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Uvod

Centrum socialnich sluzeb Znojmo je ptfispévkova organizace Mésta Znojma. Poslanim
organizace je zlep$it kvalitu zivota osob, které se ocitly v nepiiznivé socidlni situaci
a poskytnout jim nebo jejich rodindm piiméienou podporu tak, aby mohly zit co nejdéle
dastojnym zivotem. Dle Zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach ve znéni
pozdéjsich predpist, poskytuje organizace obfanim osm socialnich sluzeb. Sluzby
socialni péce jsou poskytovany v Domov€é pro seniory, v Domové
se zvlastnim rezimem, v Centru dennich sluzeb, v OdlehCovacich sluzbach
a v Pecovatelské sluzb€. Socidlni poradenstvi vradmci socidlni sluzby Poradna
pro rodinu a mezilidské vztahy a sluzby socidlni prevence v Azylovém domé

a Nocleharn¢. Sedm z nich bylo zapojeno do projektu.

Pecovatelska sluzba pii realizaci projektu spolupracovala s n¢kolika odborniky v ramci
inovace  metodikych  pokyni ke standardim kvality socidlnich  sluzeb
nebo pii zavadéni novych smluv. Veskeré snahy pracovniki 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 zavazkem se rozumi prohldSeni poskytovatele socidlni sluzby, kterym
seznamuje vetejnost 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.

Pecovatelska sluzba usiluje o posileni ¢i zachovani stavajicich schopnosti a dovednosti
u uzivatelll a tim jim umozZnit co nejdéle setrvat v jejich pfirozeném socialnim prostiedi.
Podpora a pomoc Pecovatelské sluzby vychazi zindividualné uréenych potieb
jednotlivych uzivatelt, respektuje a zachovava jejich distojnost a jejich zékladni lidska

prava.

Cilem Pecovatelské sluzby je poskytovat sluzbu uzivatelim tak, aby mohli ziistat
ve svém domdacim, pfirozeném prostiedi a tim zachovat kontakt s rodinou a vrstevniky.
Sluzba ptsobi na uZzivatele aktivné a podporuje zachovéni stavajici sobéstacnosti
a zachovani zivotniho stylu. Peovatelskd sluzba se zaroven snazi minimalizovat riziko
prohlubovani zavislosti na poskytované sluzbg.
e cilem poskytované sluzby je uzivatel, ktery béhem poskytovani sluzby mohl
projevit svou osobnost a naplnit své osobni cile
e cilem poskytované sluzby je uzivatel, ktery S pomoci sluzby setrva v pfirozeném
socidlnim prostfedi a zlstava tak soucasti mistniho spolecenstvi
e cilem poskytované sluzby je uZivatel, ktery si béhem poskytovani sluzby uchova

stavajici schopnosti, dovednosti a zvyklosti

Cilovou skupinu tvofi:
e SEeniori,
e o0soby se zdravotnim postizenim,

e 0soby s chronickym onemocnénim,
e rodiny s ditétem/détmi.

Sluzba je poskytovana bez omezeni veku.



1.1 Zasady poskytované socialni sluzby

Pii poskytovani Pecovatelské sluzby, jsou vSichni pracovnici povinni dodrzovat
nasledujici zasady. Zaroven si poskytovatel socialni sluzby uvédomuje, ze se zasady
vztahuji nejen k uzivateliim, ale i1 k dal§im pravnim subjektim (statni instituce, zajmové
organizace, organizace poskytujici nasledujici sluzby, atd.) a podle toho je tieba
je chapat. V Pecovatelské sluzbé jsou preferovany tyto zasady:

e QOchrana osobnich udajd uzivatel( a zachovani mléenlivosti
zaméstnanci Pecovatelské sluzby jsou povinni zachovavat mlcenlivost o vSech
skutecnostech, které se o uzivatelich dozvéd€li béhem poskytovani sluzby a zachazet
S osobnimi udaji uzivateld v souladu se Zakonem ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani
osobnich tdaji a v souladu s ust. § 100 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

e Individualni pfistup kuzivateli, ktery je wvsouladu sjeho pianim,
rozhodnutim: zaméstnanci Pecovatelské sluzby pracuji s uzivateli dle jejich pténi,
potieb a moznosti. Vychdzeji zindividudlniho planovani, které probiha spolecné
s uzivateli. Zaméstnanci neprovadi takové ¢innosti a ukony, ke kterym by uZzivatel nedal
souhlas.

