, jako je
rodina, ptatelé a snazi se predejit jeho navyku na socialni sluzbu. V piipadé potieby umoznuje
vyuzivani dalSich socidlnich sluzeb.

KRITERIA

8.1 Zatizeni nenahrazuje instituce, které poskytuji bézné sluzby vetejnosti, jakymi jsou Skola,
urad prace, zaméstnavatel, zdravotnické zatizeni, spolky, zajmové kluby, atd. S témito
institucemi naopak v pifipad¢ potieby zatfizeni spolupracuje, a tak vytvaii ptilezitosti, aby
je uzivatel mohl vyuzivat, jak je to bézné v ptipadé jeho vrstevniki.

8.2 Zatizeni spolupracuje s institucemi, odborniky a dal$imi lidmi, které uzivatel stanovi ze
svého okoli, a to tak, aby uzivatel smétoval k dosazeni svych osobnich cilt.

8.3 Zatizeni pomaha uzivateli kontaktovat a vyuzivat dalsi sluzby podle jeho potieb a ptani,
zejména ty, které smefuji ke zvySovani samostatnosti a nezavislosti na systému socialnich
sluzeb.

8.4 Nemuze-li zatizeni pokryt rozsahem, odbornosti ¢i kompetentnosti potteby uzivatele
sluzeb, zprostfedkovava pro uzivatele sluzby jinych odbornikl a/nebo instituci.

J 4

8.5 V souladu s pranim uzivatele vytvari zatizeni ptilezitosti pro smysluplné vztahy uzivatele
s rodinou a dal$imi blizkymi lidmi. V piipadé¢ konfliktu zachovava zatizeni neutralitu.

ODUVODNENI

Kritéria navazuji na pozadavek zajisteni odbornych sluzeb prostiednictvim spoluprdce

s externimi odborniky, ktera vytvari podminky umoznujici uZivatelum pristup k béznym
sluzbam poskytovanym verejnosti a udrzovani smysluplnych kontaktit s rodinou a dalsimi
pFirozenymi socialnimi sitémi.

Poznamky

1) U vSech dale uvedenych prav se ma za to, ze jsou poskytovana uzivatelim bez ohledu na
zpusobilost k pravnim tkoniim. V odiivodnénych ptipadech bude prava vyuzivat
v zastoupeni uzivatele jeho zadkonny zastupce.

2) Piedpoklada se, ze pravidla jsou definovana s ohledem na charakter poskytované sluzby
(napft. u pobytovych sluzeb budou vypadat jinak nez u Streetwork ¢i krizové pomoci).

3) Vychazi se z toho, Ze 1 v dobé& platnosti zdkona ¢. 100/1988 Sb., o socidlnim zabezpecenti,
ve znéni pozd¢jsich predpist, je uzivatel opravnén uzaviit obcanskopravni dohodu
o poskytovani sluzby.

4) Nikoli pouhé pfespani napt. v nocleharné.

5) Za pfimétené se napt. u dlouhodobé poskytovanych sluzeb (fddoveé mésice) povazuje
pisemny souhrn cilt, postuptl a termint, u kratkodobé poskytovanych sluzeb (v rozsahu
maximalné tydnll) Ustni dohoda o cili sluzeb a zplisobu jeho dosazeni

6) Je napt. o tzv. kli€ového praocvnika

7) Zejména zakon 101/2000 Sb., o ochran€ osobnich tidaji a 0 zméné nékterych zdkontl ve
znéni pozdéjsich predpist; § 90 vyhlasky MPSV 182/1991 Sb., kterou se provadi zékon



o socialnim zabezpeceni a zdkon CNR o piisobnosti organit CR v socialnim zabezpeceni,
ve znéni pozdéjsich predpist.
8) Doba archivace zakladnich dokumentt, napi. dohoda o poskytovani socidlni sluzby,

ywr

doklady vazici se k pouzivani prostiedkt fyzického omezeni, apod. je 5 let, ostatni
doklady 3 roky.

9) Napft. Kasncelar vefejného ochrance prav, nadrodni a mezinarodni organizace monitorujici
stav lidskych prav, organizace osob se zdravotnim postizenim

10) Za ptimé&fenou lhitu pro vytizeni Zadosti se povazuje 28 dni
11) Nezavislym zastupcem miize byt podle povahy véci pravnicka nebo fyzicka osoba.
Pravidlem je, ze nezavisly zéastupce stoji mimo struktury zatizeni i zfizovatele.



