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Uvod

Centrum socialnich sluzeb Znojmo je pfispévkovou organizaci Mésta Znojma. Poslanim
organizace je zlep$it kvalitu zivota osob, které se ocitly v nepiiznivé socidlni situaci
a poskytnout jim nebo jejich rodindm piimétenou podporu tak, aby mohly zit co nejdéle
dastojnym zivotem. Dle Zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach ve znéni
pozdéjsich predpist,, poskytuje organizace obCantim 0SM socialnich sluzeb. Sluzby
socialni péce v Domové pro seniory, v Domové se zvlastnim rezimem, v Centru dennich
sluzeb, v Odlehcovacich sluzbach a v PeCovatelské sluzbé. Sluzby socidlni prevence
vV Azylovém domé a Noclehdrné a sluzby socialniho poradenstvi v rdmci socidlni sluzby

Poradna pro rodinu a mezilidské vztahy. Sedm z nich bylo zapojeno do projektu.

Domov se zvlastnim rezimem pfi realizaci projektu spolupracoval s n¢kolika odborniky
v ramci inovace metodikych pokyni ke standardim kvality sluzeb nebo pii zavadeéni
novych smluv a Skoleni pracovnikl. Veskeré snahy pracovnikli sluzby sméfovaly
k naplnéni cile, ktery byl rozvoj a zkvalitiiovani socidlnich sluzeb s dirazem na podporu
procesu rozvoje kvality, standardizace socialni prace a vzdélavani socialnich pracovnikt

a pracovnikl v socidlnich sluzbach.



1 Verejny zavazek

Vetejnym zavazkem se rozumi prohldSeni poskytovatele socidlni sluzby, kterym
seznamuje vetejnost s poslanim, cili a zdsadami poskytovani socidlni sluzby a definuje
okruh osob, pro které je sluzba urcena. Poskytovatel se zavazuje vetejnosti, ze bude

socialni sluzbu poskytovat v souladu s timto prohlasenim.

Poslanim domova se zvlastnim rezimem je poskytovat nepostradatelnou péci osobam se
specidlnimi potfebami a tim jim umoznit zit distojny a spokojeny zivot. Pomoc
je pfizplisobena individudlnim potfebam uzivateld, sméfuje k udrzovani socialnich
navykt potiebnych k Zivotu, respektuje jejich lidskou distojnost, dodrzuje lidska prava
a vytvari podminky pro minimalizaci socialni izolace.

Cilem poskytované socialni sluzby je:

e uzivatel, ktery je podporovan prostfednictvim socialni sluzby v udrzeni kontaktu
se svymi blizkymi a ptateli,

e uzivatel, u kterého pomoci citlivého pfistupu zaméstnanci a nabidkou
rozmanitych aktivit dojde ke snizeni ¢etnosti nezddouciho chovani,

e uzivatel, kterému je umoznéno uchovavat si sobéstacnost a je podporovén v téch
¢innostech, které zvlada sam,

e uzivatel, ktery je motivovan prostiedim k prozivani aktivniho Zivota — nabidka
prace v dilndch, lécebny télocvik, trénink paméti, kulturni programy, vylety,

skupinova cviceni, individudlni rehabilitace.

SluZba je urcena osobam starSim 55 let.
1.1 Zasady poskytované socialni sluzby

Pfi poskytovani socidlni sluzby Domov se zvlaStnim reZimem, jsou vSichni pracovnici
povinni dodrzovat nésledujici zasady. Zaroven si jako poskytovatel socidlni sluzby
uvédomuje, ze se zasady vztahuji nejen k uzivatelim, ale i k dalsim pravnim subjektim
(statni instituce, z4jmové organizace, organizace poskytujici nésledujici sluzby atd.)
a podle toho je tfeba je chapat. V domové se zvlastnim rezimem jsou preferovany tyto

zéasady:



Individudlni pfistup — na zakladé individualni prace suzivateli sluzby
podporovat a udrzovat, event. rozvijet jejich sebeobsluzné dovednosti
a tim posilovat jejich suverenitu. Rozsah sluzby se fidi individualnim planem,
ktery zohlediiuje zdravotni a psychicky stav uzivatele.

