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Uvod

Centrum socidlnich sluzeb Znojmo je piispévkovou organizaci Meésta Znojma.
Poslanim organizace je zlepsit kvalitu Zivota osob, které se ocitly v neptiznivé socialni
situaci a poskytnout jim nebo jejich rodinam pfimétenou podporu tak, aby mohly zit
co nejdéle distojnym zivotem. Dle Zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
ve znéni pozd¢jSich predpisi, poskytuje organizace obCanim osm socidlnich sluzeb.
Sluzby socialni péce jsou poskytovany v Domové pro seniory, v Domove se zvlastnim
rezimem, v Centru dennich sluzeb, v Odleh¢ovacich sluzbach a v PeCovatelské sluzbé.
Socialni 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.

Socialni sluzba Noclehéarna pfi realizaci projektu spolupracovala s nékolika odborniky
Vramci inovace metodickych pokyni ke standardim kvality socialnich sluzeb
nebo pfi zavadéni novych smluv. Veskeré snahy pracovniki, jako v ostatnich sluzbach,
sméfovaly K naplnéni cile, kterym byl rozvoj a zkvalitiovani socialnich sluzeb,
sdirazem na podporu procesi rozvoje kvality, standardizace socidlni prace

a vzdélavani socidlnich pracovniki a pracovnikli 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.

Poslanim sluzby Nocleharna je poskytnuti noclehu a podminek pro osobni hygienu
muzim a zenam, kteii se ocitli v nepfiznivé socialni situaci spojené se ztratou bydleni.
Poslanim je rovnéz pomoc lidem bez pfistfesi smefujici k predchazeni socidlnimu

vylouceni a k podpofte socialniho za¢lenéni tém, kteti chtéji svoji situaci aktivné fesit.

Cilem poskytované socialni sluzby je:
e zajisténi zakladnich lidskych potfeb — hygiena, spanek, teplo, bezpeci, zdzemi,
e snizeni psychosocialnich a zdravotnich rizik, ktera pfindsi zpisob Zzivota
uzivateld,
e motivace uzivatele k péci o vlastni osobu — dodrZzovani hygieny (sprchovéni,
Cisty odév),

e motivace uzivatele k feSeni nepfiznivé socidlni situace, v niZ se ocitl.

Sluzba je urCena muziim a zenam bez pfistfesi, ktefi jsou star$i 18 let, fyzicky
sobéstacni v zakladnich Ukonech péce o vlastni osobu a maji zijem o pienocovani

a hygienické zazemi.
1.1 Zasady poskytované socialni sluzby

Pfi poskytovani socialni sluzby Nocleharna, jsou vSichni pracovnici povinni
dodrzovat nésledujici zdsady. Zaroven si poskytovatel socidlni sluzby uvédomuje,
ze se zasady vztahuji nejen k uZivatelim, ale i k dal§im pravnim subjektim (statni
instituce, zajmove organizace, organizace poskytujici nasledujici sluzby atd.) a podle
toho je tfeba je chédpat. Socialni sluzba Noclehdrna preferuje tyto zasady:

e Zachovani lidské dustojnosti - uzivatelim sluzby je vykano, jsou oslovovani



pfijmenim a je respektovana jejich intimita.

e Diskrétnost - pii praci s informacemi poskytnutymi uzivatelem pracovnici sluzby
zachovéavaji ml¢enlivost.

e Dobrovolnost - socialni sluzba a veSkeré cinnosti z ni vyplyvajici jsou
poskytovany uzivateli pouze s jeho informovanym souhlasem.

e Individudlni pfistup Kuzivateli - kazdy uzivatel ma jiné potfeby a pfani,
které pracovnici pti poskytovani socialni sluzby respektuji.

e Spoluprdce a partnerstvi - kazdému uzivateli je nabidnuto socidlni poradenstvi
pfi feSeni jeho neptiznivé socialni situace. Uzivatel sluzby je pro pracovniky
partnerem, jehoz nazory a rozhodnuti jsou respektovany a ktery muze mit sviyj
nazor a jehoz rozhodnuti je zavazné.

e Aktivita a samostatnost - snahou je spole¢né hledani cesty s dirazem na aktivizaci
a samostatny pristup k feSeni nepiiznivé socialni situace samotnym uzivatelem

za podpory pracovniku.

