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Slovnik pojmu:

Uzivatel - osoba, které je poskytovana socialni sluzba

Poskytovatel - pravnicka &i fyzicka osoba, ktera ma opravnéni
poskytovat socialni sluzby je vedena v Registru
poskytovatelu socialnich sluzeb

Socialni sluzba - soubor ¢innosti zajiStujicich pomoc a podporu
osobam v nepfiznivé socialni situaci za ucelem
socialniho zaclenéni nebo prevence socialniho
vylouceni

Druh socialni sluzby - popis ginnosti, které konkrétni socialni sluzba
zajistuje pro urcitou skupinu osob v urcité formé
(terénni, ambulantni, pobytové)

Verejny zavazek - soubor zvefejnénych informaci o sluzbé, které se
poskytovatel zavazuje plnit

Osobni cile uzivatelll - prani a potfeby lidi, které se daji dosahnout pomoci
socialni sluzby

Individualni plan - stanoveny postup k dosaZeni osobnich cilti uZivatele

Cile sluzby - vyty&ené milniky poskytovatele, které si planuje
dosahovat za uCelem zvySovani kvality poskytované
sluzby

Vnitini pravidla - soubor dokumenttl, které obsahuiji principy a postupy

pfi poskytovani sluzby. Nékteré vyplyvaji pfimo ze
standardu kvality socialnich sluzeb, jiné si stanovuje
poskytovatel.

Definici nepfiznivé socialni situace, socialniho zaclenovani a socialniho vylouceni
obsahuje zakon o socialnich sluzbach. Rovnéz vymezuje narok na poskytnuti pfispévku
na péci, povinné nalezitosti smlouvy o poskytované socialni sluzbé aj.

= Zakon ¢. 108/2006 Sb., kterou se provadi zakon o socialnim zabezpeceni,
v platném znéni

» Vyhlaska 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o
socialnich sluzbach, v platném znéni

= Zakon €. 109/2006 Sb., kterym se méni nékteré zakony v souvislosti s pfijetim
zakona
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Standard cislo 1

Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb

Poslani:

Poslanim Pecovatelské sluzby obce Heralec (dale jen ,peCovatelské sluzby“) je
poskytovat uzivatelim komplex pecovatelskych Cinnosti v pfirozeném domacim prostiedi,
ktery uzivatelim umozniuje zachovat si v maximalni mozné mife svlj dosavadni zpusob
Zivota, kompenzuje jejich snizenou sobéstacnost a oddaluje nutnost ustavniho
zaopatieni. Poskytované sluzby zachovavaji a rozvijeji dustojny Zzivot uzivatell, jsou
bezpecné a odborné.

Cile:

» Podpora uzivatele udrzet si co nejdéle sobéstacnost a sebeobsluznost.

» Umoznit uzivatelim zit co nejdéle v pfirozeném prostiedi a
spoleCenském déni, byt v kontaktu s rodinou a znamymi tak, aby byly
zachovany plvodni vztahy a prostredi.

» Vést uZivatele k co nejvétSi sobéstacnosti a samostatnosti pfi zachovani
dostatecné bezpecnosti.

= Spolupracovat s ufady a organizacemi k zajisténi, Ci zlepSeni situace

uzZivatele.

Cilova skupina uzivatelu:

= Seniofi
= Miladsi seniofi (65-80 let)
= StarSi seniofi (nad 80 let)

Sluzba neni urcena:

» obc&anim s infekénim &i pfenosnym onemocnénim

= obc&anim v karanténé

» obc&anim zavislym na navykovych latkach a v akutni fazi intoxikace
» obc&anum v akutnim stadiu psychického onemocnéni

Principy sluzby:

= sluzba je poskytovana s respektem ke zdravotnimu postiZzeni uzivatele

» zachovava a chrani dustojnost uzivatele

= zachovava pravo na Cest a dobré jméno uZivatele

= respektuje distojnost kazdého Clovéka, bez ohledu na jeho socialni,
duSevni Ci télesny stav a ekonomické postaveni

» zachovava nestrannost k rodinnym vztahim uzivatele

» rovnost bez diskriminace (pfistup stejné kvality k osobam rozdilného
vyznani, rasy, atd.)

= poskytovani sluzeb bez ohledu na spoleCenské postaveni uzivatele



» respektuje naroky a prani uzivatele, tykajici se vlastniho socialniho
prostredi
a jeho potreb

Verejny zavazek:
Socialni sluzba je verejna.

Informace o sluzbé je poskytovana na Obecnim ufadé nebo
v PeCovatelském domé v Heralci.

Metodika:

Sluzba je poskytovana v souladu s metodikou, kterou ma zafizeni za
ucelem poskytovani socialnich sluzeb pisemné vypracovanou.

1. Provozni fad
2. Vnitfni pravidla pro poskytovani socialni péce - terénni
pecovatelské sluzby

Metodika je bézné pfistupna vSem zaméstnancum.

Eticky kodex pracovnikli PeCovatelské sluzby obce Heralec

Je soucasti standardu ¢. 1

Zavaznost: uréeno pro socialni i provozni personal v socialni sluzbé

Cil standardu: zakladni norma pro jednani a chovani pracovniku ve vztahu s uzivateli,

jeho rodinou a verejnosti.