Respektovani dlstojnosti a prav uZivatelll — omezeni svépravnosti neni
divodem ktomu, aby nebyla respektovana prava a dulstojnost uzivatelq.
Zaméstnanci projevuji k uzivateliim uctu, nezneuzivaji jejich omezeni plynouci
ze zdravotniho stavu k tomu, aby s nimi manipulovali a nebrali v Givahu jejich
potieby a projevy viile.

Odborny a odpovédny pristup zaméstnancl sluzby k uzivatelim
— pracovnici jsou vedeni ke zjistovani potfeb a prani uzivateld. V pribéhu
poskytovani sluzby dochazi u uzivateli k projeviim chovéni, které vyzaduji
zvySenou pozornost a podporu. Zameéstnanci se snazi zjiStovat pficiny
a je preferovana prevence pred restrikci.

Srozumitelnost — snaha o vytvafeni pravidel, kterd jsou srozumitelna
pro uzivatele sluzby. Zaméstnanci sluzby se snazi planovat pribch sluzby
(zejména rozvrh dne) tak, aby se pfiblizoval Zivotu vrstevnikd uzivatell tak,
aby v béZzném dni méli své povinnosti, volny ¢as, odpocinek a zabavu.
Odstraniovani socialni izolace — podpora v udrzeni ptirozenych socialnich
vazeb uzivateli. Spoluprace s rodinami, umoznéni navstév, Ucast piribuznych

na pofadanych akcich, moZnost odjet k rodin€ na navstévu, dovolenou.



2 Jednani se zajemcem

Jednani se zajemcem o sluzbu je zpravidla prvnim krokem k navazani dobrého vztahu
a budouci spoluprace mezi z4jemcem a poskytovatelem sluzeb zastoupenym socidlnim
pracovnikem. Zajemce o sluzbu je tedy pied uzavienim Smlouvy o poskytovani socidlni
sluzby seznamen se vSemi podminkami a redlnymi moznostmi pii poskytovani této
sluzby.

Pro informovani o poskytované socidlni sluzb& potencidlniho zajemce jsou povéieni
vSichni socidlni pracovnici. Jednani se zdjemcem o sluzbu je vicefazové. Zajemce mize
vyuzit 1 prohlidky zatizeni.

O socialni sluzbu lze pozadat prostiednictvim Zddosti o poskytovani socidlni sluzby (dale
jen zadost), jejiz soucasti je formuldt Vyjadreni léekare o zdravotnim stavu zZadatele.
Zadost je mozné si vyzvednout v kancelafi socidlnich pracovnic Domova pro seniory
Znojmo nebo stdhnout na internetovych strankach www.cssznojmo.cz. Vyplnénou zadost
se vSemi jejimi nalezitostmi a ptilohami zajemce zasle, ptipadné osobné pfinese na adresu
Centrum socidlni sluzeb Znojmo, ptispévkova organizace, U Lesika 3547/11, 669 02
Znojmo. Po obdrzeni zadosti socidlni pracovnik pisemné vyrozumi zajemce do 30 dnti
a to formou ,,Oznameni o pfijeti zadosti o socidlni sluzbu®. Nejpozdéji do 60 dni
od podani Zadosti socialni pracovnik kontaktuje zdjemce a spole¢né si domluvi termin
socialniho Setfeni.

Socidlni Setfeni probiha v misté bydlist¢ zadatele, v prostfedi, kde se z divodu
zdravotniho stavu nebo socidlni situace nachdzi, nebo v zafizeni, ve kterém je umistén.
Na socialnim Setfeni socialni pracovnice a vedouci oddéleni nebo vrchni sestra zjist'uji,
zda se zadatel nachdzi v nepfiznivé socidlni situaci. Po socidlnim Setfeni je Zadatele
informovan o dal§im postupu a o tom, zda je zatazen do evidence zadatel nebo zda je
nutné doloZit dalsi ptilohy k zadosti, aby mohl byt zatazen.