Nocleharna poskytuje ambulantni sluzby osobam bez pristfesi, které maji

zajem o vyuziti hygienického servisu a pfenocovani.



2 Jednani se zajemcem

Informace o sluzbé jsou zajemci poskytovany s ohledem na jeho neptiznivou socidlni
situaci a moznosti vnimat a chapat takovym zpisobem, a v takovém rozsahu,
aby zdjemce o sluzbu poznal, zda sluzba naplnuje jeho poteby a mohl se informované
rozhodnout, zda ji vyuzije ¢i nikoliv.

Povéteny pracovnik jednanim mluvi srozumiteln€, pomalu, nechvata. Dulezitad fakta
nekolikrat zopakuje. Zpétnou vazbou si ovétuje, zda zajemce porozumél podstaté
sdéleni. Zpiisobem, jakym informace zaméstnanec predava, podporuje rozhodnuti
zajemce o vyuziti ¢i nevyuziti nabizené sluzby, podporuje jeho svobodné rozhodnuti.
Pracovnik je povinen se zdjemci piedstavit a sdé€lit zdkladni informace o socialni

sluzbé, a to zpiisobem popsanym vyse.

2.1 Nasledujici kroky spoluprace

Pti ptichodu je zajemce informovan o systému podpory, ktery sluzba nabizi:
e zdakladni ¢innost poskytované sluzby
o poskytnuti podminek pro osobni hygienu
o poskytnuti zdkladniho hygienického servisu (tj. ru¢nik, mydlo, kartacek
na zuby, pasta na zuby, Sampon, jednorazovy biit a péna na holeni,
menstruacni potieby pro Zeny), dle moznosti poskytovatele
o poskytnuti pfenocovani (nocleh, tklid, vymeéna lozniho pradla)
e individualni planovani prabéhu sluzby
o planovani pribéhu poskytovani socialni sluzby
o socidlni poradenstvi (pomoc pii uplathovani prdv a opravnénych zajmi,
pomoc s vyfizenim dokladi, socialnich davek, zprostfedkovani navazujicich
sluzeb atd.)
e podminky vyuzivani sluzby
o zpusob hrazeni a vySe platby za vyuzivani sluzby
o povinnost absolvovat lékatskou prohlidku v ptipadé¢ divodného podezieni
na infek¢ni chorobu (klize, smysly), popt. podstoupit odhmyzeni
o sezndmeni s vnitinimi pravidly sluzby

Pokud se zajemce rozhodne, ze chce sluzbu Nocleharna vyuzit a spliiuje kritéria
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pro pfijeti, je snim uzaviena Ustni smlouva o poskytnuti sluzby, ktera plynule

navazuje na proces jednani se zdjemcem o sluzbu.

2.2 Postup pri odmitnuti zajemce o sluzbu

Na zéakladé Zakona ¢. 108/2006 Sb., § 91, odst. 3 poskytovatel socidlnich sluzeb mtize

odmitnout uzavtit smlouvu o poskytovani socidlnich sluzeb pouze pokud:

a) neposkytuje socidlni sluzbu, o kterou zajemce 74da, a to i s ohledem

na vymezeni okruhu osob v registru poskytovatelii socidlnich sluzeb,
b) nema dostate¢nou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kterou osoba zada,

d) osobé¢, kterda zada o poskytnuti socidlni sluzby, vypovédél v dobé kratsi
nez 6 meésict pred touto Zadosti smlouvu o poskytnuti téZe socidlni sluzby

z diivodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy.

