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Uvod

Centrum socialnich sluzeb Znojmo je pfispévkovou organizaci Mésta Znojma.
Poslanim organizace je zlepsit kvalitu zivota osob, které se ocitly v neptiznivé socialni
situaci a poskytnout jim nebo jejich rodinam piiméienou podporu tak, aby mohly Zzit
co nejdéle dastojnym zivotem. Dle Zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
ve znéni pozdéjsich predpist, poskytuje organizace obCaniim osm socialnich sluzeb.
Sluzby socidlni péce v Centru dennich sluzeb, v Domové pro seniory, v Domové
se zvlastnim rezimem, v OdlehCovacich sluzbach a v Pecovatelské sluzbé. Sluzby
socialniho poradenstvi v rdmci socidlni sluzby Poradna pro rodinu a mezilidské vztahy
a sluzby socialni prevence v Azylovém domé a Nocleharné. Sedm z nich bylo zapojeno
do projektu.

Centrum dennich sluzeb pfi realizaci projektu spolupracovalo s nékolika odborniky
v ramci inovace metodickych pokynt ke standardim kvality sluzeb nebo pii zavadéni
novych smluv a skoleni pracovnikii. Veskeré snahy pracovnikt spolu s vedouci sluzby
smétovaly k naplnéni cile, kterym byl rozvoj a zkvalitiovani socidlnich sluzeb
sdirazem na podporu procesi rozvoje kvality, standardizace socidlni prace

a vzdélavani socialnich pracovniki a pracovnikl v socialnich sluzbach.



1 Verejny zavazek

Vefejnym zdvazkem se rozumi prohlaSeni poskytovatele socialni sluzby,
kterym seznamuje vetejnost s poslanim, cili a zasadami poskytovani socialni sluzby
a definuje okruh osob, pro které je sluzba urc¢ena. Poskytovatel se zavazuje veiejnosti,

ze bude socialni sluzbu poskytovat v souladu s timto prohlasenim.

Centrum dennich sluzeb poskytuje ve vSednich dnech socidlni sluzbu lidem, ktefi se
s ohledem na svlij v€k nebo zdravotni stav nachdzi v nepfiznivé socialni situaci.
Poslanim Centra dennich sluzeb je poskytnout témto osobdm odbornou pomoc
a podporu, posilovat jejich stavajici schopnosti a dovednosti v péc¢i o vlastni osobu
a zvladani kazdodennich Ccinnosti, umoznit jim navazat nové pratelské vztahy

a smysluplné travit svlij den v kolektivu ptatel.

Cilem Centra dennich sluzeb je, aby vétsina uzivatel(:
e udrzela/zvysila sebepéCi, ptip. méla zajisténu nezbytnou miru péce o vlastni
osobu (hygiena, stravovani),
o siudrzela/ zvysila svou sobéstacnost a samostatnost v béznych oblastech zivota,
e nebyla socidlné izolovana, byla zapojena do kolektivu, a méla moZnost
navazovat nove pratelské vztahy,

o travila smysluplné a aktivné svij Cas.

Cilova skupina:
e 0S0by V nepftiznivé socialni situaci
e seniofi, ktefi z diivodu véku ¢i zdravotniho stavu potfebuji pomoc jiné osoby
pii béZnych ¢innostech kazdodenniho Zivota
e o0soby s chronickym onemocnénim
e o0soby s mentalnim postizenim
e o0soby s télesnym postizenim

e 0soby s kombinovanym postizenim

Sluzba je ur¢ena osobam ve veku od 27 let.



1.1 Zasady poskytované socialni sluzby

Pti poskytovani socidlni sluzby Centrum dennich sluzeb, jsou vSichni pracovnici

povinni dodrzovat nésledujici zésady. Zaroven si poskytovatel socidlni sluzby

uvédomuje, ze se zasady vztahuji nejen k uzivatelim, ale i k dal§im pravnim subjektim

(statni instituce, z4jmové organizace, organizace poskytujici nasledujici sluzby atd.)

a podle toho je tieba je chapat. V Centru dennich sluzeb jsou preferovany tyto zasady:

Respekt — je respektovana osobnost i soukromi uZivateld, jejich vile, prani,
jejich zivotni styl. Zaméstnanec umoznuje uzivatelim spolurozhodovat o dalsSim
sméfovani pomoci tim, Ze jim pravidelné poskytuje informace o cili péce.
Dodrzujeme Eticky kodex.