Dojde-li k rozhodnuti pfijmout zadatele o socialni sluzbu, dohodne socialni pracovnice
termin nastupu s Zadatelem, popf. i s rodinnymi pfisluSniky jiz pfi socialnim Setfeni.
Nastup je domluven dle potfeb Zzadatele 1 poskytovatele. Socidlni pracovnik po zjisténi
piedstav, pozadavkil a ocekavani zadatele o poskytované socidlni sluzb¢ a po vyjadieni
nabidky moznosti poskytovatele, dohodne s zadatelem, jaké osobni cile bude sluzba

naplnovat, jakd bude konkrétni forma, pribéh, podminky a rozsah poskytované sluzby.



Pti podpisu smlouvy je jiz zfejmé, Ze se ob¢ zucastnéné strany dohodly na spole¢ném

zajmu, a ze jsou si védomy, jakym smérem se bude poskytovana sluzba ubirat.

2.1 Postup pri odmitnuti zajemce o sluzbu

Odmitnuti zajemce o sociélni sluzbu probihd vzdy diistojné, srozumiteln€ a s dostate¢nou
argumentaci ze strany povefeného pracovnika (socidlni pracovnik, vSeobecna sestra,
feditelka organizace). Pracovnik poskytne odmitnutému zdjemci piimefenou socialni
podporu. Zajemci je odmitnuti zaslano pisemné spolu s alternativnim feSenim, napf.
doporuc¢enim jinych poskytovatelli socidlnich sluzeb, vcetn¢ kontaktli na tyto

poskytovatele.

2.2 Uzavreni smlouvy

Smlouva je ochranou obou zi¢astnénych stran — stanovuje bliz§i podminky poskytované
sluzby, jaké prava a povinnosti pro ucastniky vyplyvaji a jaké cile ma sluzba naplnovat.
Povinnost uzavtit smlouvu o poskytovani socidlni sluzby a jeji nalezitosti upravuje zakon
¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist.

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 pozadavkl uzivatele napf.
v rozsahu, uhrad¢, formé ubytovani atd., které odpovidaji jeho pfanim a potfebam.

Smlouvu Ize v pribéhu poskytovani sluzby ménit.

2.3 Ukonceni smlouvy o poskytovani sluzby

Smlouva uzaviena mezi poskytovatelem socidlni sluzby a uZivatelem zanikd pisemnou
dohodou obou stran, pisemnou vypovédi anebo imrtim uzivatele. Smlouva se uzavira
zpravidla na dobu neurcitou s moznosti vypovédi, kdy vypovédni doba je 30 dnti ode dne
doruceni vypovédi druhé smluvni strané. UZivatel mize smlouvu vypovédét bez udani
divodu. Poskytovatel je opravnén smlouvu pisemné vypoveédét, pokud osoba nedodrzuje

povinnosti ujednané ve smlouve o poskytovani socidlni sluzby.



3 Ochrana prav uzivatelu

Poskytovatel ma zpracovana pravidla pro piedchdzeni situacim, v nichZ by v souvislosti
s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zdkladnich lidskych prav
a svobod osob. Vyuzivanim sluzby Domova se zvlastnim rezimem, uzivatel neztraci sva
zékladni lidska prava, svobodu ani pravo se rozhodovat o svém zivoté. Vzhledem
k charakteru sluzby si poskytovatel uvédomuje, ze miuze dojit k porusovani
nasledujicich zékladnich lidskych prav:

e Prdvo na svobodu a svobodu pohybu

UZivatel ma pravo svobodné se rozhodnout o pobytu v zafizeni, tj. o pfijeti, ukonceni
pobytu. Pohyb uzivatele po budové, event. zahradé neni nijak omezen, poptipadé
je uzivateli nabidnut doprovod. UZivateli je umoZznéno, aby vyuzil schopnosti, které ma
nebo aby ¢inil rozhodnuti, kterych je schopen.