e DodrZovani prav a respektovani osobnosti a soukromi uzivatele
Zameéstnanci Pecovatelské sluzby respektuji soukromi uzivateld, pfi poskytovani sluzby
Vjejich domacim prostfedi vstupuje zaméstnanec do bytu pouze za piitomnosti
uzivatele a v dobé¢, kterd je pro poskytovani sluzby stanovena. Zaméstnanci respektuji
osobni svobodu a volbu uZivatele, je kladen diiraz na ochranu prav uZivateld,
jejich autonomii.

e Rovny pfistup ke viem uzivatelim
Zamgéstnanci  Pecovatelské sluzby jednaji s uzivateli partnersky, rovnocenné
a bez predsudkul. Jde o to, Ze uzivatel ma rozhodujici slovo v prubéhu sluzby, v ¢em
potfebuje podporu a co si vyfidi sam. Uzivatel méa co nejvétsi podil na rozhodovani
o0 dilezitych hlediscich sluzby.

e Profesionalni poskytovani sluzby
Profesionalita zaméstnanci vychazi z pozadavkt Zakona ¢. 108/2006 Sb., dale jsou
zaméstnanci podporovani ve vzdélavani v socialni oblasti a dal§i problematice

souvisejici s praci s cilovou skupinou.



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 a dal$imi poveéfenymi osobami pro tuto oblast. Zajemce i pracovnik
poskytovatele socialnich sluzeb o sobé pottebuji ziskat zékladni informace a vzajemnou
divéru.

Prvni kontakt se zajemcem vétSinou probihd telefonicky. Nejcastéji Pecovatelskou
sluzbu kontaktuje rodina zajemce. Povéfeny pracovnik volajicimu piedd zakladni
informace o sluzb¢ a ptipadné domluvi osobni setkani.

Pti osobnim setkani si povéfeny pracovnik ovefi doposud ziskané tidaje. Se zdjemcem
vede rozhovor, pii kterém zjistuje dilezité informace o uzivateli, o jeho Zivotg,
zajmech, potiebach. Dale pracovnik zjistuje, pfi jakych ukonech potiebuje zdjemce
pomoc druhé osoby. Spoleéné pak nastavuji prvotni rozsah zakladnich cinnosti
a sjednavaji cil. Zajemce je také b&hem rozhovoru poucen, jak je nakladédno s jeho
osobnimi a citlivymi tdaji.

Povéteny pracovnik poté na zakladé ziskanych informaci sepiSe smlouvu.

2.1 Postup pri odmitnuti zajemce o sluzbu

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

odmitnout uzaviit smlouvu o poskytovani socialnich sluzeb pouze pokud:

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

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

d) osob¢, ktera zada o poskytnuti socialni sluzby, vypovédél v dobé kratsi
nez 6 mésicl pred touto Zadosti smlouvu o poskytnuti téZe socidlni sluzby

z divodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy.

Pokud je divodem odmitnuti uzavieni smlouvy vySe uvedeny bod a), d) je zajemce
vyrozumeén pisemné, a to zaslanim ,,Vyjadieni k podané zadosti*“ a socidlni pracovnice
vzdy doporu¢i odmitnutému zajemci alternativni feSeni — jiné poskytovatele socidlni

sluzby, vcetné kontaktii na tyto poskytovatele.
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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 dna

od data uvedeného na zadosti.

Povétfeny pracovnik vede evidenci odmitnutych zajemct.

2.2 Uzavreni smlouvy o poskytovani sluzby

Smlouva je ochranou obou zucastnénych stran — stanovuje blizSi podminky
poskytované sluzby, jaka prava a povinnosti pro ucastniky vyplyvaji a jaké cile
ma sluzba naplnovat. Povinnost uzaviit smlouvu o poskytovani socidlni sluzby
a jeji nalezitosti upravuje Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, ve znéni
pozd¢jsich predpisi.

Smlouva je vzdy uzaviena sohledem na individudlni potieby osoby a moznosti
poskytovatele, sjednany cil je uveden ve smlouveé. Zakladni body smlouvy jsou
ve smlouvé vzdy obsazeny, ale individudlné upraveny dle pozadavkil uzivatele napf.

vV rozsahu, uhradé¢ atd., které odpovidaji jeho pfanim a potfebam. Smlouvu

Ize v pribéhu poskytovani sluzby ménit.