Individudlni pFistup — jsou zohledfiovany potifeby, moznosti a schopnosti
uzivateli. Uzivatelé jsou podporovani v oblastech, kde jejich vlastni sily
Jjiz nepostacuji. Zachovava se svobodna vile uzivateld pii feSeni kazdodennich
problémi (pfednost uzivatelova nazoru pred nazorem pracovnika). Predpoklada

se aktivni spoluprace uzivatele.

Socialni zaclenovani — je podporovano udrzeni stavajicich kontakt uzivatel
a zapojeni do spole¢nosti podle jejich vile, moznosti a schopnosti.

Bezpecné prostiedi — absence pocitu ohroZeni, prostfedi davéry a jistoty,
pratelskd atmosféra, dbame se na dodrZzovani stanovenych pravidel.

Pruznost — sluzba se neustale vyviji tak, aby co nejvice vyhovovala

pozadavklim a pottebam uZivateld.



2 Jednani se zajemcem

Jednani se z4djemcem o sluzbu je zpravidla prvnim krokem k navazani dobrého vztahu
a budouci spoluprace mezi zajemcem a poskytovatelem sluzeb zastoupenym socidlnim
pracovnikem. Jednani se zdjemcem o sluzbu je vyznamné z toho diivodu, aby zajemce
mohl rozpoznat, zda je prave tato sluzba to, co potfebuje a aby mohl sam formulovat,
jakou pomoc si predstavuje a v jakém rozsahu. Pro poskytovatele je dilezité ziskat
informace o budoucim uzivateli, samotné jednani se zajemcem je proces, ze kterého

vychdzi naplanovany rozsah ¢innosti s ohledem na sjednany cil spoluprace.

Jednanim se zdjemcem, popft. jeho rodinou nejcastéji zacina telefonickym kontaktem,
kdy povéfeny pracovnik zajemcei poda informace o sluzbé, tzn. vysvétli mu, jak sluzba
funguje, jaké ma poslani, cile, kdo je cilovou skupinou, jaké sluzby poskytuje, v jakém
rozsahu a denni dobé. Zodpovi zajemci dotazy, a pokud zijem trva, domluvi
si se zajemcem termin dalSiho jednani (pfed uzavienim smlouvy). Kazdé jednani

se zajemcem povéieny pracovnik eviduje.

Jednani se zdjemcem pted uzavienim smlouvy, vétS§inou probihd u zajemce doma, popf-.
Vv zafizeni, ve kterém se momentdlné¢ zajemce nachazi. Povéfeny pracovnik spolu
se zajemcem hovoii o jeho ocekavanich, osobnich ptféanich a cilech. Zjistuje, pfi jakych
ukonech zajemce potiebuje pomoc druhé osoby, jak rad travi den, na koho se spoléha.

Pracovnik veSkeré informace zaznamendva do formulare, ze kterého bude posléze

vychazet znéni smlouvy se sjednanym cilem.

2.1 Postup pri odmitnuti zajemce o sluzbu

Na zdklad¢ z. ¢. 108/2006 Sb., § 91, odst. 3 poskytovatel socidlnich sluzeb miize

odmitnout uzaviit smlouvu o poskytovani socialnich sluzeb pouze pokud:

a) neposkytuje socidlni sluzbu, o kterou zijemce zdda, a to i s ohledem
na vymezeni okruhu osob v registru poskytovatelll socialnich sluzeb,

b) nema dostate¢nou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kterou osoba zada,

d) osobé, kterd 7zada o poskytnuti socialni sluzby, vypovédél v dob& kratsi

nez 6 mesici pred touto zadosti smlouvu o poskytnuti téze socidlni sluzby z divodu
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poruSovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy.

Pokud je diivodem odmitnuti uzavieni smlouvy vyse uvedeny bod a), d) je zdjemce
vyrozumeén pisemné, a to zaslanim ,,Vyjadieni k podané zadosti*“ a socialni pracovnice
vzdy doporuci odmitnutému zajemci alternativni feSeni — jiné poskytovatele socidlni
sluzby, vCetné kontaktii na tyto poskytovatele.

Pokud je divodem odmitnuti uzavieni smlouvy vyse uvedeny bod b), je zdjemce
vyrozumén ustni formou se sdélenim, Ze je zatazen do evidence Zadatelli o socidlni
sluzbu.