Eticka norma ma smysl, pfijme-li ji pracovnik za svoji osobni povinnost a pfijme-li
odpovédnost za jeji poruSeni. Mravni norma pFfedpoklada jeji vnitini pfijeti a vnéjsi
dodrzovani.

Eticky kodex pracovnika

Pecovatelské sluzby obce Heralec



Zakladni ustanoveni:

1) Smyslem etického kodexu je stanovit zakladni pravidla chovani pracovniku
peCovatelské sluzby. Timto souasné informovat vefejnost o chovani, které je
opravnéna ocCekavat.

2) Pracovnici dbaji na dodrzovani lidskych prav tak, jak jsou vyjadfena v Charté
lidskych prav Spojenych narodl. Respektuji zakony, nafizeni a zavazné predpisy
tohoto statu, platné pro vykon jejich povolani.

Etické zasady pracovnika v socialnich sluzbach ve vztahu k
uzivatelim:

» vede sveé uzivatele k védomi vlastni odpovédnosti

» jedna tak, aby chranil dustojnost a lidska prava svych uzivatel(

= pomaha se stejnym usilim a bez jakékoliv formy diskriminace vdem uzivatelim

= chrani pravo uzivatele na soukromi a davérnost jeho sdéleni

* je povinen pfistupovat ke své praci s veSkerou odbornou schopnosti, kterou ma,
s védomim odpovédnosti za podporu zdravi, samostatnosti a zmirfiovani nesnazi
spojenych s vékem

» poskytuje péci jednotliveim, rodinam a spolupracuje s odborniky jinych oboru

» pfi poskytovani pécCe respektuje zivotni hodnoty uzivatell, jejich Zivotni zvyky,
duchovni potfeby a nabozenské presvédCeni a snazi se vytvarfet podminky
zohlednuijici individualni potfeby jednotlivcu

* nesmi zneuzit ve vztahu k uzivateli jeho duivéru a zavislost

» snazi se pfi poskytovani péce docilit vztahu zaloZzeného na duvére, ktery cti prava
a povinnosti pracovnika

= usiluje o co nejvysSi kvalitu a uroven poskytovani péce

» indikovanou, €i uZivatelem a jeho blizkymi vyzadanou pécCi a pomoc poskytuje
pouze se souhlasem uzivatele — vyjma situaci akutniho ohrozeni Zivota uzivatele

» v pfipadé bezprostfedniho ohrozZeni zivota uzivatele poskytne neodkladnou prvni
pomoc

= dba na to, aby nedochazelo ke stfetu pracovnich a osobnich zajmi mezi nim a
uzivatelem,

* ma pravo odmitnout poskytnuti péce pouze z odbornych a kapacitnich divoda,
nebo z divodu odporujici jeho svédomi

* ma pravo odmitnout péci, hrozi-li ze strany uzivatele nebo jeho rodiny fyzicka Ci
psychicka ujma pro poskytovatele péce

Etické zasady pracovnika v socialnich sluzbach ve vztahu ke svému
povolani a odbornosti:

» dba na udrZeni a zvySovani prestize svého povolani

= aktivné usiluje o vlastni odborny, osobni a intelektualni rist

» své znalosti a dovednosti se snazi vyuZzit v praci

» neustale se snhazi o udrzeni a zvySeni odborné urovné socialni prace a
uplatfiovani novych pfistupt a metod

= respektuje znalosti a zkuSenosti svych kolegl a ostatnich odbornych pracovniku,
vyhledava a rozSifuje spolupraci s nimi a tim zvySuje kvalitu poskytovanych
sluzeb



Etické zasady pracovnika v socialnich sluzbach ve vztahu ke
spolec¢nosti:

= ma pravo i povinnosti upozorfiovat Sirokou vefejnost a pfislusné organy, na
pfipady porusovani zakonu a opravnénych zajmua uzivatele

Zaver:

1)

2)

3)

Vsichni pracovnici peCovatelské sluzby jsou si védomi, Ze jejich prace je zaméfena
na zajisténi dustojného, bezpecného a klidného Zivota uzivateld DPS Heralec a
uzivatell terénni peCovatelské sluzby.

Hlavni dlraz je kladen na laskavy a tolerantni pfistup k osobam, které potfebuji
nasi pomoc a jsou handicapovani nemoci Ci stafim a Casto i citoveé stradaji pro
nezajem svych rodin. Je tfeba dat najevo, Ze si vazime jejich zivotnich zkuSenosti,
Casto zZivota v nelehkych podminkach a Zze se mohou spolehnout na nasi pomoc i
na nasi mi¢enlivost o osobnich zaleZitostech.

Uzivatelé socialnich sluzeb jsou v nevyhodném postaveni vici poskytovateli, a
proto musime usilovat o vytvareni podminek, aby sva prava mohli naplfiovat a
rozhodovat se podle své vlastni volby.

NasSim ukolem je dohlizet na jejich zdravotni stav, dbat na ochranu jejich
obcCanskych prav a osobni svobodu. Proto maji uzZivatelé pravo obratit se kdykoliv
na pracovniky DPS Heralec, na vedeni obce Heralec nebo na zaméstnance OU
Heralec se svymi pfipominkami a stiznostmi.