2.3 Ukonceni smlouvy o poskytovani sluzby

Smlouva uzaviend mezi poskytovatelem socidlni sluzby a uZivatelem zanikd pisemnou
dohodou obou stran, pisemnou vypovédi anebo tmrtim uZzivatele. 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 vypoveédét
bez udani diivodu. Poskytovatel je opravnén smlouvu pisemné vypovédét, pokud osoba

nedodrzuje povinnosti uvedené ve Smlouvé o poskytovani socialni sluzby.



3 Ochrana prav uzivatelu

Poskytovatel ma zpracovand pravidla pro predchazeni situacim, v nichz
by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruSeni zakladnich
lidskych prav a svobod osob. Vyuzivanim sluzby uZzivatel neztraci svéa zakladni lidska
prava, svobodu ani pravo se rozhodovat o svém zivoté. Vzhledem k charakteru sluzby
si poskytovatel uvédomuje, ze miize dojit k poruSovani nasledujicich zakladnich
lidskych prav:

e Pravo na dastojnost, prdvo na svobodu projevu a svobodu

mysleni/uvédoméni: presvédceni, kultura, vira

Zaméstnanci zachovavaji citlivy, lidsky pfistup — jsou vzdélavani v oblasti prevence
pfedsudkli a negativniho hodnoceni; je provadén dohled ze strany nadfizenych,
jak se pracovnici k uzivatelim chovaji. Pracovnici respektuji predeslé spolecenské role
uzivateldi, zajimaji se, jak maji uzivatele oslovovat, jaké pouzivat jeho tituly apod.
Pracovnici se fidi etickym kodexem a pfanim daného uzivatele.

e Prdvo na ochranu soukromi, nedotknutelnost obydli a osobnich udaju

Kazdému wuzivateli je umoznéno rozhodovat svobodné o vstupu jinych osob
do jeho pokoje, domu a mohou vstoupit pouze sjeho svolenim. Pracovnici
pied vstupem do pokoje klepaji. Pracovnik se pohybuje po byté se souhlasem uzivatele.
Veskeré ukony provadi se souhlasem uZivatele. V pravidlech upravujicich jednani
se zdjemcem o sluzbu jsou vymezeny osobni udaje, které jsou nutné pro poskytovani
pecovatelské sluzby. Zajemce dava souhlas k poskytnuti a uchovavani osobnich udaji,
ktery mize kdykoli odvolat. Tyto tidaje nejsou bez souhlasu uzivatele predavany treti
0sobé.

e Pravo na vlastni svobodné rozhodnuti

UZivatelé maji moZnost vyjadfit svllj vlastni ndzor a rozhodovat se o sobé a svych
zaleZitostech. U seniorti a osob se zdravotnim postiZenim patii pomoc pii rozhodovani
mezi velmi dulezitou oblast. Pracovnici jsou zapojeni do procesu komunikace
s uzivatelem, dobte uzivatele znaji, spravné umi vylozit jejich projevy. Vi, ze uzivatelé
maji urcitou pfedstavu o svém zivoté, sva prani a sny a vi, co chtéji nebo nechtéji.

Pracovnici respektuji pravo na Spatné rozhodnuti.



e Pravo na respektovani individudiniho zplsobu Zivota, akceptovani
odliSnych Zivotnich podminek

Cilem sluzby neni ménit Zzivotni styl uzivatele, ale naopak umoznit mu Zit
Vv podminkéch, kter¢é si  dobrovolné¢ zvolil a kter¢ mu  vyhovuji.
Bez ptfedchoziho souhlasu pracovnik nezavadi novy rezim v domacnosti uzivatele.
Pracovnik podporuje spolecensky piijatelné zvyky a akceptuje spolecensky méné
pfijatelné zvyky.
e Pravo na vysoce kvalitni péci a péci ,,na miru”
VSsichni pracovnici jsou vysoce kvalifikovani ve své profesi, absolvuji pravidelné
Skoleni, tykajici se jejich profese i obecnych znalosti potfebnych pro praci s cilovou
skupinou. Ridi se Etickym kodexem zaméstnance. Pracovnici své sluzby poskytuji
V zajmu uzivateld, s ohledem na jejich moZznosti, schopnosti a pfani a v nalezité kvalité.
e Pravo na vyjadreni nazoru a podani stiznosti

Socialni sluzba ma stanovena pravidla po podavani, evidovani a vytizovani stiznosti.