Personalni standardy kvality socidlnich sluzeb

9. PERSONALNI ZAJISTENI SLUZEB

Struktura, pocet pracovnik i jejich vzdélani a dovednosti odpovidaji potfebam uzivatelt
sluzeb a umoznuji napliovani standardl kvality socialni sluzby. Novi pracovnici jsou
zaSkoleni.

KRITERIA

9.1 Zafizeni mé stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily, kvalifika¢ni
pozadavky a osobnostni a moralni pfedpoklady zaméstnancti. Struktura i velikost
personalu odpovidaji definovanym potfebam zatizeni a aktualnimu poctu uzivatela
sluzeb a jejich potfebam. Slozeni a dopliiovani pracovniho tymu umoziuje napliovani
standardi kvality.

9.2 Zatizeni ma vnitini pravidla pro pfijimani a zaSkolovani novych pracovniki. Zvlastni
pozornost je pii zaSkolovani vénovana principim, které zafizeni uplatituje v oblasti
ochrany prav uzivatell sluzeb a zpisobim napliovani specifickych potieb jednotlivych
uzivateld, se kterymi ma novy pracovnik pracovat.

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

9.4 Zafizeni vytvaii podminky k tomu, aby zpiisob piijimani a zaSkolovani pracovniki
odpovidal platnym obecné zdvaznym normam’* a stanovenym vnitinim pravidléim.

ODUVODNENI

Kritéria upresnuji zpusob odpovidajictho persondlniho zajisteni sluzeb. Vedeni zarizeni
stanovi potrebnou strukturu a odpovidajici pocet pracovnikii, kteri zajistuji jak samotné
sluzby, tak technické a administrativni zazemi, a tomu prizpusobi pravidla pro vybeér novych
pracovniku, pozadavky na jejich kvalifikaci, zaskoleni, atd. Stejné podminky plati i pro
dobrovolné pracovniky ci praktikanty.

10. PRACOVNI PODMINKY A RiZENi POSKYTOVANI SLUZEB

Vedeni zafizeni zajist'uje pracovnikim podminky pro vykon kvalitni prace, stanovi
a zptistupiiuje pravidla pro jejich praci.

KRITERIA

10.1 Zafizeni ma definovanu organizacni strukturu, z niZ jsou patrna opravnéni a povinnosti
jednotlivych pracovniki.
10.2  V ptipadé vyuzivani pracovnikd, ktefi nejsou se zafizenim v pracovnépravnim
1 r v ’ siv . s . . sevow
vztahu®®, ma zafizeni vnitini pravidla pro uzavirani dohod o provedeni prace a zaji§téni

pracovnich podminek, zejména pojisténi, stanoveni zodpovédnosti, zavazku
mlcéenlivosti, atd.


http://mpsv.cz/scripts/clanek.asp?lg=1&id=2699#Glosy
http://mpsv.cz/scripts/clanek.asp?lg=1&id=2699#Glosy

10.3 Zatizeni vytvaii podminky k tomu, aby pracovni podminky odpovidaly platnym
obecnd zavaznym normam'® a stanovenym vnitfnim pravidlam.

ODUVODNENI

Kritéria navazuji na platné obecné zavazné normy. Vedeni zarizeni zajistuje, aby vSechny
dulezité aspekty chodu sluzby, které nejsou upraveny obecné zavaznymi normami, byly jasné
formulovany, a pracovnici s nimi obeznameni. Zvlastni pozornost je vénovana pravidlim pro
pracovniky, kteri nejsou v pracovnéprdavnim vztahu k zarizeni. V tomto pripadé musi zarizeni
zajistit, aby jejich prijeti odpovidalo normam upravujicim naprv. ochranu osobnich udajii,
bezpecnost prace, atd., které se vztahuji na pracovniky v pracovnépravnim vztahu.

11. PROFESNI ROZVOJ PRACOVNIKU A PRACOVNICH TYMU

Zatizeni zajistuje profesni rozvoj pracovnich tymi a jednotlivych pracovnikd, jejich
dovednosti a schopnosti potfebnych pro splnéni vetejnych zdvazkl zatizeni i osobnich cilit
uzivatell sluzeb.

KRITERIA

11.1  Zatizeni uplatnuje postup pro pravidelné hodnoceni pracovnikli. Ten zahrnuje zejména
stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profesnich cilii, ukold a potieby dalsi odborné
kvalifikace.

11.2  Zatizeni pracovniklim umoziuje zapojit se do rozvoje a zkvalitiovani poskytovanych
socidlnich sluzeb.

11.3 'V zafizeni je uplatiiovan systém obousmérné komunikace mezi vedenim a pracovniky.

