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Tato publikace vznikla v ramci projektu Ministerstva prace a socialnich véci |
,»Systém kvality v socialnich sluzbach" a jeho dil¢i Casti projektu ,,Vzdélavani |
v zavadeéni standardl kvality socidlnich sluzeb®, spolufinancovaném :
Evropskym socialnim fondem a statnim rozpoctem Ceské republiky. |
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Zakon €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch, v platném znéni, v prvé
fadé zdsadné meéni pristup k osobdm, které chtéji socidini sluzby
vyuzivat, pripadné uz tak délaiji. Zakon zaruCuje vsiem osobdm, které jsou
v nepriznivé socidlni situaci pomoc Ci podporu.

K dispozici je definovanych 34 druh0 socidlnich sluzeb. Narok
na bezplatné poskytovdani socidinino poradenstvi mize obcanim pomoci
orientovat se v nabidce poskytovatell socidlnich sluzeb. Obcané mohou
volit z nabidky socidlnich sluzeb nebo vyuzit podporu viastni rodiny,
prip. sluzby kombinovat.

Zakon jasné definuje a ndsledné trva na dodrzovani zakladnich zdsad
poskytovdni socidlnich sluzeb, jako je zachovdni dUstojnosti a lidskych
prav osob, které socidlni sluzby vyuzivaji. Ddle vymezuje individudini
rozmér poskytovanych sluzeb, coz znamend, ze poskytovatel musi
vychdzet z potreb konkrétni osoby, nikoliv skupiny osob Ci z potreb
poskytovatele sluzby.

Role zdjemcU a uzivatell sluzeb se zcela méni. Pravé oni nyni rozhoduji
o druhu, zpUsobu a pribéhu jim poskytované socidini sluzby. Vybér
sluzby je nyni v rukou osoby, kterd ji potrebuje. K ndkupu sluzeb maiji
osoby k dispozici prispévek na péci v hotovosti, s jehoz prispénim
si mohou vybranou socidlni sluzbu koupit. Poskytnuti socidlni sluzby
je zalozeno na smluvnim principu, coz stavi osoby v nepfiznivé socidlni
siftuaci do aktivni role. To znamend, ze ony samy musi poskytovatele
kontaktovat a vyjednat si, jakd presné a za jakych podminek jim bude
socidlni sluzba poskytovana. Smlouva mimo jiné konkretizuje prdava
a povinnosti obou stran, tedy jak osoby, kterd sluzbu bude vyuZivat,
tak poskytovatele sluzby.

Samotnym uzavienim smlouvy aktivni role uzivatele sluzby nekonci.
PoskytovatelUm sluzeb zdkon uklddd ddle s osobou pldnovat samotné
poskytovanisluzby. Uzivatelé sluzeb pak musi pocitat s tim, Ze pracovnici
poskytovatele socidlnich sluzeb s nimi budou rozebirat osobni a socidini
situaci, Ze budou vyzyvdni k sdéleni svych potifeb a cild a Ze se spolecné
budou domlouvat na formdch, zpUsobech, konkrétnich aktivitdch
za UCelem nastaveni vhodné miry podpory.

Pldnovani pribéhu poskytované socidini sluzby neni jedinou povinnosti
poskytovatele socidini sluzby. Zdkon mimo jiné vymezuje tyto povinnosti:
zqjistovat dostupnost informaci o poskytované sluzbé; informovat
zdjemce o sluzbu o viech povinnostech, které by vyplyvaly z uzavreni
smlouvy; zpracovat vnitini pravidla zagjisténi poskytované socidlni sluzby;
vést evidenci Zzadateld o sluzbu; uzaviit se zdjemcem o sluzbu smlouvu;
dodrzovat standardy kvality socidinich sluzeb aqj., a to vie zpUsobem,

ktery je srozumitelny pro uzivatele sluzeb.

Zdkon také osetfuje oblast pracovnikd v socidlnich sluzbdch. Jasné
vymezuje pozadavky na jejich kvalifikaci, dalsi prbéiné vzdélavani
a odbornou podporu. To vie pro zgjisténi odborné a tedy i bezpecné
poskytovanych socidlnich sluzeb.