e Prdvo na ochranu soukromi, nedotknutelnost obydli, pravo vlastnit majetek
Kazdy uzivatel pii pfijeti do zafizeni dostane kli¢ od pokoje, ktery se d4 zamknout.
Pracovnici jsou povinni pfi kazdém vstupu do pokoje klepat. VSichni uZzivatelé maji
pravo vlastnit majetek. Poskytovatel po dohod¢ umoznuje uzivatelim dovybavit si
pokoj vlastnim nabytkem a drobnostmi (fotografie, obrazky atd.)

e Pravo na soukromi pfi hygiené a na distojné zachazeni

V zatizeni ma kazdy uZzivatel pravo rozhodnout se, kdo mu bude poméhat s osobni
hygienou — zda muz ¢i zena. Tato volba je zafizenim respektovana.

e Prdvo na osobni a rodinny Zivot a ochranu osobnich Udajd a dostupnost
sluzeb
Uzivatel ma pravo, aby jeho osobni a citlivé udaje byly uzivany jen s jeho svolenim

nebo se svolenim zéstupce a jen pro nezbytné nutnou potiebu poskytovatele socidlnich
sluZeb s jasné stanovenymi pravidly.

e Prdvo na svobodny projev mysleni, ndbozenského vyznani

Personal respektuje a umoznuje pravo uzivatele na jakékoliv ndboZenské vyznani.
Uzivatelé mohou navstévovat bohosluzby v zatizeni. Mohou rovnéz navstévovat
cirkevni zafizeni mimo domov. ZaleZi jen na rozhodnuti a naboZenském piesvédceni

uzivatele, které nabidky vyuzije.



e Prdavo na vyjadreni nazoru a podani stiznosti
Domov se zvlaStnim reZimem ma stanovena pravidla po podavani, evidovani

a vyfizovani stiznosti.
3.1 Podavani a vyrizovani stiznosti

Kazdy uzivatel domova ma pravo stézovat si na kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialnich sluzeb, aniz by tim byl jakymkoliv zpisobem ohrozen. Toto pravo se vztahuje
1 na rodinné ptislusniky, opatrovniky, znamé, nezavislého zastupce, které¢ho si uzivatel
svobodn¢ zvoli apod. O moznostech podani stiznosti a pfipominkach je uzivatel
informovan jiz vramci jednani se zdjemcem. Ddéle jdou pravidla pro podéavani
a vyfizovani stiznosti na zptsob poskytovani sluzeb a jejich kvalitu popsana v ptirucce
pro uzivatele.
Stiznost — jedna se o vyjadienou nespokojenost s poskytnutou sluzbou nebo se zptisobem
jejiho poskytovani. Pokud uzivatel nebo jeho zastupce oznaci své podani jako stiznost,
pak se jedna vzdy o stiznost. Pii podani stiznosti poskytovatel postupuje podle vnitini
smérnice ,,Pravidla pro podavani, vyfizovani a evidovani stiznosti.
O podnét se jedna tehdy, jestlize piinasi novy aspekt. Pfipominkou je potom drobna
kritika, pojmenovani nedostatku ¢i dil¢i nespokojenost. Podnéty a pfipominky jsou
cennym a motivaénim zdrojem informaci. UZivatelé je mohou podavat béhem celého
poskytovani socialni sluzby kazdému pracovnikovi nebo na poradich s feditelkou
organizace a stravovacich poradach.
Stiznosti, podnéty a ptipominky mohou byt podané:

e ustné nebo pisemné

o telefonicky

e pisemné zapisem do Knihy pténi a stiznosti (v jideln¢)