3.1 Podavani a vyfizovani stiznosti

Kazdy uzivatel Pecovatelské sluzby ma pravo stéZovat si na kvalitu nebo zpusob
poskytovani socialnich sluzeb, aniz by tim byl jakymkoliv zptisobem ohrozen. Toto
pravo se vztahuje 1 na rodinné pfislusniky, opatrovniky, zndmé, nezavislého zéastupce,
kterého si uzivatel svobodné zvoli apod. O moZnostech podani stiZnosti a ptipominkach
je uzivatel informovan jiz vramci jednani se zajemcem. Dale jsou pravidla
pro podavani a vyfizovani stiznosti na zpusob poskytovani sluzeb a jejich kvalitu

popsana v ptirucce pro uzivatele.

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

smeérnice ,,Pravidla pro podavani, vyfizovani a evidovani stiznosti.

O podnét se jedna tehdy, jestlize ptfindsi 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
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poskytovani socialni sluzby kazdému pracovnikovi.

Stiznosti, podnéty a piipominky mohou byt podané:

ustné - sam uzivatel, prostfednictvim kazdého pracovnika, €lena rodiny, jiného
spoluuzivatele ¢i jakéhokoliv jiného obcana, ktery jednd v zajmu uzivatele
a ktery zkontaktuje povétenou socialni pracovnici,

pisemné - sam uzivatel, prostfednictvim kazdého pracovnika sluzby, c¢lena
rodiny, jiného spoluuzivatele nebo jakéhokoliv obc¢ana ¢i instituce, ktery jedna
v zajmu uzivatele, vhozenim do schranky na pfipominky, postou nebo piimo
predanim povétenym pracovnikiim, (schranka je umisténa v kazdé budové
pecovatelské sluzby na viditelném misté), posStou nebo piimo piedanim
povefené koordinatorce Pecovatelské sluzby. Pisemné stiznosti je mozné
rovnéz zaznamenat do knihy pfani a stiznosti, kterd je umisténa na viditelném
misté ve spole¢nych prostorach kazdého okrsku sluzby.

anonymn¢ - vhozenim do schranky na pfipominky, nameéty a stiznosti.

Schranka na pfipominky, naméty a stiznosti je vybirdna 1x tydné povétenymi

pracovniky sluzby. V pftipadé, ze je ve schrance stiznost, okamzité ji pracovnice zapise

do evidence a stvrdi podpisem vSech zacastnénych osob. Stiznosti jsou vyfizovany

pisemné a jsou evidovany. Evidenci a vyfizovanim stiznosti je povétena koordinatorka

sluzby na svém useku spole¢né¢ s vedouci sluzby.

Lhuta pro vyfizeni stiznosti je nejpozdéji do 30 dnl. Pokud by byla lhiita prekrocena,

o divodech ptekroceni lhiity jsou uzivatelé¢ pisemné informovani. Anonymni stiznosti

a jejich feseni je vyvéseno v prostorach sluzby daného tseku po dobu 10 dnii.

V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se stéZovatel mUzZe obratit

a zfizovatele sluzby, jeho nadfizené 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 poskytovéna, vcetné
pravidel pro nahlizeni do dokumentace a podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje. Poskytovatel zpracovava, shromazduje a vede pouze potfebné udaje
a informace o svych uzivatelich, které umoziuji poskytovat bezpecné, odborné
a kvalitni socidlni sluzby.

Dokumentace o uzivatelich socialnich sluzeb vychdzi ze specifik poskytované socialni
sluzby a obecné se tidi zdkonem ¢&. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni
pozdé&jsich piedpisi 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 udaji a o zruSeni smérnice 95/46/ES

(obecné natizeni o ochrané osobnich udajt), dale jen ,,GDPR*.

Dokumentace uzZivatele je PeCovatelskou sluzbou vedena v elektronické a také

pisemné podobé.

Pisemna podoba v zakladu obsahuje:
o Zadost
e Smlouva a dodatky
e Denni zdznam péce a hodnoceni péce
e Individudlni plan
e (Obraz uZivatele

¢ Informace o zpracovani osobnich udaji

SloZzka v elektronické podobé v zakladu obsahuje:

e (Cérove kody a nésledné vyuctovani sluzby
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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 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 piistup mize 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,
ze poskytovatel zpracovava nepiesné udaje, pfip. Ze je zpracovani nezakonng,

ale nezada vSechny udaje smazat.

. UZivatel miize omezit rozsah osobnich tdaji nebo el zpracovani.