V neposledni fadé zdkon stanovuje povinnosti poskytovateld mit
opravnéni k ¢innosti a byt veden v registru poskytovateld socidlinich
sluzeb. Registr zaroven slouzi jako informacni databdze pro obcany
i odborniky v socidlnich sluzbdach.



Kontrola Urovné poskytovanych socidlnich sluzeb se podle zdkona
nazyvd inspekce poskytovani socidinich sluzeb. Je provadéna jednak
krajskymi  Ufady a jednak Ministerstvem prdace a socidlnich véci.
Pfedmétem inspekce muize byt kontrola pinéni podminek pro registraci,
plnéni povinnosti poskytovateld &i kvalita poskytovanych socidlnich
sluzeb.

A pravé kvalita socidlnich sluzeb je definovdna jaoko soubor standard{
slozenych z méritelnych kritérii, kterd jsou uvedena ve vyhldsce MPSV
C. 505/2006 Sb. v platném znéni. Jednotlivé standardy kvality socidlnich
sluzeb se Vam jednoduchou formou snazi priblizit tato publikace.
Standardy se zabyvaiji kvalitativni povahou poskytovanych sluzeb, tim, jak
jsou zabezpeceny podminky ve sluzbé, jakd je povaha vztahu mezi
uZivateli a pracovniky, jak jsou chrdnéna prava a dUstojnost uzivateld,
jok jsou napliovany principy individudiniho poskytovani sluzby
a smérovani k socidinimu zaclenovani osob.

Slovnicek pojm:

- osoba, které je poskytovana socidlni sluzba

- pravnickd ci fyzickd osoba, kterd ma oprdvnéni
socidlni sluzby poskytovat; je vedend v Registru
poskytovatelu socidlnich sluzeb http://iregistr.mpsv.cz

- soubor ¢innosti zajistujicich pomoc a podporu
osobdm v nepriznivé socidini situaci za Ucelem
socidlniho zaclenéni nebo prevence socidlnino
vylouceni

- popis Cinnosti, které konkrétni socidlni sluzba zajistuje
pro urcitou skupinu osob v urcité formé

(terénni, ambulantni, pobytové)

- soubor zveFeljnénych informaci o sluzbé&, které se
zavazuje pinit

- prani a potreby lidi, které se daji dosdhnout pomoci
socidlni sluzby

- stanoveny postup k dosazeni osobnich cild uzivatele

- vytyCené milniky poskytovatele, které si planuje
dosahovat za Ucelem zvysovani kvality poskytované
sluzby

- soubor dokumentu, které obsahuji principy a postupy
pri poskytovani sluzby; nékteré vyplyvaiji primo ze
standard® kvality socidinich sluzeb, jiné si stanovuije
poskytovatel

Definici nepriznivé socidini situace, socidlniho zaclefiovani a socidlniho vylouceni
obsahuje zakon o socialnich sluzbdach. Rovnez vymezuje narok na poskytnuti
prispevku na peci, povinné nalezitosti smlouvy o poskytované socidlni sluzbé aj.
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Co rfesi standardy kvality socialnich sluzeb?

Oblast procesni -
Standard 1
Standard 2
Standard 3
Standard 4
Standard 5
Standard 6
Standard 7

Standard 8

vztahU mezi vzZivatelem a poskytovatelem

Cile a zpUsoby poskytovani socialnich sluzeb

Ochrana prav osob

Jednani se zadjemcem o socialni sluzbu

Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Individualni planovani pribéhu socialni sluzby
Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socialni sluzby

Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Oblast personalni

Standard 9

Standard 10

Oblast provozni
Standard 11
Standard 12
Standard 13
Standard 14

Standard 15

Personalni a organizaCni zajisténi socialni sluzby

Profesni rozvoj zaméstnanc

Mistni a Casova dostupnost poskytované socialni sluzby
Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Prostfedi a podminky

Nouzové a havarijni situace

Zvysovani kvality socialni sluzby




Standard 1:

Cile a zpUsoby poskytovani socialnich sluzeb

Kazdy poskytovatel socidlni sluzby je povinen nabizenou
sluzbu jasné popsat:

B CO poskytuje - jakou ma nabidku sluzeb,

m KDY a KDE Ize sluzby Cerpat,

® PRO KOHO - jaké cilové skupiné osob je urCena,

® JAK - za jakych podminek a pravidel je poskytovana,
m a PROC - s jakym cilem.

