Standardy kvality

POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY Spolecné
SPOLECNE PROTI CASU o.p.s. proti Casu.,.

Délime na: proceduralni €. (1 — 8), ekonomické €. (9 — 10), provozni &. (11 — 15)

Zakladni informace o jednotlivych standardech
Standard €. 1: Cile a zpuUsoby poskytovani socialni sluzby

Zde ma kazda poskytovana sluzba stanoveno své poslani, kterym se fidi, cilovou skupinu
osob, pro které je sluzba ur€ena a zasady (principy), které jsou pro danou sluzbu zavazné a
dilezité. Tento standard je zasadni, poskytovana sluzba se zavazuje k naplfiovani tohoto
zavazku, ktery je verejny (vefejnost je snim seznamovana napf. formou letakl, na webovych
strankach, apod.).

Standard ¢. 2: Ochrana prav osob

Poskytovana sluzba ma povinnost mit pisemné zpracovana pravidla pro pfipadné
porusovani prav, ke kterym muze dojit pfi poskytovani sluzby, nebo na stiety zajmi mezi
uzivateli &i mezi uzivatelem a pracovnikem. Dale je v tomto standardu pisemné zpracovan i
postup pfi pfijimani darg.

Standard €. 3: Jednani se zajemcem o sluzbu

Zde je popsan prubéh jednani s osobou, ktera ma zajem o poskytovani dané sluzby, pfi
kterém se projednava cil zajemce, hleda se spoleéné zakazka, kterou by dana sluzby mohla
plnit. Tato ¢ast je dulezita v tom, Ze se zde rozhoduje na zakladé stanovenych kritérii, zda
zajemce, spada do okruhu osob (cilova skupina), kterym se poskytovatel zavazal poskytovat
sluzbu (ve standardu €. 1 — ve vefejném zavazku).

Standard €. 4: Smlouva o poskytovani socialni sluzby

V této &asti ma socialni sluzba pisemné sepsan postup, podle kterého pracovnici jednaji pfi
uzavirani smlouvy (seznameni se smlouvou, pfilohami smlouvy). Uzavienim smlouvy se ze
zajemce o sluzbu stava uzivatel sluzby.

Standard €. 5: Individualni planovani a pribéh socialni sluzby

Pracovnici socialni sluzby s kazdym uzivatelem planuji prabéh sluzby a vyhotovuji o ném
zaznam, tzv. Individuaini plan. Individualni plan vychazi z potfeb a cill, kterych chce uzivatel
pomoci vyuzivané sluzby dosahnout. Kazdy uzivatel ma k dispozici uréeného, tzv. klicového
pracovnika, se kterym muize probirat zmény svych potieb a pfani.

Standard €. 6: Dokumentace o poskytované socialni sluzbé

Tento standard zahrnuje pisemna pravidla pro vedeni dokumentace v dané sluzbé. Popisuje,
jaké informace jsou vedeny o uzivatelich sluzby, kdo ma k témto informacim pfistup, jak
dlouho se archivuji, apod.
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Standard €. 7: Stiznosti na kvalitu €i zpisob poskytovani sluzby

Zde kazdy uzivatel najde informace o moznosti stézovat si na poskytovanou sluzbu, jak
postupovat pfi podavani stiznosti, jak se stiznosti eviduji a jak s nimi dale poskytovana
sluzba pracuje.

Standard €. 8: Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi sluzby

Sluzba ma vytvofeno tzv. Portfolio, kde jsou uvedeny kontakty na dalsi sluzby v okoli —
I€ékafi, nemocnice, vefejné sluzby, apod.

Standard €. 9: Personalni zajisténi

Popisuje personalni a organizaéni zajisténi socialni sluzby (napf. struktura a pocet
pracovnich mist, pravidla pro pfijimani pracovniku, atd.).

Standard ¢. 10: Profesni rozvoj pracovnik

Pojednava o profesnim rozvoji pracovnikt (hodnoceni jejich prace, zvySovani kvalifikace -
vzdélavani, atd.).

Standard €. 11: Mistni a €asova dostupnost poskytované sluzby
Kdy a kde je sluzba poskytovana.
Standard €. 12: Informovanost o poskytované sluzbé

Jakym zplsobem je informovana verejnost o sluzbé - informace musi byt jasné, stru¢né,
srozumitelné.

Standard €. 13: Prostredi a podminky

Materialni, technické, hygienické podminky a prostfedi socialni sluzby.

Standard €. 14: Nouzové a havarijni situace

Definovani nouzovych situaci, které mohou nastat pfi poskytovani sluzby a postup pfi jejich
reSeni.

Standard €. 15: ZvySovani kvality v poskytované sluzbé

Hodnoceni kvality sluzby, zjiStovani spokojenosti uzivatell, napf. prostfednictvim dotaznika,
vyhodnoceni stiznosti, atd.

Standardy kvality socialnich sluzeb

V souladu s platnou legislativou, ma kazdy registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
vypracovana pravidla pro fungovani a poskytovani sluzeb.