11.4 Zatizeni ma vypracovany a uplatiiovany systém ocenovani pracovnik, a to nejen
finan¢ni odménou, ale i jinymi zplsoby (pochvala, zvySovani kvalifikace, atd.).

11.5 Je uplatiiovan program dal$iho vzdélavani pracovnikil, zejména téch, kteti se vénuji
ptimé préci s uzivatelem. Kazdy pracovnik je s nim sezndmen. Dalsi vzdelavani
pracovnikil se odviji zejména od zjiSténych potieb uzivatell sluzeb a trendt
v socialnich sluzbach.

11.6  Pro pracovniky, ktefi se vénuji pfimé praci s uzivateli, zajistuje zatizeni podporu
nezavislého kvalifikovaného odbornika za Gcelem feSeni problémd, jez jednotlivi
zaméstnanci nebo pracovni tymy zazivaji pfi vykonu zaméstnani.

ODUVODNENI

Ve sluzbach dochazi k tésné vazbe mezi uzivateli a pracovniky, kteri jsou s uzivateli v primém
kontaktu. Na techto pracovnicich primo zavisi kvalita sluzby, a je proto potieba jim vénovat
velkou pozornost. Kritéria upresnuji pozadavky na vedeni a rozvoj tymiu pracovnikii, kteri se
venuji primé praci s uzivatelem. Pracovnikium musi byt poskytovana dostatecnd podpora,
motivace a prostor pro ucast na rozvoji sluzeb, které zarizeni poskytuje, a pro reseni
problémii, se kterymi se pracovnici setkavaji pri plnéni pracovnich ukolii.

Poznamky
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12) Zejména zakon €. 65/1965 Sb., zakonik prace, ve znéni pozdé&jSich predpisi.

13) Jde napt. o dobrovolniky, praktikanty, pracovniky na civilni sluzbé apod.

14) Jde zejména o zakon €. 65/1965 Sb., zakonik prace, ve znéni pozd¢jsich predpist, zakon
¢. 174/1968 Sb., o statnim odborném dozoru nad bezpecnosti prace, ve znéni pozdéjsich
piedpist.



Provozni standardy kvality socialnich sluzeb

12. MiSTNI A CASOVA DOSTUPNOST SLUZBY

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

KRITERIA

12.1  Urcené misto a doba, béhem niZ je sluzba poskytovéana, odpovidaji potfebam cilové
skupiny uzivatela sluzby.

12.2  Poskytovana sluzba je pro uzivatele ze stanovené oblasti ptisobnosti v uvedenou dobu
a na uvedeném misté dostupna.

ODUVODNENI

Kritéria upresnuji pozadavky na mistni a casovou dostupnost sluzeb pro uzivatele. Denni
doba, kdy jsou sluzby poskytovany, musi odpovidat moznostem osob, které je vyuzivaji.
Soucasné se sleduje, zda zavazky, které v tomto ohledu zarizeni ucini, odpovidaji skutecnosti.

13. INFORMOVANOST O SLUZBE

Zatizeni zpfistupniuje vefejnosti informace o poslani, cilech, principech a cilové skupiné
uzivatelil sluzeb a dalsi informace, které usnadni orientaci pro zajemce o sluzby a jiné
subjekty, ¢imz ptispiva k dostupnosti sluzeb.

KRITERIA

13.1 Zatizeni ma zpracovan soubor informaci o své sluzbé, ktery je dostupny vetejnosti a to
ve formé odpovidajici potfebam a moznostem cilové skupiny (pisemna podoba, audio
nebo video zdznam, webové stranky, specidlni podoby dokumentt pro lidi se
specialnimi potiebami v oblasti komunikace a porozuméni).

13.2  Vefejné pristupny soubor informaci obsahuje zejména nasledujici informace: pravni
formu, ICO, statutarniho zastupce a zodpovédného pracovnika, adresu sidla
poskytovatele a misto poskytovani sluzby, telefonické spojeni, poslani, cile sluzby
a principy jejich dosahovani, oznaceni cilové skupiny uzivatelti, podminky pro
poskytovani sluzby, kapacitu zafizeni, cenu sluzby pro uzivatele.

13.3 Zatizeni vydava a zvetejiluje vyrocni zpravu o své ¢innosti.
ODUVODNENI

Kritéria shrnuji informace, které by mély byt o zarizeni a jim poskytovanych sluzbdch verejné
pristupné, a formu jejich zverejnéni vychazejici z potieb cilové skupiny uZivatelii.