Kazdému z uzivatelll se snazime vénovat individualni péci, fidit se jejich pfanim a
sluzby pfizpusobovat potfebam jednotlivych osob.

Eticky kodex je pro kazdého pracovnika zavazny a jeho nedodrzovani by bylo
posuzovano jako poruSeni pracovni kazné se vdemi vyplyvajicimi dusledky.

VS8ichni zaméstnanci pecuji o uZivatele ve smyslu Etického kodexu. Prace
zameéstnancl v socialni péc¢i nemlze byt vykonavana pouze podle predpist a
norem, ale jeSté vice zalezi na etice, chovani, trpélivosti a obétavosti pfi péci o
nase uzivatele.

Standard cislo 2

Ochrana prav osob

Zarizeni ve své cinnosti respektuje zakladni lidska prava uzivatelti sluzeb, jejich
naroky vyplyvajici z dalSich platnych obecné zavaznych norem a pravidel
obéanského souziti.



Ochrana pred negativhim hodnocenim a predsudky

Zakladni principy:

Vychazeji a fidi se nize uvedenymi zakony a vnitfnimi pravidly
= Zakon &. 1/1993 Sb., Ustava CR, v platném znéni

Zakon €. 3/1993 Sb., Listina zakladnich prav a svobod, v platném znéni

Zakon €. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udajd, v plathném znéni

Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni

Vyhlaska €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o

socialnich sluzbach, v platném znéni

= Vnitfni pravidla pro poskytovani sluzby socialni péce - terénni pecCovatelské
sluzby

» Vnitfni pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpUlsob
poskytovani peCovatelské sluzby

= Zakon €. 109/2006 Sb., kterym se méni nékteré zakony v souvislosti s pfijetim

zakona o socialnich sluzbach

Situace mozného poruseni prav uzivatelli a opatireni v téchto
situacich

Provadéni ukonu pecovatelské sluzby

Pravidla:
» organizace je povinna dodrzovat hygienické predpisy
» respektovani autonomie a individuality uzivatele
» respektovani pravidel obCanského souziti
» respektovani nedotknutelnosti obydli, pravo na soukromi

Opatrieni:

» Na zakladé objednavky a smlouvy mezi uzivatelem a
peCovatelskou sluzbou provadi ukony a uctuje je dle ceniku
ukonul schvalenych Radou obce Heralec.

= Nevyzadané ukony pecCovatelské sluzby uzivatellm nevnucuje a
neuctuje, respektuje plné rozhodnuti uZivatele o rozsahu
poskytovanych sluzeb.

Ochrana duvérnych informaci

Pravidla:
= ochrana osobnich udaju
= ochrana udaju o zdravotnim a socialnim stavu

Opatreni:
» Vedouci peCovatelské sluzby zodpovida za ochranu vSech udaju,
které jsou o uZivateli shromazdéné v osobni dokumentaci.



= VSichni zaméstnanci jsou pouCeni a podepsali zavazek
mi€enlivosti o divérnych informacich (viz pfiloha €. 1)
= Porusi-li pracovnik peCovatelské sluzby zakladni lidska prava
uzivatell, bude ihned zjednana naprava: Ustni napomenuti
pisemna vytka
odebrani osobniho ohodnoceni
= Hrubé poruSeni pracovni kazné: feSi zaméstnavatel dle zakoniku
prace

7 vz

Uplatnéni Zadosti a stiznosti

Pravidla:
= svoboda projevu
» pravo na slusné zachazeni
= pravo na spravedlivé vyfizeni zadosti a stiZznosti
» smluvni vztahy

Opatieni:
= organizace pracuje se véemi ustnimi a pisemnymi stiznostmi
= organizace ma vypracovanou metodiku pro podavani stiznosti

Standard cislo 3

Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Pravni predpisy k podani a vyfizeni zadosti o poskytnuti socialni
sluzby:

= zakon &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni
» vyhlaSka €. 505/2006 Sb., kterou se provadi néktera ustanoveni o socialnich
sluzbach, v plathém znéni

= zakon €. 109/2006 Sb., kterym se méni nékteré zakony v souvislosti s pfijetim
zakona o socialnich sluzbach

Pravidla:

Poskytovatel ma pisemné zpracovana ,Vnitini pravidla pro poskytovani sluzby
socialni péce - terénni pecovatelské sluzby“ (viz pfiloha €. 3) a podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje.

» poskytovani informaci zajemcum o socialni sluzbu, o moznostech a podminkach
poskytovani socialni sluzby
= projednavani pozadavkl, oCekavani a osobnich cili se zajemcem o socialni
sluzbu
= pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce o socialni sluzbu



Opatreni:

,»Vnitini pravidla pro poskytovani sluzby socialni péce - terénni pecovatelské
sluzby*

obsahuji zasady pro poskytovani kvalitnich sluzeb v souladu s principy, které si
pecCovatelska sluzba stanovila tak, aby bylo naplnéno jeji poslani. Jsou zavazna jak pro
uzivatele vyuzivajici terénni sluzbu socialni pécCe, tak pro zaméstnance zajistujici
pecCovatelskou sluzbu.