Postup pfi jednani a pti odmitnuti poskytnuti socialni sluzby Nocleharna uzivateli,

ktery se chova agresivné nebo fyzicky napadl uzivatele/uzivatelku nebo pracovnika:

Znaky nevhodného chovani uZivatele pod vlivem alkoholu, drog a jinych
omamnych latek

e chova se agresivné verbalné nebo fyzicky vici pracovniklim nebo uzivateliim,
e je hlu¢ny, vyvolava konflikty, reaguje abnormalné (uzivatel je vznétlivy,
impulzivni, neni mozné situaci vyftesit v klidu rozhovorem),

e poskozuje majetek zarizeni ¢i majetek ostatnich uzivatelt. ..

Postup pfi jednani:

1. Pracovnik se uzivateli snazi vysvétlit nevhodnost jeho chovani a takeé
uzivatele upozorni na mozné odmitnuti poskytnuti sluzby s naslednym
moznym odmitnutim poskytnuti sluzby az na 6 meésict (dle § 91 zdkona
¢. 108/2006 sb. odstavec 3 pismeno d).

2. V pftipad¢, ze se uzivatel 1 nadale po upozornéni chova agresivng, sdeli
pracovnik uZzivateli, Ze sepiSe o agresivnim chovani zijemce o sluzbu
zdznam a zavola Méstskou policii.

3. V piipad¢, ze ani zminka o piijezdu policie nezplisobi zménu v chovani
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uzivatele, sluzbu konajici pracovnik vold Méstskou policii a nahlasi
agresivni chovani uzivatele a vyhotovi ,,Zaznam o agresivnim jednéani
zadatele o sluzbu Nocleharna®.

4. Pracovnik zjisti, zda nehrozi bezprostiedni nebezpeci ostatnim uzivatelim
a vycka v bezpecné vzdalenosti ptijezdu Méstské policie.

5. Pracovnik zapiSe dopliujici informace o piijezdu Méstské policie
do formulafe ,,Zaznam o agresivnim jednani zadatele o sluzbu Nocleharna“
a zalozi dokument do zaznamii sluzby Nocleharna.

6. Nasledujici pracovni den pfi predani sluzby, predd pracovnik informaci
vSem zaméstnancim na porad¢ zaméstnancii. Situace bude podrobena

prezkoumani a bude proveden pisemny zaznam z porady.

V pfipadé podezfeni na uziti drog, ale projevy nejsou vyrazné a uZivatel
je schopen spoluprdce a neprojevuje se napf. agresivné, poskytovatel
uprednostiuje poskytnuti sluzby a stabilizovani nepfiznivé socialni situace

uzivatele pred neposkytnutim sluzby.

2.3 Uzavreni smlouvy o poskytovani sluzby

Smlouva je ochranou obou zucastnénych stran — stanovuje bliz§i podminky
poskytované sluzby, jaka prava a povinnosti pro ucastniky vyplyvaji a jaké cile
ma sluzba naplnovat.

Pracovnici sluzby dbaji na to, aby poskytnuti sluzby bylo motivacnim faktorem,
ktery ptispé&je k feSeni nepfiznivé socidlni situace uZivatele. Se z4jemci socialni sluzby
uzaviraji Ustni smlouvu o poskytnuti socidlni sluzby na sluzebn&. Pracovnik,
ktery uzavira smlouvu, informuje osobu o podminkach poskytnuti sluzby s dirazem
na potvrzeni pochopeni jednotlivych ustanoveni ze strany zdjemce o sluzbu (jedna se
pfedevS§im o zdiiraznéni povinnosti uZivatele sluzby, informace o zpiisobu, rozsahu
a podminkach poskytnuti sluzby, o uhradé za sluzbu, o vypovédnich diivodech
a lhatach a o dobé platnosti smlouvy).

Uzivatel je pfijat k poskytnuti sluzby po zaplaceni thrady za socialni sluzbu

stanovenou poskytovatelem.