e e-mailem feditelce organizace, nebo socidlnim pracovnicim

e anonymné — v naSem zafizeni jsou vytvofeny podminky pro podéani stiZnosti

prostiednictvim schranek na ,,Stiznosti, pfipominky a ndméty.“

Pracovnik, ktery stiznost vyslechne, nebo pfijme je povinen neprodlené¢ informovat
o stiznosti svého pfimého nadiizeného a ten se stiznosti pracuje podle dale uvedenych
pravidel. Kazdy pracovnik, ktery stiZnost pfijme je povinen zachovévat mlcenlivost

ve vztahu ke stiznosti a nesd€lovat své domnénky a zavéry jinym pracovnikiim
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a uzivateli. Za vyfizeni stiznosti je odpovédny povéteny pracovnik v soucinnosti
s feditelkou organizace.

Uzivatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho
pii vyfizovani stiznosti zastupuje nebo doprovazi. Pii vyfizovani stiznosti bude
respektovano soukromi a lidska prava uzivatele. Na zddost uzivatele je zachovana
mlcenlivost o jeho totoznosti. Stiznost musi byt vyfeSena bez zbyteénych prataht,
a to nejdéle do 30 dnu. Uzivatel je popiipadé pisemné vyrozumén, a to zpisobem, aby
odpovéd’ byla adresatovi srozumitelna. S odpoveédi na anonymni stiznost jsou uzivatelé
sluzby  seznameni  prostiednictvim  néastének ve  spoleCnych  prostorach.
V ptipadé, ze skute¢na lhiita ptekroci dany termin, pfijemce stiznosti uvédomi uzivatele
o této skutecnosti a ditvodech pisemné.

V prfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se stéZovatel muUZe obratit

na zfizovatele sluzby, jeho nadrizené organy nebo napf. na Verejného ochrance

prav.
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4 Dokumentace

Dokumentace o uzivatelich socialnich sluzeb vychazi ze specifik poskytované socialni
sluzby a obecné se tidi zdkonem ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni
pozdéjsich predpist a v souladu s natizenim Evropského parlamentu a Rady (Evropské
unie) ¢. 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich
udaju a o volném pohybu téchto tidajii a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni
o ochran¢ osobnich udajt), dale jen ,,GDPR*".

Poskytovatel mé 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 tidaje a informace o svych uzivatelich,

které umoziuji poskytovat bezpec¢né, odborné a kvalitni socialni sluzby.

Domov se zvlastnim rezimem vede dokumentaci uZivatele v elektronické

podobé a v pisemné podobé.

Pisemna podoba v zakladu obsahuje:

e Jednani se zdjemcem/socidlni Setfeni

Z4dost o poskytovani socialni sluzby

Listinna podoba smluv, dodatki, vstupnich dokumentii

Zadost o Ptispévek na péci nebo o jeho navyseni

Slozka v elektronické podobé v zakladu obsahuje:

e Kartu klienta

e Denni zdznamy péce

Dokumenty (smlouvy, dodatky, formulare, jednani se zajemcem, ...)

Individuélni plan

Plan péce/realizace péce
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4.1 Vedeni a zpracovani dokumentace

V domové se zvlastnim rezimem je dokumentace rozdélena na socidlni, osobni,
zdravotnickou, oSetfovatelskou a ostatni dokumentaci. Kazdou dokumentaci zpracovava

povéteny pracovnik, ktery si fidi pracovnimi postupy a platnou legislativou.
4.2 Prava uzivatele v souvislosti s ochranou udaju

V souvislosti s ochranou osobnich udaji mé uzivatel fadu prav:

. Pravo na informace.

. Diky pravu na ptistup mize kdykoli uzivatel poskytovatele vyzvat a zadat dolozeni
ve lhuté 30 dni, jaké jeho osobni tdaje poskytovatel zpracovava a proc.

. Pokud se u uzivatele néco zmeéni nebo shleda své osobni tidaje neaktualni nebo
neuplné, ma pravo na doplnéni a zménu osobnich udaji.