Standardy popisuji, jak ma vypadat kvalitni sluzba, a jakym zplsobem bude poskytovana
uzivatelim. Standardy kvality slouzi nejenom pracovnikim, ale také uzivatelim dané sluzby.
Na tvorbé standardu se podileji vSichni pracovnici a zavazuji se, ze budou podle nich
postupovat. Jejich dodrzovani je kontrolovano. Se standardy jsou seznameni i uzivatelé.
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Standardu je celkem 15 a délime je na: proceduralni (1 — 8), ekonomické (9 — 10),
provozni (11 — 15).

Standard €. 1: Cile a zpUsoby poskytovani socialni sluzby

Tento standard je zasadni, nebot poskytovatel sluzby se zavazuje k naplfiovani zavazku
uvedenému ve standardu &. 1, ten je vefejny (vefejnost je snim seznamovana napf. formou
letak(, na webovych strankach, apod.). Zde ma kazda poskytovana sluzba stanoveno své
poslani, kterym se Fidi, cilovou skupinu osob, pro ktere je sluzba uréena a zasady (principy),
které jsou pro danou sluzbu zavazné.

Standard €. 2: Ochrana prav osob

Poskytovatel socialnich sluzeb ma povinnost mit pisemné& zpracovana pravidla pro pfipadné
porusovani prav, ke kterym muze dojit pfi poskytovani sluzby. Dale stfety zajmi mezi
uzivateli &i mezi uzivatelem a pracovnikem sluzby. V ramci standardu ¢&. 2 je pisemné
zpracovan postup pro pfijimani dara.

Standard €. 3: Jednani se zajemcem o sluzbu

Popisuje prubéh jednani se zajemcem o sluzbu, ktery projevil zajem o poskytovani dané
sluzby. Projednava se cil zajemce, Spole¢né se hleda zakazka, kterou by dana sluzba mohla
pInit. Projednava se cil zajemce o sluzbu a rozhoduje se na zakladé stanovenych kritérii, zda
zajemce, spada do okruhu osob (cilova skupina), kterym se poskytovatel zavazal poskytovat
sluzbu (ve standardu €. 1 — ve vefejném zavazku).

Standard €. 4: Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Socialni sluzba ma pisemné zpracovan postup, podle kterého pracovnici jednaiji pfi uzavirani
smlouvy.

Seznameni se smlouvou, jejimi podminkami, pfilohami smlouvy. Uzavienim smlouvy se ze
zajemce o sluzbu stava uzivatel sluzby.

Standard €. 5: Individualni planovani a pribéh socialni sluzby

Pracovnici socialni sluzby s kazdym uzivatelem planuji pribéh sluzby a vyhotovuji o ném
zaznam - Individualni plan. Individudlni plan vychazi z potfeb a cilu, kterych chce uzivatel
pomoci vyuzivané sluzby dosahnout. Kazdy uzivatel ma uréeného - kliCového pracovnika,
se kterym muze probirat zmény svych potfeb a prani.

Standard ¢. 6: Dokumentace o poskytované socialni sluzbé

Standard zahrnuje pisemna pravidla pro vedeni dokumentace v dané sluzbé. Popisuje, jaké
informace jsou vedeny o uzivatelich sluzby, kdo ma k témto informacim pfistup, jak dlouho
se archivuji, apod.

Standard €. 7: Stiznosti na kvalitu a zplisob poskytovani sluzby

Informuje uzivatele o moznosti stéZovat si na poskytovanou sluzbu, jak postupovat pfi
podavani stiznosti, jak se stiznosti eviduji a jak s nimi poskytovana sluzba pracuje.

Standard €. 8: Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi sluzby

Sluzba ma k dispozici uzivatelim a pracovnikim vytvoreno tzv. Portfolio, kde jsou uvedeny
kontakty na dalSi sluzby v okoli |ékafi, nemocnice, vefejné sluzby, apod
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Standard €. 9: Personalni zajisténi
Popisuje personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby
Standard ¢. 10: Profesni rozvoj pracovnik

Pojednava o profesnim rozvoji pracovniku (hodnoceni jejich prace, zvySovani kvalifikace -
vzdélavani, atd.).

Standard €. 11: Mistni a ¢asova dostupnost poskytované sluzby
Kdy a kde je sluzba poskytovana.

Standard €. 12 : Informovanost o poskytované sluzbé

Jakym zplsobem je informovana vefejnost o sluzbé (letaky, web apod.).
Standard €. 13: Prostredi a podminky

Materialni, technické, hygienické podminky a prostfedi socialni sluzby.
Standard €. 14: Nouzové a havarijni situace

Definovani nouzovych situaci, které mohou nastat pfi poskytovani sluzby a postup pfi jejich
feSeni.

Standard €. 15: ZvySovani kvality v poskytované sluzbé

Hodnoceni kvality sluzby, zjiStovani spokojenosti uzivatell, napf. prostfednictvim dotaznika,
vyhodnoceni stiznosti, atd.
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