2.4 Ukonceni ustni smlouvy o poskytovani sluzby

Uzivatel mize smlouvu ukoncit kdykoliv bez udani divodi. Ukoncenim smlouvy
ze strany uzivatele poskytovatel bere i jeho odchod, béhem poskytovani sluzby tyz
den. Smlouvu lze také ukoncit po dosazeni sjednaného cile. Jednostranné ukonceni

ze strany poskytovatele lze jen na zéklad¢ poruseni ujednanych pravidel.
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3 Ochrana prav uzivatelu

Poskytovatel ma zpracovand pravidla pro predchdzeni situacim, v nichz by
v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich
lidskych prav a svobod osob. Vyuzivanim sluzby uzivatel neztraci svéa zakladni lidska
prava, svobodu ani pravo se rozhodovat o svém zivoté. Vzhledem k charakteru sluzby
si poskytovatel uvédomuje, ze muze dojit k porusovani nésledujicich zakladnich
lidskych prav:

e Pravo na ochranu osobni svobody, soukromi
Uzivatelé¢ se mohou voln¢ pohybovat v prostorach pro né urcenych, kde je socidlni
sluzba poskytovana.
Pokud uzivatel projevi ptani opustit objekt po uzavieni, je mu toto sluzbu konajicim
zaméstnancem umoznéno s tim, ze zpét jiz nebude vpustén. Tato informace je mu
jasné sdélena. UZivatel je také obeznamen s tim, Ze pracovnik v dobé no¢niho klidu
cerpa prestavku (od 00:30 dol:00) a v této dobé tedy uzivatel nebude moci objekt
opustit.

e Pravo na zpUsob Zivota
Pracovnici nevnucuji uZivatelim své nazory. Vyhybaji se jakékoli psychické
manipulaci s uzivatelem (napf. nevnucuje mu nabozenstvi, politické presvédceni, svij
vlastni nazor jako jedinou pravdu apod.). Nevnucuji uzivatelim svij Zivotni styl
a ani se kriticky nevyjadiuji k jejich zptisobu Zivota.

e Pravo na ochranu pred diskriminaci a znevazovanim
Ke kazdému uzivateli pracovnici pfistupuji s uctou, jako k osobé rovnocenné.
Pamatuji na pravo byt chranén pred diskriminaci jakéhokoliv druhu a nalepkovanim.
UZivatel je bran jako partner. Pracovnik svym pfistupem a chovadnim napoméha
pochopit a pfijmout uZivatele béZnou populaci. UZivatelé maji prdvo na rovny
a spravedlivy pfistup ze strany pracovnikii. Z diivodii osobni sympatie ¢i antipatie
nelze pfistupovat k uzivatelim rozdiln€. Pracovnici zafizeni dodrzuji Eticky kodex
zamé&stnancu.

e Prdavo na vyjadreni ndzoru a podani stiznosti
Socidlni sluzba Nocleharna ma stanovena pravidla pro podavani, evidovani

a vyfizovani stiznosti.
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3.1 Podavani a vyrizovani stiznosti

Kazdy uzivatel sluzby Noclehdrna ma pravo stézovat si na kvalitu nebo zplsob
poskytovani sociadlnich sluzeb, aniz by tim byl jakymkoliv zplGsobem ohrozZen.
Toto pravo se vztahuje i na rodinné piislusniky, opatrovniky, zndmé, nezavislého
zastupce, kterého si uzivatel svobodné zvoli apod. O moznostech podani stiznosti
a ptipominkéch je uzivatel informovan jiz v ramci jednani se zdjemcem a dale postup
pro podéavani stiznosti je zvefejnén na nasténce v prostorach sluzby.
Stiznost — jedna se o vyjadienou nespokojenost s poskytnutou sluzbou
nebo se zpiisobem jejiho poskytovani. Pokud uzivatel nebo jeho zastupce oznaci
své podani jako stiznost, pak se jedna vzdy o stiznost. Pii podani stiznosti
poskytovatel postupuje podle interni smérnice ,,Pravidla pro podavani, 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 piipominky jsou
cennym a motiva¢nim zdrojem informaci. Uzivatelé je mohou podavat béhem celého
poskytovani socidlni sluzby kazdému pracovnikovi.
Stiznosti, podnéty a pfipominky mohou byt podané:

e ustné nebo pisemné

o telefonicky

e pisemné zapisem do Knihy pfani a stiZnosti

e e-mailem feditelce organizace nebo socidlnim pracovnicim

e anonymné — sluzba vytvaii podminky pro podani stiZnosti prostfednictvim

schranky 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 zachovéavat mlcenlivost
ve vztahu ke stiZznosti a nesdélovat své domnénky a zdvéry jinym pracovnikiim
a uzivateli. Za vyfizeni stiZznosti je odpovédny povéteny pracovnik v soucinnosti
s feditelkou organizace.
Uzivatel ma mozZnost si svobodné¢ zvolit nezavislého zastupce, ktery jej
pfi vyfizovani stiZznosti zastupuje nebo doprovazi. Pii vyfizovani stiznosti
je respektovano soukromi a lidska prava uZivatele. Na Zadost uzivatele je zachovana

mlcenlivost o jeho totoznosti. Stiznost musi byt vyfeSena bez zbyte¢nych prataht,
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a to nejdéle do 30 dni. Uzivatel je piipadné pisemné vyrozumén, a to zpusobem,
aby odpovéd’ byla adresatovi srozumitelnd. S odpovédi na anonymni stiznost jsou
uzivatelé sluzby seznameni prostfednictvim nasténky sluzby ve spole¢nych prostorach
po dobu 10 dnti. V piipadé€, Ze skutecna lhiita prekro¢i dany termin, piijemce stiznosti
uvédomi uzivatele o této skutecnosti a divodech pisemné.

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se stéZovatel mulZe obratit

na zfizovatele sluzby, jeho nadfizené organy nebo 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, shromazduje a vede pouze potiebné udaje
a informace o svych uzivatelich, které umoznuji poskytovat bezpecné, odborné
a kvalitni socialni sluzby.

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

(obecné natizeni o ochran¢ osobnich udaji), dale jen ,,GDPR®.

Socidlni sluzba Nocleharna vede dokumentaci uzivatele v elektronické

a pisemné podobé.

Pisemna podoba v zakladu obsahuje:

e Denni zdznam
e Zaznam o individualnim planovani
e Informace o zpracovani osobnich udaji

e Listina o jmenovani opatrovnika

SloZzka v elektronické podobé v zakladu obsahuje:
e Vyuctovani sluzby

e Individudlni plan

4.1 Vedeni a zpracovani dokumentace

Zaméstnanci pracuji s tou ¢asti tdaji 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 zbytecného odkladu.
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Pracovnici jsou pouceni o tom, Ze zaznamy, které provadéji do dokumentace, musi

odpovidat skutecnosti, musi poddvat co nejvérnéjsi obraz o pribéhu poskytované

socialni sluzby a nesmi vyvolavat negativni pohled na uzivatele.
4.2 Prdva uzivatele v souvislosti s ochranou udaju

V souvislosti s ochranou osobnich udaji mé uzivatel fadu prav:

. Pravo na informace.

. Diky pravu na piistup muze kdykoli uzivatel poskytovatele vyzvat a zadat
dolozeni ve lhité 30 dni, jaké jeho osobni udaje poskytovatel zpracovava a proc.

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

. Pravo na omezeni zpracovani muze uzivatel vyuzit, pokud se domniva,
7ze poskytovatel zpracovavd nepiesné udaje, pfip. Ze je zpracovani nezdkonné,

ale nezad4 vSechny udaje smazat.

° Uzivatel miize omezit rozsah osobnich udajii nebo uceld zpracovani.

. Pravo ziskat osobni udaje, které se tykaji zadatele, jenZ Spravci poskytl.

. Uzivatel ma pravo na pienositelnost osobnich udaji.

o Pravo na vymaz (byt zapomenut): UZivatelovym pravem je pravo na vymaz

(byt zapomenut). Pravo zapomenuti je ale spojeno s nemoznosti plnit smlouvu.
V takovém piipad€é poskytovatel vymaze osobni udaje, které nepotiebuje ze zakona
archivovat. Na zajisténi prava na vymaz potifebuje 30 dni.