. Préavo ziskat osobni udaje, které se tykaji zadatele, jenz Spréavci 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 ptipad€ poskytovatel vymaze osobni udaje, které nepottebuje ze zakona
archivovat. Na zajiSténi prava na vymaz potiebuje 30 dni.

V nékterych ptipadech je poskytovatel vazan zdkonnou povinnosti (napi. musi evidovat
vystavené danové doklady po lhiitu stanovenou zakonem). V tomto piipadé tedy smaze

vsechny takové osobni udaje, které nejsou vazany jinym zakonem.
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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 chranit 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¢ programil 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

Hlavnim cilem socidlnich sluzeb je umoznit uzivatelim vyuZzivat bézné, veiejnosti
poskytované sluzby (obchody, kadetnictvi, pedikura, zdravotni péce atd.).

Pecovatelska sluzba je poskytovana Vv pfirozeném socidlnim prostredi uzivatelt. D4 se
tedy fict, Ze uzivatelé nejsou odtrzeni od bézné¢ dostupnych vetejnych sluzeb, je vSak
nutné na tomto misté¢ konstatovat, ze z velké Casti je tato dostupnost zajiStovana
blizkymi ptibuznymi.

Pokud o to uzivatel Pecovatelské sluzby projevi zajem, je snahou, aby si na piislusné
instituce uzivatelé dosli sami, napt. na drobné nakupy, k Iékati, ke kadetnici. Pokud
to ale neni mozné (vzhledem ke zdravotnimu stavu uzivatele, povétrnostnim
podminkdm apod.), tak je V piipadé jejich zdjmu poskytnut doprovod, popt. jim
zprostfedkovani odvozu komeréni sluzbou. Zplsob vyfizeni zalezitosti uzivatele
je ponechén vyhradné na jeho rozhodnuti a ptani. Pokud se uZzivatel svobodné rozhodne
a preje si doprovod pecovatelky a jeji pfitomnost pii vyfizovani svych zalezitosti, tato
volba je respektovana a je mu vyhovéno. Pokud ma uzivatel piani, aby ho pecovatelka
na piislusné misto pouze doprovodila, a vyfizeni zdlezitosti chce bez asistence
pecovatelky, tato ho pouze na pfisluSné misto doprovodi, pockd po dobu vytizeni
zalezitosti v mistech k tomu urenym (napt. ¢ekdrna) a poté uzivatele opét doprovodi
zpét. V pripadé€, Ze vyfizovani zaleZitosti trva delsi dobu, je na dohodé€ s uZivatelem,
zda pozaduje, aby peCovatelka seCkala nebo, zda se pro n¢ho ve stanovenou dobu vrati.
Vse je na predem sjednané¢ dohod¢ mezi uzivatelem a pecovatelkou. Pokud si uzivatel
pieje a jeho zdravotni stav to vyZaduje, je mu zajisténa napf. navstévu lékate, pedikérky
apod. v jeho domacnosti.

Sluzba spolupracuje s mnoha institucemi, organizacemi a odborniky ve mésté:

- vetejné sluzby: ufad mésta, technické sluzby, kadetnik, nakupy, pravnik, posta,

- organizace: matei'ska Skola, zdkladni Skola, zdkladni uméleckd Skola, dobrovolnické
centrum ADRA, méstské ¢i obecni knihovna,

- odbornici: oSettujici 1€kafi, ...

Pecovatelska sluzba zprostfedkovava uZivatelim styk se vSemi dostupnymi institucemi.
Ma k dispozici katalog poskytovatelli socialnich sluZeb na izemi regionu Znojemska.
Uzivatelim jsou nabizeny informace o riznych akcich potadanych v okoli jeho bydliste

1 akcich potadanych v prostorach poskytovatele.
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V piipadé zajmu/souhlasu uzivatele sluzba pomahd uzivateli sluzeb pifi udrZeni
¢i navazovani kontaktli s uzsi i Sir$i rodinou a podnika kroky K posileni vzajemnych
kontakti.

Socialni sluzba vnimé obecny smysl socialnich sluzeb v pomoci lidem mit kolem sebe
okruh blizkych osob jako zakladni princip socidlniho zaclenéni.