14. PROSTREDI A PODMINKY PRO POSKYTOVANI SLUZEB



Prosttedi a podminky v zafizeni odpovidaji kapacité, charakteru sluzeb a potiebam uzivatelti.
Zatizeni dbd na to, aby byly plnény vSechny platné obecné zdvazné normy souvisejici
s poskytovanim socidlnich sluzeb.

KRITERIA

14.1 Prostfedi a vybaveni zafizeni (zejména bezbariérovost, moznost soukromi, socialni
zafizeni, svételnd a tepelna pohoda, kompenzacni zatizeni a pomticky) odpovidaji
kapacité, charakteru poskytované sluzby a potiebdm a zajmim uzivatelt.

14.2  Prostory zafizeni, kde je sluzba poskytovana, jsou Cisté, upravené, bez biologickych ¢i
chemickych zapachi.

14.3  Zatizeni vytvati podminky pro to, aby prostory pro poskytovani sluzeb odpovidaly
platnym obecné zdvaznym normam'.

14.4 V ptipad¢ potteby vydava a uplatiiuje vnitini pravidla, s nimiZ jsou seznameni
uzivatelé 1 pracovnici zafizeni.

ODUVODNENI

Kritéria shrnuji zdakladni technické predpoklady pro poskytovani kvalitnich sluzeb. Jde o to,
aby sluzby byly poskytovany v takovém prostredi, které odpovida svym charakterem potiebam
cilové skupiny, nesnizuje spolecenské postaveni osob, které sluzby vyuzivaji a spliuje platné
obecné zavazné normy.

15. NOUZOVE A HAVARIINI SITUACE
Zatizeni, pracovnici i uzivatelé jsou pfipraveni na feSeni havarijnich a nouzovych situaci.

KRITERIA

15.1 Zafizeni definuje mozné havarijni a nouzové situace™® a zptisoby jejich feseni.

15.2 Uzivatelé i pracovnici jsou sezndmeni s postupem pii havarijnich a nouzovych
situacich. Zatizeni vytvari podminky pro to, aby pracovnici 1 uzivatelé byli schopni
v ptipadé potieby definované postupy pouzit.

15.3 O prubéhu a feseni nouzovych a havarijnich situaci je vedena dokumentace.

ODUVODNENI

Kritéria shrnuji poZadované postupy pro reSeni nouzovych a havarijnich situaci. Zarizeni ma
definovano, k jakym situacim by mohlo dojit, a ma pripraveny postupy pro jejich reseni.
Soucasné zajistuje, ze s definovanymi postupy jsou odpovidajicim zpusobem seznameni
pracovnici i uzivatelé, a ze jsou vytvoreny predpoklady pro to, aby byli uzivatelé i pracovnici
schopni tyto postupy pouzit.

16. ZAJISTENI KVALITY SLUZEB

Vedeni zatizeni dbd o to, aby se kvalita poskytovanych sluzeb zvySovala. Do hodnoceni
kvality sluzeb zapojuje uzivatele sluzeb i1 pracovniky.
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KRITERIA

16.1 Zatizeni kontroluje a hodnoti, zda je poskytovani sluzeb v souladu s vefejnym
zavazkem, a zda napliiuje osobni cile jednotlivych uzivatelt. Z pfipadnych neshod
vyvozuje potiebna opatient.

16.2 Zatizeni mé vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti uzivatell se sluzbami,
prostiedim, kde jsou sluzby poskytovany, atd. a zjisténé skutecnosti vyuziva pii
ptiprave plant na zlepSeni sluzby.

16.3  Zatizeni zapojuje do hodnoceni sluzby pracovniky na vSech urovnich a zastupce
dalSich zajmovych skupin (obec, spolupracujici instituce, apod.).

16.4  Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani sluZeb jsou brany jako mozny podnét pro
rozvoj a zlepsovani sluzby.

16.5 Zatizeni vytvaii podminky pro Setrny ptistup k zivotnimu prosttedi, zachazeni
s globalnimi zdroji' a plnéni platnych obecné zavaznych norem v této oblasti.