Pisemné vyrozuméni je odmitnutému Zzadateli o sluzbu zaslano obvykle do 30 dnti
od data uvedeného na zadosti.

Povéteny pracovnik vede evidenci odmitnutych zajemcu.

2.2 Uzavreni smlouvy

Smlouva je ochranou obou zucastnénych stran — stanovuje bliz§i podminky
poskytované sluzby, jaka prava a povinnosti pro Ucastniky vyplyvaji a jaké cile
ma sluzba napliiovat. Povinnost uzaviit smlouvu o poskytovani socialni sluzby a jeji
nalezitosti upravuje Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich
predpisi.

Smlouva je vzdy uzaviena s ohledem na individudlni potieby osoby a moznosti
poskytovatele, sjednany cil je uveden ve smlouvé. Zikladni body smlouvy jsou
ve smlouvé vzdy obsazeny, ale individudln¢ upraveny dle pozadavkd uzivatele
napf. vrozsahu, uhradé¢ atd., které odpovidaji jeho pfani a potfebam. Smlouvu

Ize v pribéhu poskytovani sluzby ménit.

2.3 Ukonceni smlouvy o poskytovani sluzby

Smlouva uzaviena mezi poskytovatelem socialni sluzby a uZivatelem zanikéd pisemnou
dohodou obou stran, pisemnou vypovédi anebo imrtim uzivatele. Smlouva se uzavira
zpravidla na dobu neurc¢itou s moznosti vypovédi, kdy vypovédni doba je 30 dnil
ode dne doruceni vypovédi druhé smluvni strané. Uzivatel mize smlouvu vypoveédét
bez udani divodu. Poskytovatel je opravnén smlouvu pisemné vypovédét, pokud osoba

nedodrzuje povinnosti sjednané ve Smlouvé o poskytovani socidlni sluzby.



3 Ochrana prav uzivatelu

Poskytovatel ma zpracovana pravidla pro ptredchézeni situacim, v nichz by v souvislosti
s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav
a svobod osob. Vyuzivanim sluzby Centra dennich sluzeb, uzivatel neztraci sva
zakladni lidska prava, svobodu ani pravo se rozhodovat o svém zivoté. Vzhledem
k charakteru sluzby si poskytovatel uvédomuje, Ze mize dojit k poruSovani
nasledujicich zakladnich lidskych prav:
e Pravo na ochranu soukromi pfi provadéni osobni hygieny

Personal postupuje tak, aby byla zajiSténa intimita a soukromi pifi provadénych
¢innostech spojenych s hygienou. V koupelné se ve stejnou dobu koupe pouze sam
uzivatel. Uzivatel ma pravo se v koupelné ¢i na WC zamknout, ¢i jinak upozornit
ostatni uzivatele, ze je toaleta nebo koupelna obsazena.

e Pravo na svobodu a svobodu pohybu
Uzivatelé se mohou volné pohybovat po celém zafizeni, nikdo z nich neni v zafizeni
zdrzovan proti své vili. Mimo zafizeni mohou uzivatelé odejit sami nebo v doprovodu
personalu nebo rodiny.

e Pravo na ochranu pred diskriminaci a znevazovanim

Ke kaZzdému wuZivateli persondl pfistupuje s uctou, jako k osobé rovnocenné.
Je pamatovano na pravo byt chranén ptfed diskriminaci jakéhokoliv druhu
a nalepkovanim. Uzivatelé jsou brani jako partnefi. Persondl svym pfistupem
a chovanim napomaha pochopit a pfijmout uZivatele béZnou populaci.

e Prdvo na dlstojné zachazeni
Dilezitou oblasti pii poskytovani socidlnich sluzeb v zatfizeni je zachazeni s uZzivateli
piiméfené veéku jedince. Ve spolecnosti cizi osoby, blizkych ptibuznych uzivateld,
opatrovnikl, jsme casto svédky, Ze jsou uzivatelé s demenci, s mentalnim postizenim
¢i vdusledku stafi stavéni do role ditéte. Personal pfistupuje k uzivatelim jako
k dospélym lidem — cizim dospélym se ve vétsing spoleénosti VYKA — pouzivame
osloveni napt. pane Novaku. Pii oslovovani uZzivatele je vzdy pouzivano titul pan/pani
a ptijmeni. Vykéanim je vyjadfovana distojnost a profesionalni ptistup personalu.

e Pravo na vyjadfeni nadzoru a podani stiznosti
Centrum dennich sluzeb ma stanovena pravidla po podavani, evidovani a vyfizovani

stiznosti.