Zajemce o sluzbu socialni péfe musi podat Zzadost o pecovatelskou sluzbu
s vlastnoruc¢nim podpisem Ci podpisem jeho zakonného zastupce na pfedepsaném
tiskopise (viz pfiloha ¢. 1). O zprostfedkovani pecovatelské sluzby si muze
zdjemce pozadat osobné nebo telefonicky u vedouci Domu s peCovatelskou
sluzbou Heralec (dale jen DPS Heralec), Cesky Heralec, &p. 149. Po obdrzeni
tiskopisu pfipadné po osobnim nebo telefonickém kontaktu je zahajeno socialni
Setfeni v domacnosti Zadatele resp. domluven termin. Socialni Setfeni provadi
socialni pracovnik DPS Heralec. Povéfena pracovnice je zodpovédna za fadné
informovani zajemce o moznostech a podminkach poskytovani socialni sluzby.
Zajemce obdrzi pfehled a cenik poskytovanych sluzeb, ktery shrnuje moznosti,
podminky a zpUsoby poskytované socialni sluzby.

Se zajemcem jsou projednany jeho ocekavani a osobni cile, je mu
sdéleno zda poskytovana socialni sluzba muize tato ocekavani naplnit a zda
odpovida jeji zaméfeni tomu, co zajemce pozaduje. Pokud povéfena pracovnice
Zjisti, Ze oCekavani zajemce nejsou v rozporu s poskytovanou socialni sluzbou a
zdjemce spada do cilové skupiny, které se socialni sluzba poskytuje, obdrzi
tiskopis zadosti o poskytovani socialni sluzby, pokud jej jeSté nevyplnil.

Zajemce o sluzbu se pfijima na zakladé pisemné Zadosti a na zakladé osobniho
jednani se zajemcem o sluzbu.

Po posouzeni Zadosti, zhodnoceni stavu, socialnim a zdravotnim Setfeni se,
v pfipadé splnéni podminek pro poskytovani pecovatelské sluzby, sepiSe Smlouva
mezi poskytovatelem socialni sluzby a uzivatelem této sluzby (viz pfiloha €. 2).

Pravidla pro odmitnuti zajemce o socialni sluzbu, pfipadné odmitnuti zadosti
Zadatele se fidi § 91, odst. 3, zakona 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.

Uzivatel je informovan, ze pecovatelska sluzba se neposkytuje:

=  obc¢anum s infekénim i pfenosnym onemocnénim

=  obcdanum v karanténé

=  obc&anlm zavislym na navykovych latkach a v akutni fazi intoxikace
=  ob&anim v akutnim stadiu psychického onemocnéni



Uzivatel je informovan, ze dlvodem k ukonceni ¢&i preruseni
poskytovani pecCovatelské sluzby ze strany poskytovatele je:

= Jestlize uzivatel hrubé porusuje své povinnosti vyplyvajici ze smlouvy.
Za hrubé poruseni smlouvy se povazuje zejména nezaplaceni uhrady
za poskytnuti socialni sluzby za dobu delSi nez 1 mésic.

= Jestlize uzivatel i po opétovném napomenuti hrubé porusi povinnosti,
které vyplyvaji z vnitfnich pravidel poskytovatele pro poskytovani
sluzby socialni péCe — terénni peCovatelské sluzby.

= Jestlize se uzivatel chova k fyzické osobé, kterou poskytovatel povéfil
plnénim sluzeb dohodnutych ve smlouvé takovym zplUsobem, jehoz
zamér nebo dusledek vede ke snizeni dustojnosti fyzické osoby nebo
k vytvareni nepratelského, ponizujiciho nebo zneklidnujiciho prostfedi.

= Sluzba se neposkytuje pfi karanténé pro podezieni z nakazy
pfenosnou Ci infek¢ni chorobou a pfi onemocnéni nakazlivou chorobou
vyzadujici izolaci, uzivatelim zavislym na navykovych latkach a
v akutni fazi intoxikace a obCanim v akutnim stadiu psychického
onemocnéni.

» Jestlize uzivatel neoznami poskytovateli zmény ve vySi pfijmu
nejpozdéji do 8 dnu poté, kdy se osoba o této zméné dozvédéla.

Uzivatel je informovan, ze diivod k ukon€eni €i preruseni poskytovani
pecovatelské sluzby ze strany uzivatele je:

= Uzivatel muze smlouvu vypovédét bez udani duvodu. Vypovéd musi
byt pisemna. Vypovédni |hita pro vypovéd danou osobou &ini 5 dni.

Standard cislo 4

Smlouva o poskytovani sluzby socialni péce (viz priloha ¢. 1)

Pravni predpisy k podani a vyrizeni zadosti o poskytnuti
socialni sluzby:

= Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni
= Vyhlaska €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni
zakona o socialnich sluzbach, v platném znéni

= Zakon ¢&. 109/2006 Sb., kterym se méni nékteré zakony v
souvislosti s pfijetim zakona o socialnich sluzbach

Pravidla:

» Poskytovatel ma pisemné zpracovana ,Vnitini pravidla pro
poskytovani sluzby socialni péée — terénni pecovatelské
sluzby*“

a podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.



= Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby
postupuje tak, aby osoba rozuméla obsahu a ucelu smlouvy.

» Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a prubéh poskytovani
socialni sluzby s ohledem na osobni cil, zavisly na moznostech,
schopnostech
a pfani osoby.

Opatreni:

»Vnitfni pravidla pro poskytovani sluzby socialni péée — terénni pecovatelské
sluzby“ stanovuiji, jakym zpusobem se smlouva uzavira, kdo smlouvu podepisuje, kdo ji
pfipravuje, kdo smlouvy eviduje a co smlouva upravuje.

. Pfed uzavienim smlouvy o poskytovani socialni sluzby probiha socialni Setfeni
v domacnosti zadatele o socialni sluzbu €i s jeho zakonnym zastupcem, pfipadné
za UcCasti rodinného pfislusnika. Je dohodnuty cil, forma, prubéh, rozsah a
podminky poskytovani sluzeb. Jednanim se Zadatelem o sluzbu je povéfena
socialni pracovnice DPS Heralec, ktera shromazdi veskeré podklady pro uzavieni
smlouvy a poté vypracuje pro zadatele pisemnou smlouvu o poskytovani socialni
sluzby (viz standard &. 3). Zadatel je seznamen se svymi pravy a povinnostmi.

" Samotnou smlouvu za organizaci podepisuje starosta obce Heralec. Smlouvu
svym podpisem na strané druhé stvrzuje zajemce — Zadatel (budouci uZivatel
sluzby). Smlouva je vZzdy uzavirana v pisemné podobé a to ve dvou stejnopisech.
Jeden vytisk smlouvy nalezi uzivateli a druhy poskytovateli. Smlouva je soucasti
osobni dokumentace uzivatele sluzby.

Smlouva obsahuje:

= Identifikaci smluvnich stran

»  Preambuli - dvodni ustanoveni

» Rozsah a zplsob poskytovani socialni sluzby

» Misto a pfedmét smlouvy

= VySe uhrady a zpUsob jejiho placeni

» Ujednani a dodrzovani vnitfnich pravidel stanovenych
poskytovatelem pro poskytovani socialnich sluzeb

= Vypovédni divody a vypovédni Ihaty

* Dobu platnosti smlouvy

= Zavérecneé ustanoveni

Prilohy smlouvy jsou:

» Rozsah poskytovani terénni peCovatelské sluzby
» Platny sazebnik uhrad

= Socialni pracovnice DPS Heralec, ktera je povéfena zpracovanim smlouvy a
jednanim se zajemcem o sluzbu, podava informace srozumitelnym zplsobem
a prizplsobuje se individualnim potfebam zajemce a jeho schopnostem
porozumeéni a jednani. Pfed podpisem smlouvy je jeji obsah se zajemcem



v klidu a podrobné probran. Jsou zodpovézeny dotazy zajemce k jednotlivym
castem smiouvy.

= Smlouva je uzavirana s ohledem na potifeby uzivatell. Od osobnich cill
uzivatele a jeho moznosti, ale také moznosti poskytovatele, se dale oduviji
rozsah a prubéh poskytovani socialni sluzby vymezeny ve smlouvé.

Standard cislo 5

Individualni planovani pribéhu socialnich sluzeb

Poskytovatel ma pisemné zpracovana ,Vnitini pravidla pro individualni planovani
prabéhu poskytovani sluzby socialni péce — terénni pecovatelské sluzby“ (viz
priloha €. 2) a podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

» Poskytovani sluzeb vychazi z osobnich cili a potfeb uzivatele a je
postaveno pfedevsim na jeho schopnostech.

» Prdbéh sluzeb je planovan spole¢né s uzivatelem dle moznosti
poskytovatele sluzeb a dle schopnosti uzivatele sluzeb

» VSechny sluzby jsou poskytovany individualné na opravnéné potfeby
uzZivatele.

Opatreni

Kritérium 5.1 — Individualni osobni plany: jejich vytvareni, vyhodnocovani a

aktualizace

Kazdy uzivatel ma zaveden Individualni plan péce (viz pfiloha €. 1).

Pfi planovani poskytovanych sluZzeb a nasledné pfi realizaci poskytovani sluzeb
uzivateli, vychazi poskytovatel vZzdy z jeho individualnich potreb.

Pro uzivatele pecovatelské sluzby ma vedouci Domu s pecovatelskou sluzbou
obce Heralec zavedena osobni portfolia - individualni plany. Jde o soubor
prevazné pisemnych dokumentl, které obsahuji vstupni Udaje (zadost, socialni
Setfeni, zaznamy o poskytovani sluzby). Od vstupnich informaci se odvozuje
individualni

plan uzivatele.

K aktualizaci a upravé portfolia dochazi dle individualniho momentalniho
pozadavku, aktualni potfeby a stavu uzivatele. Vedouci DPS Heralec zjistuje, co
zajemce od sluzby o€ekava - vybér a rozsah sluzby a zpusob jejiho poskytovani.
PFi praci na planovani a naplfiovani individualnich planu je vzdy respektovan nazor
uzivatele a je dana moznost vyjadrit se.



