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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 piiméfenou podporu tak, aby mohly zit
co nejdéle distojnym zivotem. Dle Zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
ve znéni pozdéjsich predpist, poskytuje organizace obCaniim osm socialnich sluzeb.
Sluzby socialni péce jsou poskytovany v Domové pro seniory, v Domové se zvlastnim
rezimem, v Centru dennich sluzeb, v OdlehCovacich sluzbach a v PeCovatelské sluzbé.
Socialni poradenstvi v rdmci socialni sluzby Poradna pro rodinu a mezilidské vztahy
a sluzby socialni prevence v Azylovém domé a Nocleharné. Sedm z nich bylo zapojeno

do projektu.

Odlehcovaci sluzby pfti realizaci projektu spolupracovaly s né¢kolika odborniky v ramci
inovace metodickych pokyni ke standardim kvality socialnich  sluzeb
nebo pii zavadéni novych smluv. Veskeré snahy pracovnikti spolu s vedouci sluzby
sméfovaly Knaplnéni cile, kterym byl rozvoj a zkvalitiovani socialnich sluzeb
sdirazem na podporu procesi rozvoje kvality, standardizace socidlni prace

a vzdélavani socialnich pracovnikl a pracovnikti v socialnich sluzbach.



1 Verejny zavazek

Vefejnym zavazkem se rozumi prohldSeni poskytovatele socidlni sluzby, kterym
seznamuje vefejnost s poslanim, cili a zasadami poskytovani socialni 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 pobytové odlehcovaci sluzby je poskytnout ¢as na odpocinek, regeneraci sil
osob¢ zajist'ujici péci o jejich blizkého. Jedna se o zajisténi kvalitni a bezpecné péce
a podporu osobé¢, o kterou je peCovano a ktera potiebuje pomoc jiné osoby v zakladnich

zivotnich oblastech.

Cilem poskytované socialni sluzby je uzivatel, kterému:
e je umoznéno pomoci poskytnuti odlehcovaci sluzby po piechodnou dobu setrvat
I nadale ve svém pfirozeném domacim prostiedi,
e je poskytnuti levy pecujici osobé€ ¢i roding,
e 7zajistén dlstojny zivot,

e udrzeni sobé&stacnosti a stavajicich dovednosti.

Okruh osob, kterym je socidlni sluzba uréena - osoby v nepfiznivé socidlni
situaci:
e seniofi

e osoby se zdravotnim postiZzenim

Sluzba je poskytovana osobam od 18 let vyse.
1.1 Zasady poskytované socialni sluzby

Pii poskytovani OdlehCovacich sluzeb, jsou vSichni pracovnici povinni dodrZovat
nasledujici zasady. Zaroven si poskytovatel socialni sluzby uvédomuje, ze se zasady
vztahuji nejen k uzivateliim, ale 1 k dal§im pravnim subjektlim (statni instituce, zajmové

organizace, organizace poskytujici nasledujici sluzby, atd.) a podle toho je tieba



je chapat. V odlehcovacich sluzbach jsou preferovany tyto zasady:

zdsada dodrzovani prav uzivatell a jejich dUlstojnosti — vesSkery personal
respektuje osobni svobodu a volbu uzivatele, klade diraz na ochranu prav
uzivatell jejich autonomii a diskrétnost poskytovanych sluzeb,

zasada individualniho pfistupu a respektovani osobnosti uzZivatele —
po dohod¢ s uzivatelem se stanovuji cile, kterych chce uzivatel dosdhnout
a kli¢ovy pracovnik je mu napomocen v jejich uskute¢iiovani. Napliovani
jednotlivych cilii uzivatelt je pravidelné vyhodnocovano,

zasada flexibility poskytované sluzby — pftizpisobovani sluzby potiebam
uzivateld,

zasada odbornosti a profesionality — pracovnici maji vytvofeny vzdélavaci
plany, zaméstnavatel si je védom potiebnosti sebevzdelavani v danych oborech.
Zameéstnavatel zajiSt'uje pracovnikiim k zabezpeceni kvalitnich vztahl supervizi
a dal$i odbornou pomoc,

zasada zachovani mlcenlivosti — zachovavano v souladu se zakonem

o socidlnich sluzbach a zdkonem o zpracovani osobnich tdajt.