3.1 Podavani a vyrizovani stiznosti

Kazdy uzivatel Centra dennich sluzeb mé pravo stézovat si na kvalitu nebo zpusob
poskytovani socialnich sluzeb, aniz by tim byl jakymkoliv zplGsobem ohrozen.
Toto pravo se vztahuje 1 na rodinné prislusniky, opatrovniky, znamé, nezavislého
zastupce, kterého si uzivatel svobodné zvoli apod. O moznostech podéni stiznosti
a pripominkéch je uzivatel informovan jiz v rdmci jednani se zdjemcem. Déle jsou
pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na zptisob poskytovani sluzeb a jejich
kvalitu popsana v pfirucce pro uzivatele.

Stiznost — jednd se o vyjadfenou nespokojenost s poskytnutou sluzbou nebo
se zpusobem jejiho poskytovani. Pokud uzivatel nebo jeho zastupce oznaci své podani
jako stiznost, pak se jednd vzdy o stiznost. Pfi podani stiznosti se postupuje podle
vnitini smérnice ,,Pravidla pro podévani, vyfizovani a evidovani stiznosti.

O podnét se jedna tehdy, jestlize pfinasi novy aspekt. Pfipominkou je potom drobna
kritika, pojmenovani nedostatku ¢i dil¢i nespokojenost. Podnéty a pfipominky jsou
cennym a motivacnim zdrojem informaci. UZivatelé je mohou podavat b&hem celého

poskytovani socidlni sluzby kazdému pracovnikovi.

Stiznosti, podnéty a pfipominky mohou byt podané:

e Ustné - sam uZivatel, prostfednictvim kazdého pracovnika, ¢lena rodiny, jiného
spoluuZivatele ¢i jakéhokoliv jiného obcana, ktery jedna v zdjmu uZivatele
a ktery zkontaktuje povétenou socialni pracovnici,

e pisemné — uZivatel sam, prostiednictvim kazdého pracovnika sluzby, ¢lena
rodiny, jiného spoluuZivatele nebo jakéhokoliv ob¢ana ¢i instituce, ktery jedna
v zajmu uZivatele, vhozenim do schranky na pfipominky, ndméty a stiZnosti
(kterd je umisténa v budové Centra dennich sluzeb pted spoleCenskou mistnosti
na chodbg), postou nebo ptimo predanim povérenym pracovnikii,

e anonymné — vhozenim do schranky na pfipominky, ndméty a stiznosti.
Schranka na pfipominky, ndméty a stiznosti je vybirdna pravidelné 1x tydné, socialni
pracovnici sluzby a dal§im pracovnikem. V pfipadé, Ze je ve schrance stiznost, socialni
pracovnice ji zaeviduje, stvrdi podpisem vSech zGc¢astnénych osob a informuje o této
skutec¢nosti vedouci sluzby.

Stiznosti jsou vyfizovany pisemné, jsou evidovany v centrdlni evidenci a vV Knize pfani

a stiznosti. Sepisovanim, evidenci a vyfizovanim stiznosti je povéfeny pracovnik

10



poskytované sluzby spole¢né s ptimym nadfizenym.

Uzivatelé maji moznost zvolit si nezavislého zastupce (napf. znamého),
ktery je pii vyfizovani stiznosti zastupuje.

Vedouci sluzby provéiuje stiznosti na pracovnika, proti kterému stiznost sméfuje,
pokud nedojde k vyfeseni, fesi toto feditelka organizace.

O vysledku feseni, popfipadé o pfijatych opatienich je uzivatel pisemné i Ustné
vyrozumén vedouci sluzby. Anonymni stiznost je po projednani a vyieSeni, vyvésSena
na nasténce V prostorach sluzby, a to po dobu 10 dnt. Lhiita pro vyfizeni stiznosti
je do 30 dnd. Pokud by byla lhuta piekrocena, bude uzivatel o divodech piekroceni
lhiity pisemné informovan.

V prfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se stéZovatel muUzZe obratit
na zfizovatele sluzby, jeho nadfizené organy nebo napf. na Verejného ochrance

prav.
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4 Dokumentace

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci
dokumentace o osobach, kterym je socidlni sluzba poskytovana, vcetné¢ pravidel
pro nahlizeni do dokumentace a podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.
Poskytovatel zpracovava, shromazd’uje a vede pouze potiebné udaje a informace
o svych uzivatelich, které umoziuji poskytovat bezpecné, odborné a kvalitni socialni
sluzby.