Kritérium 5.2

= Naplhovani osobnich cili uzivatele je v prubéhu sluzby pfehodnocovano. UzZivatel
ma moznost meénit své osobni cile.

Kritérium 5.3

= Zafizeni ma vypracovana pisemna vnitfni pravidla, kterymi se fidi planovani
procesu poskytovani sluzeb.

= Zafizeni stanovi tato pravidla v zavislosti na charakteru sluzeb. V zavislosti na
charakteru sluzeb je stanoven zpusob, jakym je zaznamenan prubéh jejich
poskytovani.

Kritérium 5.4

» Za planovani a prabéh sluzby pro jednotlivé uzivatele odpovidaji konkrétni
pracovnici zafizeni

Planovani sluzeb pro jednotlivé | Vedouci DPS Heralec
uzivatele
(rozpis jednotlivych sluZzeb)

Odpovédnost za planovani | Vedouci DPS Heralec
poskytovanych sluzeb

Odpovédnost za pifimy vykon sluzeb PFimo obsluhujici personal - pracovnici soc. péce
Individualni plany uzivatelt Vedouci DPS Heralec

Frekvence, zména, zpusob | Vedouci DPS pfi projednani s uzivatelem
vyhodnocovani

sluzeb u jednotlivych uzivatelt

» |ndividualni plany se zpracovavaji v soucinnosti s uZivatelem nebo s rodinnymi
prislusniky eventualné s opatrovnikem.

= V pfipadé dlouhodobé nepfitomnosti vedouci DPS Heralec a v pfipadé ukonceni
pracovniho poméru vedouci DPS Heralec, do doby, nez bude ve vybérovém fizeni
prijat novy vedouci pracovnik, plni tyto ukoly jeji zastupce.



Kritérium 5.5

» V zafizeni je uplathovan systém sdileni potfebnych informaci o sluzbach, které
jsou poskytovany jednotlivym uzivatelim.

Kritérium 5.6

» Zafizeni ma stanovena kritéria pro posouzeni toho, zda je dosahovano osobnich
cili uzivateld sluzeb

Priibéh vymény informaci mezi pracovniky, | Na pracovnich poradach
ktefi planuji a poskytuji sluzby

Kontrola a vyhodnoceni napliiovani|Vedouci DPS Heralec spolecné s uzivatelem.
osobnich cili uzivateli v souladu s planem | Hodnoti se vSechny Casti planu dohromady

a kontroly kvality

(hodnoceni individualniho planu péce)

v pravidelném Casovém useku — Ctvrtletné.

Standard cislo 6

Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Pravni predpisy

znéni

v

Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaju, v platném

Zakon €. 499/2004 Sb., o archivnictvi, v platném znéni

Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v plathém znéni
Vyhlaska ¢&. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera
ustanoveni zakona o socialnich sluzbach, v platném znéni

Zakon €. 109/2006 Sb., kterym se méni nékteré zakony v
souvislosti s pfijetim zakona o socialnich sluzbach

Eticky kodex zaméstnancu Domu s pecovatelskou sluzbou

Heralec

Pravidla

Poskytovatel ma pisemné zpracovana ,Vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a
evidenci dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, véetné
pravidel pro nahlizeni do dokumentace® (viz pfiloha &. 1) a podle téchto pravidel

poskytovatel postupuije.



Zavaznost
Vsichni zaméstnanci DPS Heralec, vykonavajici (zajistujici) peCovatelskou sluzbu.
Opatreni

= QOsobni udaje o uzivatelich peCovatelské sluzby povazujeme za velmi citlive.
Zameéstnanci jsou si védomi své odpovédnosti za ochranu osobnich udaju vSech
uzivatelu (PFiloha ¢.4).

» Poskytovatel ma zpracovana vnitfni pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci
dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, v€etné pravidel pro
nahlizeni do dokumentace, tykajici se ochrany osobnich udaji. VSichni
zaméstnanci jsou pfi nastupu do zaméstnani seznameni s timto predpisem. VSichni
zaméstnanci se pfi nastupu do zaméstnani pisemné zavazuji k plnéni tohoto
pfedpisu. Jsou povinni zachovavat micCenlivost ve vztahu k ochrané osobnich
informaci, které se dozvédéli v souvislosti s vykonem pracovni ¢innosti (viz standard
. 2).

» Peclovatelska sluzba shromazduje a vede takové udaje o uzivatelich, které
umoznuji poskytovat bezpecné, odborné a kvalitni socialni sluzby. Zjisténi
potfebnych informaci o uzivateli a jeho potfebach je zakladnim podkladem pro
vytvoreni individualniho planu poskytovanych socialnich sluzeb. UZivatel sluzeb
dava pisemny souhlas se shromazdovanim a archivaci osobnich udaju.

= Vedouci DPS Heralec vytvafi seznam téchto uzivatelu. UZivatel je informovan o
pravu nahlédnout do vesSkeré spisové dokumentace s udaji, které o ném vedouci
DPS Heralec vede.