Sluzba podporuje vztahy uzivatele s rodinou, pokud je to v souladu sjeho pianim.
Blizci mohou byt pfitomni dojednévani sluzby i jejimu poskytovéani, mohou doprovazet
uzivatele na jednani s institucemi spolecné s peCovatelkou. Je mozné jim také podavat
informace o pribéhu sluzby, k témto aktivitim je ovSem nutné mit uzivateliv souhlas.
(Svoleni uzivatele o poskytovani informaci kontaktni osob¢)

V ptipadé konfliktu uzivatele s rodinou zachovévaji pracovnici vzdy neutralitu.
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6 Nouzové a havarijni situace

Pti poskytovani socidlni sluzby miize dojit
k neocekavanym a nebezpeCnym situacim
a jejich vzniku nelze vzdy zabranit.
Poskytovatel se snazi témto situacim
piredchazet, a pokud k nim dojde, jedna
dle stanovenych pravidel. Poskytovatel
témito pravidly stanovuje zpiisob, jak jsou
zameéstnanci a uzivatelé seznamovani s vyse
uvedenymi situacemi. Dédle ma organizace
popsan postup pro predavani dilezitych
informaci, ze kterych vyplyvad, co ma

zaméstnanec v téchto situacich délat.

|P0kynv pro uiivatele v piipadé havarijnich a nouzevych situaci |

| Vypadek elektrického proudu, poZar i jiné p¥irodni pohromy |

N B

» Jestlife jste jake prvni zpozoroval napi.
pozar mnebo jinou havarijni situaci, bez
odkladu informujte sluzbu konajiciho
zamésinance (Feditelka, socidlni pracovnik,
pracovaik v secidlnich sluzbach).

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

| Uraz, zhor$eni zdravotniho stavu |

A\

NEBEZPECH
URAZU

NEBEZPECH
URAZU

> JestliZe se uraz stane Vim,_ musite jakymkoliv
zpusobem pfivolat pomoc - kiik, velani,
tluéeni.

» Pokud se uraz ¢i zhorSeni zdravotniho stavu
stane VaSemu spolubydlicimu & sousedovi,
informujte sluibu konajiciho zaméstnance.

Tisiiova linka: 112 - dovolate se na viechny slozZky (policie -
158, , meéstska policie - 156, hasici - 150,
rychla zdravotni pomoc - 155)
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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 formé
v ramci praktické pfirucky pro uZivatele.
Dale je pro uZivatele v prostorach sluzby
na nasténkach vyvésSen postup co délat
VvV pifipadé¢ nouzovych a havarijnich
situacich.

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

piip. 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 zplsob poskytovani socidlni sluzby v souladu
s definovanym poslanim, cili, zasadami socialni sluzby a s osobnimi cili jednotlivych

osob.

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

a)  spokojenosti uzivatelt a jejich rodin,

b)  kontrolni ¢innosti poskytovatele,

c)  hodnoceni sluzby personalem,

d)  hodnoceni poslani, cilii a zasad sluzby v souladu s potiebami uzivateld.
Poskytovatel ma zavedeny systém kontroly kvality, v rdmci kterého, jsou zpracovany
a pravidelné aktualizovany standardy kvality a je kontrolovano jejich napliovani.
Kontrolni ¢innost jako celek se tykéa vSech pracovniki, kteti se podileji na zajisSténi péce
o uzivatele této sluzby tak, aby byly vyuzivany silné schopnosti a dovednosti uzivatele
V jeho plné mife a nedochdzelo poskytovanim socialni sluzby k jeho zneschopiovani.
U zcela zavislych uZivatell je pfistup individualni a zohledfiuji se informace ziskané
napi. 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

V Pecovatelské sluzbé prosly vSechny metodické materidly ke Standardim kvality
socialnich sluzeb inovaci. S ohledem na individudlni prava kazdého jedince
a jejich podporu a dodrzovani doslo k nejvétSim zménam v metodickém pokynu
ke standardu 2, Ochrana prav osob. Poskytovatel detailnéji zpracoval osobni prava

uzivatelll a oblasti moznych porusSeni prav ze strany zaméstnancu.

V souvislosti s ochranou prav uzivatelt, 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 socidlni
sluzby. Zmény se dotkly v pfistupu zpracovani osobnich udaji uzivatele a nastaveni

spoluprace s opatrovniky.

V neposledni fadé poskytovatel ptehodnotil nahlizeni na standard ZvySovani kvality
socidlni sluzby. Do hodnoceni kvality se vice zapoji uzivatelé, zameéstnanci,

ale i spolupracujici organizace a externi osoby.

Cilem projektu bylo poskytnout podporu pro rozvoj a zkvalitiovani socialnich sluzeb
s dirazem na podporu procesti rozvoje kvality. Béhem realizace projektu bylo
nastartovano mnoho zddoucich zmén. Ptestoze 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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