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, popf. jeho rodinou nejcastéji zacina telefonickym kontaktem,
kdy povéteny pracovnik zdjemci poda informace o sluzbé, vysvétli, 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 zdjemcem
termin dal$itho jednani (pfed uzavienim smlouvy). Kazd¢ jednani se zijemcem
povérfeny pracovnik eviduje.

Jednani se zdjemcem pied uzavienim smlouvy, vétSinou probihd u zdjemce doma,
popf. v zafizeni, ve kterém se momentaln€ zajemce nachéazi. Povéteny pracovnik spolu
se zajemcem hovoii o jeho ocekavanich, osobnich ptanich a cilech. Zjistuje, pii 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

vychdzet znéni smlouvy se sjednanym cilem.

2.1 Postup pfi odmitnuti zajemce o sluzbu

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

odmitnout uzaviit smlouvu o poskytovani socialnich sluzeb pouze pokud:

a) neposkytuje socialni sluzbu, o kterou zajemce zada, a to i s ohledem

na vymezeni okruhu osob v registru poskytovatelil socidlnich sluzeb
b) nema dostatecnou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kterou osoba zada

d) osobé, ktera zada o poskytnuti socialni sluzby, vypovédél v dobe kratsi
nez 6 mesicti pred touto zadosti smlouvu o poskytnuti téze socidlni sluzby

z divodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy

7



Pokud je diivodem odmitnuti uzavieni smlouvy vyse uvedeny bod a), d) je zdjemce
vyrozumén pisemné, a to zaslanim ,,Vyjadieni k podané zadosti* a socialni pracovnice
vzdy doporuci odmitnutému zajemci alternativni feSeni — jiné poskytovatele socidlni

sluzby, v¢etn¢ kontaktli na tyto poskytovatele.

Pokud je divodem odmitnuti uzavieni smlouvy vyse uvedeny bod b), je zdjemce
vyrozumén Ustni formou se sdélenim, ze je zarazen do evidence zadateld o socidlni

sluzbu.

Pisemné vyrozuméni je odmitnutému zadateli o sluzbu zaslano obvykle do 30 dnii

od data uvedeného na zadosti.

Povéteny pracovnik vede evidenci odmitnutych zajemct.

2.2 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. Povinnost uzaviit smlouvu o poskytovani socialni sluzby
a jeji naleZitosti upravuje zakon ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach, ve znéni
pozd¢jsich predpist.

Smlouva je vzdy uzaviena sohledem na individudlni potieby osoby a moZnosti
poskytovatele, sjednany cil je uveden ve smlouvé. Zikladni body smlouvy jsou
ve smlouvé vzdy obsaZeny, ale individudlné upraveny dle pozadavkll uZivatele
napf. vrozsahu, uhrad¢, 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 socialni sluzby a uZivatelem zanikéd pisemnou
dohodou obou stran, pisemnou vypovedi a dale umrtim uzivatele. Smlouva se uzavira
zpravidla na dobu urcitou. Uzivatel mize smlouvu vypovédeét bez udani divodu.
Poskytovatel je opravnén smlouvu pisemné vypovédet, pokud osoba nedodrzuje

povinnosti sjednané ve Smlouvé o poskytovani socialni sluzby.



3 Ochrana prav uzivatelu

Poskytovatel ma zpracovand pravidla pro predchazeni situacim, v nichz
by v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich
lidskych prav a svobod osob. Vyuzivanim sluzby uzivatel neztraci sva 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 soukromi pri provadéni osobni hygieny
Personal postupuje tak, tak, aby byla zajisténa intimita a soukromi pfi 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 uzivateli, Ze je toaleta nebo koupelna obsazena.

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

e Pravo na ochranu pred diskriminaci a znevazovanim

Ke kazdému wuzivateli personal pfistupuje stuctou, jako k osobé rovnocenné.
Je pamatovano na pravo byt chranén ptfed diskriminaci jakéhokoliv druhu
a nalepkovanim. UZivatelé jsou brani jako partnefi. Personal svym piistupem
a chovanim napomaha pochopit a ptijmout uZivatele béZnou populaci.