» Pro kazdého uZivatele se zavadi spisova dokumentace. Jsou zavedeny desky, kde
je zaloZena Zadost uZivatele, kontakt na rodinné pfislusniky. Do této dokumentace
ma pfistup pouze socialni pracovnice — vedouci DPS Heralec, pfip. jeji zastupkyné.
Pracovnice peCovatelské sluzby jsou seznameny se jménem a adresou uZivatele,
jeho pozadavky na ukony pecCovatelské sluzby a s kontakty na rodinné pfislusniky.
Pracovnice pecCovatelské sluzby si vedou zaznamy o provadénych ukonech
pecCovatelské sluzby.

Mi€enlivost zaméstnancl o udajich tykajicich se osob, jimz je poskytovana socialni
sluzba vychazi ze zdkona ¢.108/2006., o socialnich sluzbach, v platném znéni.

Zaméstnanci poskytovatelt socialnich sluzeb jsou povinni zachovavat micenlivost o
udajich tykajicich se osob, kterym jsou poskytovany socialni sluzby, které se pfi své
Cinnosti dozvédeéli. Tato povinnost trva i po skonceni pracovniho poméru.

= Udaje tykajici se osob, kterym je poskytovana pedovatelska sluzba, které se
zaméstnanci pfi své Cinnosti dozvédéli, sdéluji subjektum, jen stanovi-li tak
zakon o socialnich sluzbach.

= Zobecnéné informace a souhrnné udaje, které ministerstva, obce a kraje ziskaji
pfi své Cinnosti, mohou byt bez uvedeni konkrétnich jmennych udaju vyuzivany
zameéstnanci ministerstva, obci a kraju pfi védecké, publikaéni a pedagogické
¢innosti, nebo ministerstvem pro analytickou a koncepcni Cinnost.



Dokumentace socialni (o pecCovatelské sluzbé) je archivovana dle ,spisového a
skartaniho fadu Obecniho uUfadu Heralec* po dobu 10 let od ukonleni sluzby
konkrétnimu uZivateli.

Standard cislo 7

Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialnich sluzeb

Poskytovatel ma pisemné zpracovana “Vnitini pravidla pro podavani a vyrizovani
stiznosti osob na kvalitu nebo zplisob poskytovani pecovatelské sluzby“ podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Uzivatelé peCovatelské sluzby mohou kdykoliv uplathovat jakoukoliv stiznost na kvalitu
a zpUsob poskytovani a dodrzovani socialnich sluzeb. Uplatiovani stiznosti nesmi byt
divodem k negativnimu postoji vici uzivateli, a to i v pfipadé, Ze stiznost podava jeho
zastupce nebo rodinny pfislusnik.

Za timto ucCelem je vypracovana metodika a podrobna pravidla, se kterymi jsou
seznameni uzivatelé sluzby i zaméstnanci zafizeni.

Metodika a pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti:

Pravo na stiznost
UzZivatel ma pravo uplatfiovat stiznost na kvalitu sluzeb.

Pojem stiznost
Stiznost se rozumi ustné nebo pisemné vyjadfena nespokojenost
s poskytovanou sluzbou, se zplUsobem jejiho poskytovani nebo
nedodrzenim poskytované sluzby.

Prijimani a vyfizovani stiznosti
= Stiznost mulze prijmout kterykoliv pracovnik Domu
s pecovatelskou sluzbou Heralec. Stiznosti se eviduji do knihy
stiznosti a feSi se bez zbyteCnych pratahl, max. vSak do 21 dnu. U
stiznosti, ktera vyzaduje delSi Setfeni, midze byt tato Ihdta
prodlouZzena nejdéle vSak do 60 dni. Poskytovatel je povinen o
prodlouzeni Ihity vyrozumét stézovatele.
= Stiznost muze byt podana pisemné, ustné, elektronicky, faxem,
anonymneé.
= Anonymni stiznosti se nevyfizuji, pouze se zaeviduji a preSetfi se
jejich obsah.
= Stiznost se povazuje za vyfizenou ve chvili, kdy je fadné proSetiena,
projednana a byla ucinéna potfebna opatfeni, pfip. preventivni
opatreni, ktera v budoucnu predejdou zjisténim nedostatkim, a toto
vSe bylo pisemné sdéleno stéZovateli (je-li znam).
Pfipominky a podnéty uzivatell se FeSi v bézné komunikaci.
StiZznosti uzivatell feSi vedouci DPS Heralec.
StiZznosti na vedouci DPS Heralec feSi Obec Heralec.
Proti zplsobu vyfizeni nebo postupu pfi vyfizovani stiznosti ma
stéZovatel pravo domahat se pfesetreni vyfizeni stiznosti u starosty



obce Heralec, v pfipadé pretrvavajici nespokojenosti u starosty
obce.

Kniha stiznosti obsahuje:

Poradove Cislo stiznosti

Datum pfijeti stiznosti

Jméno, pfijmeni a adresu osoby, ktera stiznost podala
Pfedmét stiznosti

ZpUsob podani

Kdo stiznost prevzal

Kdo stiznost vyfizuje

Vysledek a pfijata opatieni

Forma a datum vyfizeni

Pracovnik vyfizujici stiznost

Pracovnik vyfizujici stiznost si ovéfi vSechny skuteCnosti, tykajici se
projednavané zalezZitosti. Pouzije vSechny dostupné moZnosti ke
zjisténi pravdy a vyhodnoti opravnénost stiznosti. V pfipadé
opravnéné stiznosti pfijme pracovnik napravné opatfeni, se kterym
seznami sté&Zovatele Ustni i pisemnou formou. Resitel stiznosti je
povinen seznamit stéZovatele s moznosti pfeSetfeni, v pfipadé jeho
nespokojenosti, komu se zadost o pfeSetreni postupuje.