ODUVODNENI

Kritéria specifikuji postup zarizeni pri péci o zajisteni kvality svych sluzeb. "Nevyhodou"
sluzeb je to, zZe jsou poskytovany v okamziku jejich vzniku a neni prostor pro dodatecné
upravy a opravy. Zarizeni proto musi mit systémy priitbézného hodnoceni, zda jsou sluzby
poskytovany v souladu s vnitrnimi pravidly a kritérii, a moznosti napravit pripadné chyby.
Diilezitou roli hraje vnitini kontrola plnéni verejnych zavazkii zarizeni a naplnovani osobnich
ctlit uZivatelu. Vychazi se z toho, Ze kvalita se odviji od vyvazeni a uspokojeni potieb vsech
zdjmovych skupin, zejména uzZivatelit a pracovniki. Kvalitni sluzba je sama o sobé zdrojem
neustalého zlepsovani.

17. EKONOMIKA

Zatizeni ma plan zajisténi zdrojii pro financovani poskytovanych sluzeb, vytvaii podminky
pro to, aby hospodaieni odpovidalo platnym obecné zdvaznym norméam a bylo transparentni.

KRITERIA

17.1 Zatizeni ma rozpocet na ptislusny kalendaini rok obsahujici zejména planované vydaje
a pfijmy na zajisténi sluzeb. Rozpocet odpovidé planovanému rozsahu sluzeb na dané
obdobi.

17.2  Zatizeni zpracovava a zvetejiiuje vyrocni zpravu o hospodateni, z niz jsou patrné
piijmy a vydaje na zajisténi sluzeb zafizeni v daném roce.

17.3 Zatfizeni mé stanovena a uplatiiovana vnitini pravidla pro ptijiméni darg.

17.4 Zatizeni ma zavedeny systém, ktery umoziuje, aby byly plnény platné obecné zavazné
normy-® i ptipadna dal§i vnitini pravidla.

ODUVODNENI

Kritéria specifikuji pozadavky na financni zajisteni sluzeb tak, aby jejich kontinuita nebyla
ohrozena nedostatkem penez, aby byly naplnény predpoklady pro plnéni platnych obecné
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zavaznych norem v této oblasti, a aby bylo hospodareni zarizeni v souladu s obecné
zdvaznymi predpisy transparentni.

Poznamky

15) Napft. zakon €. 133/1985 Sb., o pozéarni ochrané, ve znéni pozdéjsich predpist, vyhlaska
MYV ¢. 246/2001 Sb., o stanoveni podminek pozarni bezpecnosti a vykonu statniho
pozéarniho dozoru (vyhlaska o pozarni prevenci).

16) V zavislosti na charakteru sluzeb, zatizeni i cilové skupiny miiZe jit o nejriznéjsi situace,
napf. pfechodny nedostatek pracovniki, pozar, vy€erpani finan¢nich rezerv, nahlé
zhorSeni zdravotniho stavu uzivatele, atd.

17) Jde napf. o recyklaci, tfidéni odpadu, pouzivani vyrobkii oznacenych znackou
"Ekologicky Setrny vyrobek", apod.

18) Zejména zékon ¢.563/1991 Sb., o ucetnictvi, ve znéni pozdéjsich predpist.



Slovnicek pojmu

BéZny zpisob Zivota je situace, kdy ¢lovék ma moznost vyuzivat bézné sluzby poskytované
vefejnosti, prirozené socialni sit€ a vlastni zdroje, je v kontaktu s ostatnimi lidmi, vnéjSim
1 vnitfnim prostfedim, v némz zije a jeho Zivot odpovidd podminkdm Zivota vrstevnikd.

Cilova skupina uzivatelii jsou lidé v nepiiznivé socialni situaci, pro které jsou urceny sluzby
nabizené zatizenim.

Diskriminace je nerovné, a tim i nespravedlivé zachazeni s ¢asti obyvatelstva na zakladé
rasové, kulturni, ndbozenské nebo jiné odliSnosti, popf. odliSnosti pohlavi apod. Spociva

v zamérném znevyhodnéni vytvafenim nerovnych hospodarskych, politickych nebo pravnich
podminek. Diskriminace je provdzena ptedsudky, zvyky a miiZze vést k socialni degradaci a k
segregaci.

Dobrovolnik je fyzick4 osoba vykonavajici dobrovolnickou sluzbu, mimo sviij
pracovnépravni vztah, sluzebni pomér, ¢lensky pomér, skolni vzdélani nebo studium.

Informované rozhodnuti je rozhodnuti uzivatele s porozuménim moznych duasledkt riznych
alternativ.

Kli¢ovy pracovnik je pracovnik, jehoz tikolem je koordinovat sluzby poskytované
stanovenému konkrétnimu uzivateli sluzby, iniciativné si v§imat pravé jeho potieb
a spokojenosti a hajit praveé jeho zajmy.

Metodika je dokument vymezujici principy a postupy pii poskytovani sluzby.