. Pravo na omezeni zpracovani muze uzivatel vyuzit, pokud se domniva,
ze poskytovatel zpracovava neptesné udaje, ptip. ze je zpracovani nezakonné, ale nezdda
vSechny udaje smazat.

. UZivatel miize omezit rozsah osobnich tdaji nebo el zpracovani.

. Pravo ziskat OU, které se tykaji zadatele, jenz Spravci poskytl.

. Uzivatel mé pravo na ptenositelnost osobnich udajt.

. Pravo na vymaz (byt zapomenut): Uzivatelovym pravem je pravo na vymaz
(byt zapomenut). Pravo zapomenuti je ale spojeno snemoznosti plnit smlouvu.
V takovém piipadé poskytovatel vymaze osobni udaje, které nepotiebuje ze zakona
archivovat. Na zajiSténi prava na vymaz potiebuje 30 dni.

V nékterych ptipadech je poskytovatel vazan zakonnou povinnosti (napf. musi evidovat
vystavené danové doklady po lhlitu stanovenou zdkonem). V tomto ptipadé tedy smaze

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

Pracovnik je povinen chranit sva 1 data celé organizace pfed neopravnénym piistupem
jiného pracovnika nebo jiné cizi osoby takovym zpuisobem, aby nemohlo dojit k jejich

zneuziti. ZabezpecCeni dat a zdloh proti neopravnénému piistupu se zajiStuje pomoci
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ptidélenych ptistupovych hesel a prav k samostatné pracovni stanici véetné programi
na ni instalovanych. Listinnd dokumentace je ulozena v uzamykatelnych skiinich.

Dokumenty, které jsou béhem poskytovani sluzby o wuzivateli shromazd’ovany,
je poskytovatel povinen po uréitou dobu déale 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

Domov se zvlastnim rezimem nenahrazuje instituce, které poskytuji bézné sluzby
vefejnosti, s t€mito institucemi spolupracuje a vytvaii ptilezitosti pro vyuzivani uzivateli.
Sluzba podporuje uzivatele ve vyuzivani vefejnych sluzeb, které jsou v daném misté
dostupné. Pomaha vyuzivat sluzeb dle ptani a potfeb uzivatelii a tim zvySovat jejich
samostatnost a nezavislost. U uzivateli, ktefi jsou vice zavisli na péci o jejich osobu,
je podpora a pomoc pii vyuzivani vefejnych sluzeb zvysena.

Domov se zvlastnim rezimem poskytuje uzivatelim dle moznosti doprovody.

Domov se zvlastnim rezimem poméha uzivatelim kontaktovat dalsi sluzby podle jejich
prani a potieb, které smétuji k jejich samostatnosti. Jedna se zejména o tyto sluzby:

- obchody (v okoli se nachazi Coop jednota, Penny, Lidl),

- postovni urady,

- banky,

- ufady (méstsky ufad, Grad prace),

- kina, divadla,

- vystavy.

UZivatel je podporovan ve vyuZzivani pfirozenych siti jako je rodina, pratele, znadmi.
Zaméstnanci domova aktivné podporuji vztahy uZivatele s jeho blizkymi, ptateli
a znamymi lidmi.

Socialni pracovnik, zdravotnicky pracovnik, kli¢ovi pracovnici pomahaji uZivateli
pii kontaktovani rodiny. Vstficné je jednano s osobami, které uzivatel oznacil jako jemu
blizké, spolupracujeme s nimi pii naplinovani sjednanych cili uZivatele, poskytujeme jim

dostatek informaci, jsou zvany k tcasti na jednani tykajicich se sluzeb a jejich zmén.

Jsou vytvateny piilezitosti pro setkdvani uZivatele s rodinou, pfateli ¢i znadmymi.
Je poskytovana podpora uzivateli pii feSeni obtiznych situaci a konflikti s rodinou

a s blizkymi osobami. Pfi konfliktech zachovava zatizeni neutralitu.