Své prohlaseni ,,vefejny zavazek* pisemné zvefejnuje
a zavazuje se ho pinit.



Standard 2:

Ochrana prav osob
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| Tim, Ze se zajimate, pfip. jiz vyuZivate konkrétni socialni
| sluzby, neztracite lidska prava, svobodu ani pravo
| rozhodovat o svém Zivoté a feSeni Vasi situace. Naopak,
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pravé poskytovatel ma dodriovani Vasich prav
pfi poskytovani socialni sluzby zajistit a podporovat Vas
pfi jejich prosazovani. Mimo jiné tak, Ze vymezi situace,
kdy by k poruSovani Vasich prav pfi poskytovani socialni
sluzby mohlo dojit, a rovnéz zplsoby, jak bude porusenim
pfedchazet, pfip. jak tyto situace bude fesit.
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Standard 3:

Jednani se zajemcem o socialni sluzbu
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| Vy sami se svobodné rozhodujete, kterou sluzbu vyuzijete.
| Poskytovatel je povinen Vam informace o své sluzbé sdélit
| tak, abyste jim rozuméli a také s Vami projednat
1 poZadavky, oCekavani a osobni cile, které by Vam sluzba
| mohla pomoci naplnit.
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Odmitne-li VAm poskytovatel poskytnout sluzbu, o kterou
zadate, je povinen Vam sdélit (na Vasi Zzadost napsat)
dldvody odmitnuti a také Vas informovat o jinych socialnich
sluzbach, které byste mohli vyuZit.




Standard 4:

Smlouva o poskytovani socialni sluzby
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| Pokud se rozhodnete vyuzit konkrétni socialni sluzbu,
| poskytovatel s Vami uzavie smlouvu o poskytovani socialni
| sluzby. Smlouva je dojednanim rozsahu a pribé&hu sluzby,
1 vcetné konkrétnich podminek poskytovani sluzby (napf.
| co, kde, kdy, jak a za jakou cenu Vam bude poskytovano).
| Obsah smlouvy ma vychazet z toho, co si sami pfejete
| a potiebujete. Celé jednani o smlouvé pak musi probihat
| tak, abyste vSemu, co je ve smlouve, rozumeéli. Smlouva
1 je zavazny akt dvou rovnopravnych stran, ktery je mozné
| v priibéhu sluzby ménit. Neplnéni smlouvy fesi ob&ansky
| soud.
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O tom, ,,co a jak" Vdm bude smlouvou poskytovdno,
nerozhoduje pouze poskytovatel. Pribéh poskytované
sluzby si naplanujete spoleCné s  pracovniky
poskytovatele. Zplsob provedeni zavisi jak na Vasich
schopnostech, moznostech Ci zdravotnim stavu, tak
na moznostech poskytovatele. VSe, co si naplanujete,
bude pribé&iné hodnoceno. Pokud se rozhodnete,
muzZete své naplanované cile zménit. Tento postup,
ktery je pro poskytovatele zavazny, Vam dava moznost
samostatné se rozhodovat, uplatnovat sva prava
a zaroven prijimat povinnosti, které z téchto prav vyplynou.




Standard 6:

Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
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Poskytovatel od Vas bude vyZadovat konkrétni informace,
které bude dale zpracovavat a evidovat. Mél by viak
po Vas Zadat vidy jen ty informace, které jsou nezbytné
nutné pro bezpecné, odborné a kvalitni poskytovani
socialni sluzby. Dokumentace, ktera bude o Vas ve sluzbé
vedena, Vam musi byt k dispozici a méli byste mit moznost
do ni kdykoli nahlédnout.