Piirozené socialni sité jsou osobni kontakty ¢lovéka a jeho okoli - rodina, pfatelé, znami,
kolegové z prace atd.

Neprizniva socialni situace je situace, v niz se lidé nachazeji, jestlize pro svlij vek, ztratu
sobé&stacnosti, pro nemoc, zdravotni postizeni, krizovou situaci, zivotni navyky, socialné
znevyhodiujici prostiedi, ohrozeni prav a z4jmu trestnou ¢innosti jiné osoby nebo z jinych
zavaznych divodd, nejsou fakticky schopni zabezpecovat a uspokojovat své zivotni potieby
a tyto potieby nejsou ani jinak zabezpeceny nebo jestlize jejich zplsob Zivota ohrozuje zajmy
a potteby spolecnosti.

Opravnéni k poskytovani socialnich sluZeb je formalnim potvrzenim toho, ze zatizeni je
piipraveno poskytovat socidlni sluzby v souladu s platnymi standardy kvality socialnich
sluzeb.

Osobni cile jsou to, ¢eho chce uZivatel sluzby dosahnout prostiednictvim poskytované
socialni sluzby. Zahrnuji zejména piani a potieby uzivatele.

Platné obecné zdvazné normy jsou mezindrodni dokumenty, jimiz je CR vazana se ptimo
fidit, ustavni zdkony, zakony, nafizeni vlady, vyhlasky ustfednich spravnich organi, vyhlasky
uzemnich samosprav.



Pracovnik je kazda fyzicka osoba, kterd vykonava v zatizeni praci. Jde zejména
o zaméstnance, dobrovolniky, obfany na civilni vojenské sluzbé a studenty, ktefi v zatizeni
vykonavaji odbornou praxi.

Prostiedky fyzického omezeni jsou napt. ochranna sitova lizka, kurtovani, svéraci kazajky,
izolace uZzivatele.

Socialni sluzba je ¢innost poskytujici lidem v neptiznivé socidlni situaci podporu pii
socialnim zac¢leniovani a ochranu pfed sociadlnim vylouc¢enim s cilem umoznit jim zapojeni do
bézného zivota spolecnosti a vyuzivat obvyklym zptisobem jinych systému (napt. bydleni,
Skolstvi, zdravotnictvi, sluzby zaméstnanosti atd.). Socialni sluzba je vefejna sluzba.

Standardy kvality socidlnich sluZeb jsou souborem kritérii, jejichZ prostfednictvim je
definovana nezbytna tiroven kvality poskytovani socidlnich sluzeb v oblasti personalni,
proceduralni a provozni.

StiZnost je pisemné nebo ustni podéani v individudlnim zajmu, v némz stézovatel vyjadiuje
nespokojenost s kvalitou nebo zplisobem, jakym jsou sluzby poskytovany.

UZivatel je osoba, kterd vyuziva socialni sluzby, protoZe se ocitla v nepiiznivé socialni
situaci.

Vnitini pravidla jsou pravidla vytvorena organizaci pro vlastni potfebu. Urcuji postup tam,
kde jsou platné obecné zavazné normy pfili§ obecné nebo kde viibec neexistuji.

Vrstevnik je pro konkrétniho uzivatele normativnim méfitkem, jeho dovednosti a ptilezitosti,
které jsou v nasi kultufe bézné s ohledem na vék a pohlavi.

Zajemce o sluzbu je osoba, kterd projevila zdjem o poskytnuti bliz§ich informaci o sluzbé,
podminkach poskytovani atd. s umyslem sluzby vyuZzit.

Zarizeni socidlnich sluZeb je samostatné jednotka pro poskytovani socialnich sluzeb
charakterizovana adresou, skupinou uzivatelli, pracovnim tymem, souborem na sebe zce
navazujicich sluzeb a prostorem pro poskytovani sluzeb a/nebo oblasti ptisobnosti (napt. obec
nebo jeji &ast)'.

Poznamky

19) Na rozdil od zakona ¢. 114/1988 Sb., ¢asti ¢tvrté, kde je definovano "zatfizeni socidlni
péce" vyctem budov, v nichz jsou poskytovany presné definované sluzby pro jednotlivé
skupiny uzivatelll, je smyslem navrhované definice zahrnout do socialnich sluzeb také
sluzby cisté terénni, které jsou poskytovany vyhradné v domécnostech uzivatelt, na ulici,
apod.


http://mpsv.cz/scripts/clanek.asp?lg=1&id=2701#Glosy