Dokumentace o uzivatelich socialnich sluzeb vychazi ze specifik poskytované socidlni
sluzby a obecné se tidi zdkonem ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni
pozdéjsich predpist a v souladu s nafizenim Evropského parlamentu a Rady (Evropské
unie) ¢. 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich
udajli a o volném pohybu téchto Gdaji a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni

o ochran¢ osobnich udajt), dale jen ,,GDPR*.

Centrum dennich sluzeb vede dokumentaci uzivatele v elektronické i pisemné

podobé.

Pisemna podoba v zdkladu obsahuje:
e Formulaf jednani se zajemcem
e Zidost o poskytovani socialni sluzby
e Smlouvy, dodatky, vstupni dokumenty (Poufeni poskytovatele k ochrané
osobnich udaji, Souhlas s pofizenim a uzitim fotografii a audiovizudlnich
zaznamu, Souhlas s pouzivanim kli¢u, Listina o jmenovani opatrovnika)
e Denni zdznam

e Individudlni plan

Slozka v elektronické podobé v zakladu obsahuje:
e Vyuctovani sluzby

e Individudlni plan
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4.1 Vedeni a zpracovani dokumentace

Zamgéstnanci pracuji s tou ¢asti udaji o uzivatelich, ktera se tyka jejich pracovni naplné
a jejich pracovniho zatazeni. Kazdy pracovnik zaznamenava ty ukony, které¢ v ramci

své pracovni ¢innosti vykonal, a to bez zbyte¢ného odkladu.

Pracovnici jsou pouceni o tom, Ze zaznamy, které provadéji do dokumentace, musi

odpovidat skute¢nosti, musi podavat co nejvérnéjsi obraz o pribcéhu poskytované

socialni sluzby, nesmi vyvolavat negativni pohled na uzivatele.

4.2 Prava uzivatele v souvislosti s ochranou udaju

V souvislosti s ochranou osobnich udaji ma uzivatel fadu prav:

Pravo na informace.

Diky pravu na ptistup muize kdykoli uzivatel poskytovatele vyzvat a Zadat doloZeni
ve lhuté 30 dni, jaké jeho osobni tidaje poskytovatel zpracovava a proc.

Pokud se u uzivatele néco zméni nebo shleda své osobni tidaje neaktualni nebo netplné,
ma pravo na doplnéni a zménu osobnich udaju.

Pravo na omezeni zpracovani muze uzivatel vyuzit, pokud se domniva, Ze poskytovatel
zpracovava nepiesné udaje, piip. Ze je zpracovani nezakonné, ale nezada vSechny udaje
Smazat.

Uzivatel miize omezit rozsah osobnich udajti nebo uceld zpracovani.

Pravo ziskat osobni udaje, které se tykaji zadatele.

UZivatel mé pravo na pfenositelnost osobnich udaji.

Pravo na vymaz (byt zapomenut): Uzivatelovym pravem je pravo na vymaz (byt
zapomenut). Pravo zapomenuti je ale spojeno s nemoznosti plnit smlouvu. V takovém
pfipad€¢ poskytovatel vymaZe osobni udaje, které nepotiebuje ze zdkona archivovat.
Na zajisténi prava na vymaz potiebuje 30 dni.

V nékterych piipadech je poskytovatel vazan zdkonnou povinnosti (napf. musi evidovat
vystavené danové doklady po lhlitu stanovenou zdkonem). V tomto piipad¢ tedy smaze

vSechny takové osobni Uidaje, které nejsou vazany jinym zdkonem.
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4.3 Zabezpeceni a pravidla pro uchovani dokumentace
0 osobé po ukonceni poskytovani socialni sluzby

Pracovnik je povinen chranit data sva i celé organizace pfed neopravnénym piistupem
jiného pracovnika nebo jiné cizi osoby takovym zpusobem, aby nemohlo dojit k jejich
zneuziti. Zabezpeceni dat a zaloh proti neopravnénému piistupu se zajistuje pomoci
pridélenych piistupovych hesel a prav k samostatné pracovni stanici véetné programui
na ni instalovanych. Listinnd dokumentace je ulozena v uzamykatelnych skiinich.