Standard 7:

Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob
poskytovani socialni sluzby
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| Timto standardem je Vam zaru€ena mozZnost podat stiznost
| na kvalitu Ci zplsob, jakym je Vam sluzba poskytovana.
| Poskytovatel je povinen zarucit, aby podani stiznosti bylo
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pro Vas bezpec€né a nijak Vas neposkodilo. Vidy byste mél
mit moZnost podat stiZnost anonymné, pfip. nadfizenému
¢i nezavislému organu. O tom, Ze si mlzZete stéZovat, jak,
komu, na co a jakym zplsobem bude stiznost vyfizena,
Vas informuje poskytovatel socialni sluzby.

Zaroven by se poskytovatel mél fidit zasadou, Ze kazda
stiznost je podnétem pro rozvoj sluzby a zvySovani jeji
kvality.




Standard 8:

Navaznost poskytovane socialni sluzby

na dalsi dostupné zdroje
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| Povinnosti  poskytovatele je  vytvafet  pfileZitosti
| a podporovat Vas v kontaktech a vztazich s rodinou,
| prateli, sousedy Ci znamymi. V pfipadé VaSeho zajmu
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a potfeby dale spolupracovat s témi, s kterymi Vy chcete.
Dale by Vam mél poskytovatel zprostfedkovat sluzby jinych
organizaci €i osob. Nadale byste viak rozhodné méli mit
moznost vyuZivat bézné sluzby (obchody, posta, MHD,
kadefnictvi, pedikuara, Cistirna, restaurace, banky, kina,
divadla, atd.).




Standard 9:

Personalni a organizacCni zajisténi socialni sluzby
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| Meéli byste byt seznameni s tim, ktefi pracovnici, s jakymi
| pravomocemi a povinnostmi, s jakou zkuSenosti,
| dovednosti a vzdélavanim Vam budou k dispozici.
1 Poskytovatel by Vam mél také zarucit, Ze vsichni jeho novi
| pracovnici i dobrovolnici budou zaskoleni, a budou tedy
| znat ,,jak a co“ Vam mohou a maji poskytnout.
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Pocet pracovnikl a jejich pracovni pozice by poskytovatel
mél volit dle druhu jim poskytované sluzby, jeji kapacity,
poctu a konkrétnich potfeb uzivatell sluzeb.



Standard 10:

Profesni rozvoj zaméstnanct

Jen ,,dobra“ socialni sluzba se stard o odborny rist svych
pracovnikd, tedy lidi, ktefi Vam budou pfimo poskytovat
socialni sluzbu. Jak? Pracovnici sluzby maiji sestaveny plan
profesniho rlstu, mohou pravidelné konzultovat svou praci
s nezavislym odbornikem a chtéji a mohou se vzdélavat
tak, aby mohli zajistit stanovené osobni cile uzivatel(
a také naplnit ,,vefejny zavazek* sluzby.




Standard 11:

Mistni a Casova dostupnost

poskytované socialni sluzby
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| Poskytovatel urCuje dobu a misto, kde mizete sluzbu
| vyuzit. To, kdy konkrétné a na jakém misté je Vam sluzba
| k dispozici, ma odpovidat jak druhu a cilim sluzby,
| . v 7z
| tak Vasim potiebam.
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Standard 12:

Informovanost o poskytované socialni sluzbé
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| O své sluzbé Vas ma poskytovatel ,,srozumitelné
| informovat. Aby byl poskytovatel pfipraven Vas
| dostate¢né, pfesné a jasné informovat, zpracovava
1 tzv. ,soubor informaci o poskytované sluzbé®“. Tyto
| informace, zvefejnéné na internetu, Vv novinach,
| na nasténkach apod., by Vam mély fici vie podstatné
| O poskytované sluzbé.
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Standard 13:

Prostfedi a podminky

Misto, kde je sluzba poskytovana, jeji materialni, technické
a hygienické podminky, zajistuje poskytovatel. Vy byste
se méli vidy setkat se socialni sluzbou poskytovanou
v dlstojném prostiedi, které bude vyhovovat Vasim
potiebam.
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