e Pravo na dlstojné zachazeni
Diilezitou oblasti pti poskytovani socidlnich sluzeb v zafizeni je zachazeni s uzivateli
piiméfené veéku jedince. Ve spolecnosti cizi osoby, blizkych ptibuznych uzivateld,
opatrovnici, jsme Casto svédky, Ze jsou uzivatelé s demenci, s mentalnim postizenim
¢i vdusledku stafi stavéni do role ditéte. Persondl pfistupuje k uzivatelim jako
k dospélym lidem — cizim dospélym se ve vétsing spole¢nosti VYKA — pouzivame
osloveni napt. pane Novaku. Pfi oslovovani uZivatele je vzdy pouZivan titul pan/pani
a pfijmeni. Vykanim je vyjadifovéana dlstojnost a profesionalni ptistup personalu.

e Prdavo na vyjadreni ndzoru a podani stiznosti
Odlehc¢ovaci sluzby maji stanovena pravidla pro podavani, evidovani

a vyfizovani stiznosti.



3.1 Podavani a vyfizovani stiznosti

Kazdy uzivatel Odleh¢ovacich sluzeb mé pravo stézovat si na kvalitu nebo zpisob
poskytovani socialnich sluzeb, aniz by tim byl jakymkoliv zptsobem ohrozen. Toto
pravo se vztahuje 1 na rodinné ptislusniky, opatrovniky, znamé, nezavislého zastupce,
kterého si uzivatel svobodné zvoli apod. O moznostech podani stiznosti a ptipominkéach
je uzivatel informovan jiz vramci jednani se zijemcem. Dale jdou pravidla
pro podavani a vyfizovani stiznosti na zplsob poskytovani sluzeb a jejich kvalitu

popsana v piirucce pro uzivatele.

Stiznost — jednd se o vyjadienou nespokojenost s poskytnutou sluzbou nebo
se zpusobem jejiho poskytovani. Pokud uzivatel nebo jeho zédstupce oznaci své podani
jako stiznost, pak se jednd vzdy o stiznost. Pfi podani stiznosti se postupuje podle

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 motivacnim zdrojem informaci. UZivatelé je mohou podavat béhem celého
poskytovani socialni sluzby kazdému pracovnikovi.
StiZnosti, podnéty a pfipominky mohou byt podané:
e Ustné - sam uZivatel, prostfednictvim kazdého pracovnika, ¢lena rodiny, jiného
spoluuZzivatele ¢i jakéhokoliv jiného obcana, ktery jednd v zajmu uZivatele
a ktery zkontaktuje povétenou socialni pracovnici,
e pisemné - sam uzivatel, prostfednictvim kaZzdého pracovnika sluzby, c¢lena
rodiny, jiného spoluuZivatele nebo jakéhokoliv ob¢ana ¢i instituce, ktery jedna
v z4jmu uzivatele, vhozenim do schranky na pfipominky, poStou nebo pifimo
predanim povérenym pracovnikiim,
e anonymné - vhozenim do schranky na pfipominky, ndmé&ty a stiznosti.
Schranka na pfipominky, ndméty a stiznosti je vybirdna 1x tydné socialni pracovnici
sluzby. V pfipad¢, Ze je ve schrance stiznost, socialni pracovnice/vedouci sluzby
ji elektronicky zaeviduje do Centralni evidence stiznosti a pisemné do Knihy ptani
a stiznosti.
Sepisovanim, evidenci a vyfizovanim stiznosti je povefend vedouci sluzby.

Uzivatel ma moZnost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho pfi vyfizovani
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stiZznosti zastupuje nebo doprovazi. Stiznosti mifené na pracovniky, vzdy tesi feditelka
organizace.

O vysledku teSeni, poptipadé o piijatych opattenich, bude uzivatel pisemné i1 Ustné
vyrozumén vedouci sluzby. Anonymni stiznosti budou projednavany na pravidelné
poradé zaméstnanct a jejich feSeni bude vyvéseno v prostorach sluzby po dobu 10 dnti.
Lhtita pro vyfizeni stiznosti je nejpozdéji do 30 dnl. Pokud by byla lhiita prekrocena,
bude uzivatel o ditvodech ptekroceni lhiity pisemn¢ informovan.

V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se stéZovatel muiZe obratit
na zrizovatele sluzby, jeho nadrfizené organy nebo napr. 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®.

V Odlehcovacich sluzbach je vedena dokumentace uZivatele v elektronické

a také pisemné podobé.