Dokumenty, které jsou béhem poskytovani sluzby o wuzivateli shromazd’ovany,
je poskytovatel povinen po urCitou dobu dale uchovat a archivovat. Archivace
je provadéna dle predpisti o archivaci (zékon ¢. 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové

sluzbé, ve znéni pozd¢jsich predpist).
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5 Navaznost dalsich sluzeb

Centrum dennich sluzeb nenahrazuje instituce, které¢ poskytuji bézné sluzby
pro vefejnost, ale vytvari prostiedi, aby uzivatel mohl takové sluzby vyuzivat.
Pracovnici centra podporuji uzivatele ve vyuzivani vetejnych sluzeb, které jsou
v daném misté¢ dostupné. Dale poméhaji uzivatelim vyuzivat sluzeb dle jejich pfani
a potieb a tim i u uzivateli zvySovat jejich sobésta¢nost a samostatnost. Uzivateliim,
ktefi jsou vice zavisli na péci dalSich osob, je v€novéana zvysena podpora pii vyuzivani
vetfejnych sluzeb.

Uzivatel¢ maji moznost vyuzivat veiejné sluzby individudlné dle své volby. Sluzba
poskytuje uzivateliim dle moznosti doprovod, pokud ho potiebuji k vyuziti navaznych
sluzeb.

Sluzba uZivatelim nabizi 1 moZnost kontaktovat, nebo navstivit 1 jiné sluzby.

5.1 Formy podpory vyuzivani dostupnych zdroju

K nejcastéjSim formadm patii pfedani kontaktu nebo zakladnich informaci o jiné
instituci, o kterou se wuzivatel sam =zajima. Pfi zprostiedkovavani kulturnich
a spolecenskych akci pracovnici sleduji program téchto akci v tisku, na webovych
strankach, letdcich, sami pracovnici informuji a motivuji uZivatele k navstéveé téchto
akci, pozvanky na akce jsou zvefejiiovany na nasténkach v zatizeni. Dale se uZivatelim
poskytuje doprovod pii zajisténi kontaktu s vefejnymi institucemi nebo pii navstéve
kulturnich a spoleCenskych akci. V ptipad¢€, ze zdravotni stav uzivatele neumoziuje
navstévu vetejné instituce v jejim sidle, je mozné pozvat zastupce instituce piimo

do zafizeni (kadetnik, pedikérka, pracovnik méstského uraduy).

Jelikoz se zatizeni nachdzi v centru mésta Znojma, je nabidka dalSich sluZeb Siroka:

. méstsky ufad,
. posta,
. obchodni centrum Dyje,

. jiné obchody (pekérny, cukrarny, domaci potteby, obuv, odévy, potraviny apod.),
. banky,

. knihovna.
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Centrum dennich sluzeb pomaha uzivatelim kontaktovat dalsi sluzby podle jejich ptani
a potreb, které smeétuji k jejich samostatnosti. Jedna se zejména o tyto sluzby:

« Kkino,

« divadlo,

s vystavy,

* navstévy kostell,

» akce pofadané méstem Znojmem.

Poskytovatel spolupracuje s pravnickymi a fyzickymi osobami, které osoba oznadi,
v zajmu dosahovani jejich osobnich cili. Podporuje uzivatele ve vyuzivani ptfirozenych
siti jako je rodina, pfatele, zndmi.

Sluzba vytvari prostor pro setkdvani uzivatell s blizkymi osobami. Zndmi, pfatelé,
rodinni pfislusnici mohou uzivatele navstivit i v Centru dennich sluzeb. Pro tento tcel
zatizeni porada 2x do roka akci ,,Odpoledne s rodinou®.

Centrum dennich sluzeb poskytuje podporu uzivateli pfi feSeni obtiznych situaci
a konflikti s rodinou a s blizkymi osobami, kdy zafizeni pii konfliktech zachovéava
neutralitu. V pfipadech, kdy maji zaméstnanci diivod se domnivat, Ze jsou ze strany
rodiny nebo blizkych osob hrubé porusovana prava uzivatele, haji prava uzivatele

a v ptipadé potieby se obrati na ptislusné kompetentni a nezavislé organy a sluzby.
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6 Nouzové a havarijni situace

Pti poskytovani socialni sluzby muize dojit k neocekdvanym a nebezpecnym situacim
a jejich vzniku nelze vzdy zabrénit. Poskytovatel se snazi t€émto situacim piedchézet,
a pokud k nim dojde, jedna dle stanovenych pravidel. Poskytovatel témito pravidly fesi
zpusob, jak jsou zaméstnanci a uzivatelé seznamovani s nouzovymi a havarijnimi
situacemi. Dale mé organizace popsan postup pro predavani dilezitych informaci,

ze kterych vyplyvéa, co mé zaméstnanec v téchto situacich délat.