V nékterych piipadech je poskytovatel vazan zakonnou povinnosti (napf. musi evidovat
vystavené danové doklady po lhiitu stanovenou zakonem). V tomto ptipadé tedy smaze

vSechny takové osobni tidaje, které nejsou vazany jinym zdkonem.

4.3 Zabezpeceni a pravidla pro uchovani dokumentace

0 osobé po ukonceni poskytovani socialni sluzby
Pracovnik pracujici v informacnich systémech organizace je povinen chréanit data sva
1 celé organizace pted neopravnénym piistupem jiného pracovnika nebo jiné cizi osoby
takovym zplisobem, aby nemohlo dojit k jejich zneuziti. Zabezpeceni dat a zaloh proti

neopravnénému pristupu se zajiStuje pomoci pridélenych piistupovych hesel a prav
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k samostatné pracovni stanici vcetn¢ programi na ni instalovanych. Listinna

dokumentace je ulozena v uzamykatelnych skiinich.
Dokumenty, které jsou béhem poskytovani sluzby o uzivateli 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

Sluzba Nocleharna vytvaii podminky, aby zavislost na sluzbé byla co nejmensi.
Pracovnici poskytuji uzivatelim kontakty na co nejvice vefejnych instituci
a navazujicich zatizeni, posiluji jejich socidlni kompetence a podporuji exponovanost
uzivateli vici redlnému prostfedi. Vzhledem k pfipadovému vedeni a zajisténi
navaznosti

na sluzbu Noclehdrna spolupracuji pracovnici sluzby s ostatnimi institucemi

ve prospéch svého uzivatele.

Vsechny informace uzivatelé naleznou na nasténkach, v prostorach uréenych pro sluzbu
Nocleharna. Jsou pfistupné vSem uzivatelim sluzby. Na nasténce je nepietrzité
pfistupny i pisemny katalog instituci (vefejnych sluzeb). UZivateli mlZze poskytnout
informace

také pracovnik sluzby nebo jsou dostupné i na internetovych strankach.

Uzivatelé¢ a zajemci o sluzbu jsou o nabidce a kontaktech na dal§i dostupné zdroje
informovéni také v rdmci zakladniho socialniho poradenstvi pii ptichodu do sluzby
nebo béhem jejiho poskytovani nebo na néasténkach v prostordch urcenych pro sluzbu
Nocleharna. Uzivatele také maji moznost si u socidlniho pracovnika zazadat o seznam

ubytoven v Jihomoravském kraji, na které piispiva Utad prace CR.

Seznam dostupnych vefejnych sluzeb, které mize uzivatel vyuzit:
Statni instituce a jejich dostupnost:
e socialni odbory mést a obci
o dostupnost dle ptislusnosti uzivatele na zaklad¢ trvalého bydliste,
o kurétofi pro dospélé,
e Urady prace
o  dostupnost dle pfislusnosti uzivatele na zakladé trvalého bydlisté, pfipadné
muze byt uzivatel pfeveden na urad prace Vv oblasti plisobnosti sluzby,
o periodické navstévy uradu prace dle harmonogramu, hledani zaméstnani,
rekvalifikaéni kurzy,
o  vyfizovani socidlnich davek — davky hmotné nouze, davky pro osoby
se zdravotnim postizenim apod. (pfispévek na Zivobyti, doplatek

na bydleni, mimofadna okamZita pomoc, ptispévek na péci)
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e méstské a obecni Urady
o dostupnost dle ptislusnosti uzivatele na zakladé trvalého bydlisté,
o vyftizovani dokladl a riznych dokumentt,
e zdravotni pojistovny
o dostupnost dle prislusnosti uzivatele ke konkrétni zdravotni pojistovné,
o  vyfizovani pojisténi (zpravidla se u uzivateld této sluzby jedna o dluh
na zdravotnim pojisténi — splatkovy kalendar)
e probacni a mediacni sluzba
o dostupnost dle pfisluSnosti uzivatele na zakladé¢ soudniho rozhodnuti,
daného soudu (moznost delegace do piislusné oblasti),
o vyfizovani vykonu alternativnich tresti (zpravidla tuto moznost sluzba
nabizi uzivateliim po dohodé¢ s probac¢ni a mediacni sluzbou),
e socialni sluzby zfizované Méstem Znojmem
o  navazujici sluzba Centra socidlnich sluzeb Znojmo, ptispévkova

organizace - Azylovy dim pro muze a Zeny.
Dale pracovnici mohou poskytnout uzivateli v rdmci feSeni jeho konkrétni situace

kontakty na ubytovaci zafizeni, Mé&stskou policii, Policii CR, Cizineckou policii,