Pisemna podoba v zdkladu obsahuje:
e Formuléf jednéani se zdjemcem
e Zadost o poskytovani socialni sluzby
e Smlouvy, dodatky, vstupni dokumenty (Pouceni poskytovatele k ochrané
osobnich udaji, Souhlas s pofizenim a uzitim fotografii a audiovizudlnich
zaznamu, Listina o jmenovani opatrovnika)
e Denni zdznam péce

e Individudlni plan

Slozka v elektronické podobé v zakladu obsahuje:

e Vyuctovani sluzby
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4.1 Vedeni a zpracovani dokumentace

Zameéstnanci pracuji s tou ¢asti idajii 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 skutecnosti, musi poddvat co nejvérnéjsi obraz o pribéhu poskytované

socialni sluzby a nesmi vyvolavat negativni pohled na uzivatele.
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 pfistup muize 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 idaje neaktudlni nebo
neuplné, ma pravo na doplnéni a zménu osobnich udaji.

. 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 udajii nebo uceld zpracovani.

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

. UZivatel ma pravo na pfenositelnost osobnich udaji.

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

(byt zapomenut). Pravo zapomenuti je ale spojeno snemoznosti 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 ptipadech je poskytovatel vazan zakonnou povinnosti (napf. musi evidovat
vystavené daniové doklady po lhlitu stanovenou zdkonem). V tomto piipad¢ tedy smaze

vSechny takové osobni tidaje, 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 pracujici v informacnich systémech organizace je povinen chréanit data
sva 1 celé organizace pred neopravnénym piistupem jiného pracovnika nebo jiné cizi
osoby takovym zptisobem, aby nemohlo dojit k jejich zneuziti. Zabezpeceni dat a zaloh
proti neopravnénému piistupu se zajiStuje pomoci pridé€lenych pristupovych hesel
a prav K samostatné pracovni stanici véetné programli na ni instalovanych. Listinna
dokumentace je uloZena v uzamykatelnych skfinich.

Dokumenty, které jsou behem poskytovani sluzby o uzivateli shromazd’ovany,
je poskytovatel povinen po uréitou dobu dale uchovat a archivovat. Archivace
je provadéna dle piedpisti o archivaci (zékon €. 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové

sluzbé&, ve znéni pozdéjsich predpist).
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5 Navaznost dalsich sluzeb

Odlehcovaci sluzby nenahrazuji instituce, které poskytuji bézné sluzby pro vetejnost,

ale vytvari prostiedi, aby uzivatel mohl takové sluzby vyuzivat.

Pracovnici odlehcovacich sluzeb podporuji uzivatele ve vyuzivani vetejnych sluzeb,
které jsou v daném mist¢ dostupné. Dale pomahaji uzivatelim vyuzivat sluzeb dle jejich
pfani a potfeb a tim 1 u wuzivateli zvySovat jejich sobéstaCnost a samostatnost.
Uzivatelim, kteti jsou vice zavisli na péci dalSich osob, je vénovana zvysena podpora
pfi vyuzivani vefejnych sluzeb.

Uzivatel¢ maji moznost vyuzivat vefejné sluzby individualné dle své volby. Sluzba
poskytuje uzivatelim dle moznosti doprovod, pokud ho potiebuji k vyuziti ndvaznych

sluzeb.

Uzivatelé mohou v dobé pobytu vyuzivat zdravotnickd zatizeni dle svého uvazeni.
Sluzba nabizi 1 moznost kontaktovat, nebo navstivit 1 jiné sluzby dle pfani a potieb
uzivatele.
Sluzby v blizkosti odleh¢ovacich sluzeb:

obchody (kantyna v budové, Lidl, Floop),

posta,

banky,

ufady,

kino/divadla,

zajmové akce, vystavy, koncerty, atd.

Sluzby dostupné piimo v budove:
knihovna,
kadetnice - na objednani,
pedikura — na objednani,
rehabilitace/masaze — na objednani,
individualni duchovni podpora — po zprostiedkovani. Bohosluzby se konaji kazdou

sobotu od 9 do 10 hod v klubu seniorti v 1. patfe budova C.

Uzivatel je podporovan ve vyuzivani pfirozenych siti, jako je rodina, pfatelé, znami.
Zameéstnanci aktivné podporuji vztahy uZivatele s jeho blizkymi, ptateli a zndmymi
lidmi.
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Vstiicné je jednano s osobami, které uzivatel oznacil jako jemu blizké, sluzba s nimi
spolupracuje pfi napliiovani sjednanych cili uzivatele, je jim poskytovan dostatek
informaci, jsou zvany k ucasti na jednani tykajicich se sluzeb a jejich zmén.