V piipadé, Ze nejsme schopni svym rozsahem pokryt potieby uzivatell, zajistime s jejich
souhlasem kontakt s jinou instituci. Z toho diivodu jsou vedeny na pracovnach seznamy
moznych instituci a dodavatelii nebo jsou vyuZzivana data z vetfejnych zdrojii (online

registr Jihomoravského kraje a Ministerstva prace a socialnich véci).
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Poskytovatel zvetejiiuje nabidku akci konanych ve Znojmé a okoli, na nasténkach
v domové, zakladni informace o akcich podavaji i pracovnici domova.

Sluzba Domov se zvlastnim rezimem potada akce spoleenské i kulturni konané piimo
v budové. Akce jsou poradany i na piani uzivateld, své pozadavky mohou sdélit

kterémukoliv z pracovnikti, nebo na poradach konanych s feditelkou organizace.
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6 Nouzové a havarijni situace

Pti poskytovani socidlni sluzby muze dojit k neoCekavanym a nebezpecnym situacim
a jejich vzniku nelze vzdy zabranit. Poskytovatel se snazi t€émto situacim predchézet,
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 ma organizace popsan postup pro predavani dulezitych informaci,

ze kterych vyplyva, co ma zaméstnanec v téchto situacich délat.

Pti jednani a zahajeni poskytovani socidlni sluzby je uzivatel Gstn¢ informovan o feseni
nouzovych a havarijnich situaci a v pisemné form¢ v ramci praktické ptirucky
pro uzivatele. Dale je pro uzivatele v prostorach sluzby na nasténkach vyvésen postup

co délat v ptipad€ nouzovych a havarijnich situacich.

UZivatelé socialni sluzby jsou také o nouzovych a havarijnich situacich opakované

informovéni 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 priubézné
kontroluje a hodnoti, zda je zplsob poskytovani socidlni sluzby v souladu
s definovanym poslédnim, cili, zdsadami socialni sluzby a s osobnimi cili jednotlivych

osob.

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

a) spokojenosti uzivatell a jejich rodin,

b) kontrolni ¢innosti poskytovatele,

€) hodnoceni sluzby personalem,

d) hodnoceni poslani, cilti a zasad sluzby v souladu s potfebami uzivatelu.
Poskytovatel ma zavedeny systém kontroly kvality v ramci kterého, jsou zpracovany
a pravidelné aktualizovany standardy kvality a je kontrolovdno jejich napliiovani.
Kontrolni ¢innost jako celek se tyka vSech pracovnik, kteti se podileji na zajiSténi péce
o uzivatele této sluzby tak, aby byly vyuzivany silné schopnosti a dovednosti uzivatele
V jeho plné mife a nedochéazelo poskytovanim socialni sluzby k jeho zneschopiiovani.
U zcela zavislych uzivateli je pfistup individudlni a zohlednuji 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 praci.
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Zaver

V Domové se zvladStnim rezimem prosSly veskeré metodické materialy
ke Standardiim kvality socialnich sluzeb inovaci. S ohledem na individuélni prava
kazdého jedince a jejich podporu a dodrZzovani doSlo k nejvétSim zménam
v metodickém pokynu ke standardu 2, Ochrana prav osob. Poskytovatel detailnéji

zpracoval osobni prava uzivateli a oblasti moznych poruSeni prav ze strany

zameéstnancu.

V souvislosti s ochranou prav uzivatelu, tedy i pravem si stézovat, poskytovatel vydal
interni smérnici pro podavani, vyiizovani 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 socidlni sluzby. Zmény se dotkly
Vv pristupu zpracovani osobnich udaji uzivatele a nastaveni spoluprace s opatrovniky.
V neposledni fad¢ poskytovatel piehodnotil nahlizeni na standard ZvySovani kvality
socialni sluzby. Do hodnoceni kvality se vice zapoji uzivatelé, zaméstnanci,

ale 1 spolupracujici organizace a externi osoby

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

jako odrazové mustky pro dalsi rozvoj.
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