Ceskou postu atd.
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6 Nouzové a havarijni situace

Pii poskytovani socialni sluzby miize dojit
k neocekavanym a nebezpeCnym situacim
a jejich vzniku nelze vzdy =zabrénit.
Poskytovatel se snazi témto situacim
predchazet, a pokud k nim dojde, jedna
dle stanovenych pravidel. Poskytovatel
témito pravidly stanovuje zpusob, jak jsou
zameéstnanci a uzivatelé seznamovani s vyse
uvedenymi situacemi. Dale ma organizace
popsan postup pro predavani dulezitych
informaci, ze kterych vyplyvd, co ma

zameéstnanec v téchto situacich délat.

ZAPIS O VZNIKU NOUZOVE A HAVARLINI SITUACE Priloha & 2

1. Pojmenovani situace:

2. Datum a ¢as vzniku nebo zjidténi situace:

3. Zjigténd piitina vaniku situace:

4. Jména piitomnych osob (zaméstnancl, uivateld, cizich osob):

5. Popis situace a jejiho priibéhu:

6. Skody - na zdravi osob:

- majetku:

7. Cas kontaktovéni nadfizené osoby prip. feditelky izace (kdo byl i

8. Konec mimofadné udalosti:

9, Redeni situace (opatfeni k jejimu odstranéni nebo minimalizaci):

10. DaRi informace:

Pfi jednani a zahdjeni poskytovani socialni sluzby je uzivatel Gstné informovan o feseni

nouzovych a havarijnich situaci a v pisemné form¢ vradmci praktické ptirucky

pro uZivatele. Dale je pro uZivatele v prostorach sluzby na nésténkach vyvésen postup

co délat v ptipad€ nouzovych a havarijnich situacich.

Uzivatelé socidlni sluzby jsou také o nouzovych a havarijnich situacich opakované

informovani prostfednictvim pracovnika nebo socialni pracovnice, piip. 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 zplsob poskytovani socialni 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 pravideln¢ aktualizovany standardy kvality a je kontrolovéno jejich napliovani.
Kontrolni ¢innost jako celek se tyké vSech pracovniki, kteti se podileji na zajiSténi
péce o uzivatele této sluzby tak, aby byly vyuzivany silné schopnosti a dovednosti
uzivatele v jeho plné mife a nedochazelo poskytovanim socialni sluzby k jeho
zneschopnovani.

Na vnitini a vngj$i zdroje zpétné vazby reagujeme okamzité, s cilem zkvalitnit nasi

praci.
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Zaver

Na sluzbé Nocleharna prosly vsechny metodické materidly ke Standardim kvality
socialnich sluzeb inovaci. S ohledem na individualni prava kazdého jedince a jejich
podporu a dodrzovani doslo knejvétsSim zméndm v metodickém pokynu
ke standardu 2, Ochrana prav osob. Poskytovatel detailnéji zpracoval osobni prava
uzivatell a oblasti moznych poruseni prav ze strany zaméstnancti.

V souvislosti s ochranou prav uzivatelu, tedy i pravem si stézovat, poskytovatel vydal
interni 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 v pfistupu zpracovani osobnich tdaji uzivatele.

V neposledni fadé poskytovatel pfehodnotil nahlizeni na standard ZvySovani kvality
socialni sluzby. Do hodnoceni kvality se vice zapoji uzivatelé, zaméstnanci,
ale i spolupracujici organizace a externi osoby.

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

jako odrazové mustky pro dalsi rozvoj sluzeb poskytovatele.
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