Pfi jednani a zahdjeni poskytovani socialni sluzby je uzivatel Gstné informovan o feseni
nouzovych a havarijnich situaci a v pisemné form¢ v rédmci praktické piirucky
pro uzivatele. Déle je pro uzivatele v prostorach sluzby na nasténkach vyvésen postup

co d¢lat v ptipadé nouzovych a havarijnich situacich.

Uzivatelé socidlni sluzby jsou také o nouzovych a havarijnich situacich opakované

informovani prostfednictvim pracovnika nebo socidlni pracovnice, ptip. vedouci sluzby.
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7 Hodnoceni kvality socialni sluzby

V souladu se znénim zakona ¢. 108/2006 Sb., v platném znéni, organizace prubézné
kontroluje a hodnoti, zda je zplisob poskytovani socialni sluzby v souladu
s definovanym poslanim, cili, zdsadami socialni sluzby a s osobnimi cili jednotlivych

osob.

Poskytovatel pro hodnoceni kvality poskytované sluzby vychazi z(e):

a) spokojenosti uzivateld a jejich rodin,

b) kontrolni ¢innosti poskytovatele,

¢) hodnoceni sluzby personalem,

d) hodnoceni poslani, cilti a zasad sluzby v souladu s potifebami uzivatelu.
Poskytovatel méa zavedeny systém kontroly kvality v ramci kterého, jsou zpracovany
a pravideln¢ aktualizovany standardy kvality a je kontrolovdno jejich napliovani.
Kontrolni ¢innost jako celek se tyka vSech pracovniki, kteii se podileji na zajisténi
péce o uzivatele této sluzby tak, aby byly vyuzivany silné schopnosti a dovednosti
uzivatele vjeho plné mife a nedochazelo poskytovanim socialni sluzby k jeho
zneschopiiovani.

U zcela zavislych uzivateld je pfistup individudlni a zohlediuji se informace ziskané
napt. od rodin, co m¢l rad, sleduji se neverbalni projevy, které se popisuji. Na vnitini

a vnéjsi zdroje zpétné vazby reagujeme okamzité s cilem zkvalitnit nasi préci.
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Zaver

V Centru dennich sluzeb prosly veskeré metodické materialy ke Standardiim kvality
socidlnich sluzeb inovaci. S ohledem na individuélni prava kazdého jedince a jejich
podporu a dodrzovani doslo k nejvétsim zménam v metodickém pokynu ke standardu
2, Ochrana prav osob. Poskytovatel detailn€ji zpracoval osobni prava uzivatell

a oblasti moznych poruseni prav ze strany zaméstnancti.

V souvislosti s ochranou prav uzivatelt, tedy i pravem si stézovat, poskytovatel vydal
vnitini smérnici pro podavani, vyfizovani a evidovani stiznosti pro vSechny sluzby,
aby tak sjednotil systém zpracovani vSech stiznosti, zvysil kvalitu poskytované péce

a vice propojil své sluzby.

Procesem obnovy prosla i smlouva o poskytovani socialni sluzby. Zmény se dotkly
Vv piistupu zpracovani osobnich udaji uzivatele a nastaveni spoluprace s opatrovniky.
V neposledni fadé poskytovatel prehodnotil nahlizeni na standard ZvySovani kvality
socidlni sluzby. Do hodnoceni kvality se vice zapoji uzivatelé, zaméstnanci,

ale 1 spolupracujici organizace a externi osoby.

Cilem projektu bylo poskytnout podporu pro rozvoj a zkvalitiovani socialnich sluzeb
s dirazem na podporu procest rozvoje kvality. Béhem realizace projektu bylo
nastartovano mnoho Zadoucich zmén. PfestoZe cil projektu byl naplnén, poskytovatel
chape zvySovani kvality svych sluZzeb jako neustaly proces a nové podnéty poslouZi

jako odrazové mustky pro dalsi rozvoj.
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