Jsou vytvareny piilezitosti pro setkavani uzivatele s rodinou, piateli ¢i znamymi.
Uzivatelé mohou pfijimat navstévy na pokojich, posedét s nimi v ptizemi u hlavniho
vchodu budovy, nebo na lavickéach v okoli budovy.

Je poskytovana podpora uzivateli pii feSeni obtiznych situaci a konflikti s rodinou
a s blizkymi osobami, kdy zafizeni pti konfliktech zachovavéa neutralitu.

V pftipadé, ze sluzba neni schopna svym rozsahem pokryt potieby uzivateld, zajisti
s Jejich souhlasem kontakt s jinou instituci.

Je zvefejiiovana nabidka kulturnich a spolec¢enskych akci konanych ve Znojmé a okoli,
na nasténkdch u hlavniho vchodu budovy a v chodbé odleh¢ovacich sluzeb. Zakladni

informace o akcich podavaji i pracovnici sluzby.
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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.

|Pokynv pro uZivatele v piipadé havarijnich a nouzovych situaci |

| Vypadek elektrického proudu, poZar ¢i jiné piirodni pohromy |

=0

# Jestlize jste jake prvni zpozoroval napfi.
poZir mnebo jinou havarijni situaci, bez
odkladu informujte sluzbu konajiciho
zaméstnance (Feditelka, sociilni pracovnik,
pracovnik v secidlnich sluzbach).

» Vyckejte na pokyny odpovédné osoby
(nékterého ze zaméstnanci), potom hezpecné
opust’te prostor nebo celou budovu.

| Uraz, zhor$eni zdravetniho stavu |

A\

NEBEZPELH
URAZU

LD\ “oan

# JestliZe se firaz stane Vim, musite jakymkoliv
zpusobem pfivelat pomoc — kiik, veolini,
tluceni.

# Pokud se uraz ¢i zhorseni zdravotniho stava
stane VaSemu spolubydlicimu & sousedovi,
informujte sluzbu konajiciho zaméstnance.

Tisfiova linka: 112 - dovolate se na viechny slozky (policie -
158, méstska policie - 156, hasi¢i - 150,
rychla zdravotni pomoc - 155)

17

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

10. DaRi informace:

Pfi jedndni a zahdjeni poskytovani
socialni sluzby je uzivatel ustné
informovdn o feSeni  nouzovych
a havarijnich situaci a v pisemné formée
v ramci praktické pfirucky pro uZivatele.
Déle je pro uzivatele v prostorach sluzby
na nasténkach vyvéSen postup co délat
V pfipadé nouzovych a havarijnich
situacich.

Uzivatelé¢ socialni sluzby jsou také
o nouzovych a havarijnich situacich
opakované informovani prostfednictvim
pracovnika nebo socidlni pracovnice,

ptip. vedouci sluzby.



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 ma 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 pracovniku, ktefi 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
zneschopiiovani.

U zcela zavislych uzivateld je pfistup individudlni a zohlediuji se informace ziskané
napf. od rodin, co mél 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

Na Odlehcovacich sluzbach prosly vsechny metodické materidly ke Standardim
kvality socialnich sluzeb inovaci. S ohledem na individualni prava kazdého jedince
a jejich podporu a dodrzovéani doslo k nejvétsim zméndm v metodickém pokynu
ke standardu 2, Ochrana prav osob. Poskytovatel detailnéji zpracoval osobni prava
uzivatell a oblasti moznych poruseni prav ze strany zaméstnanct.

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 vsSech stiznosti, zvysil kvalitu poskytované péce
a vice propojil své sluzby. Procesem obnovy prosla i smlouva o poskytovani socialni
sluZzby. Zmény se dotkly v pfistupu zpracovani osobnich Udajii uzivatele a nastaveni
spolupréce 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 poskytnout podporu pro rozvoj a zkvalitiovani socialnich sluzeb
s dirazem na podporu procest rozvoje kvality. Béhem realizace projektu bylo
nastartovano mnoho zadoucich zmén. Prestoze cil projektu byl naplnén, poskytovatel
chape zvySovani kvality svych sluZzeb jako neustaly proces a nové podnéty poslouzi

jako odrazové mustky pro dalsi rozvoj sluZeb poskytovatele.
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