Standard cislo 8

Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi dostupné zdroje

Pravni predpisy

Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané udaju, v platném znéni

Zakon €. 499/2004 Sb., o archivnictvi, v platném znéni

Zakon €. 108/2006 Sb., kterou se provadi zakon o socialnim
zabezpeceni,

v platném znéni

Vyhlaska 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni
zakona o socialnich sluzbach, v plathém znéni

Zakon €. 109/2006 Sb., kterym se méni nékteré zakony v souvislosti
s pfijetim

zakona o socialnich sluzbach

Eticky kodex zaméstnanci Domu s pecovatelskou sluzbou Heralec.
Spisovy a skarta¢ni plan Obecniho ufadu Heralec.

DPS Heralec, ktery zajistuje peCovatelskou sluzbu, sou€asné podporuje uzivatele této
sluzby ve vyuZzivani verejnych sluzeb, které jsou v daném misté dostupné. Zaroven
podporuje uzivatele ve vyuzivani vlastnich pfirozenych siti jako je rodina, pfatelé apod.,
¢imz se je snazi vést k aktivizaci. Pfi poskytovani pecovatelské sluzby podporuje
spolupraci s okolnimi obcemi. Integrace uzivatelt do obce - obracena integrace.



Uzivatelé maji moznost vyuzivat verejné sluzby individualné dle své volby. Uzivatel je
srozumitelné informovan o nabidce vefejnych sluzeb dostupnych v okoli a v pfipadé
zajmu a potreby je uzivateli zprostfedkovana Ci zajiSténa pomoc (napf. doprava).

DPS Heralec nenahrazuje instituce, které poskytuji bézné sluzby verejnosti, s témito
institucemi spolupracuje a vytvafi pfilezitosti pro jejich vyuzivani uzivateli.

Dle zajmu uZivatell zprostfedkovava navstévy verejnych mist a sluzeb.

Uzivatelim sluzeb DPS Heralec nabizi a zprostfedkovava dalsi socialni sluzby, napf.
umisténi do zafizeni socialnich sluzeb, dle pfani uzivatele.

DPS Heralec pomaha uzivatellm vyuzivat sluzeb dle jejich pfani a potfeb, &imz
poskytovatel sméfuje ke zvySovani samostatnosti a nezavislosti na systému socialnich
sluzeb.

Podpora v zachovani prirozenych vazeb - rodina, pratelé, znami

= Pomoc pfi kontaktovani rodiny (dopis, telefon).

= Zameéstnanci poskytovatele poskytuji podporu uzivateli pfi feSeni obtizi a
konfliktd, ve vztazich k osobam blizkym a chrani jeho opravnéné zajmy.

= Zameéstnanci zafizeni vnimaji obecny smysl| socialnich sluzeb v pomoci lidem
mit kolem sebe okruh blizkych osob, jako zakladni princip socialniho
zacClenéni.

= UZivatelé maji moznost pfizvat si na jednani blizkého ¢lovéka.

Informace o dostupnosti sluzeb

O dostupnosti vefejnych sluzeb v obci i mimo obec informuji zaméstnanci ustné nebo
prostfednictvim letakd. Pro uzivatele ubytované v DPS Heralec je na viditelném misté
umisténa nasténka, kam se vyvésuji aktualni informace o vefejnych sluzbach a
kulturnich akcich konanych ve mésté i mimo néj.

Standard cislo 9

Personalni a organizacni zajisténi sluzby

Hlavnim cilem personalni politiky poskytovatele pecCovatelské sluzby je zajiSténi
kvalitniho personalu, odpovidajiciho pozadavkim a potfebam sluzeb a vytvofeni co
nejlepSich pracovnich podminek pro kazdého zaméstnance, které motivuji k co
nejkvalitnéjSim pracovnim vykonim. Kliéem poskytovani kvalitni peCovatelské sluzby
jsou lidé, ktefi ji pfimo poskytuji, jejich znalosti a schopnosti a otevienost vuci vSemu
novému, ¢imz odpovidaji potfebam uzivatelll a umozniuji naplfiovani standardd kvality
socialni sluzby. Neméné dulezita je pro poskytovatele spokojenost zaméstnanci a
bezpecnost prace na pracovistich, prace v atmosfére diveéry, dobré nalady a podpory.



Struktura zafizeni a po€et pracovnich mist je:

DUum s pecCovatelskou sluzbou Heralec ma pisemné zpracovanou vnitfni organizacni
strukturu, ve které jsou stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnancu.
Tato organizaéni struktura je soucasti registrace pecCovatelské sluzby a dle zmén se
prubézné aktualizuje.

Pravidla

Poskytovatel ma pisemné zpracovana ,Vnitini pravidla pro pfijimani novych
zaméstnancl, v€etné pravidel pro zaskolovani novych zaméstnancu“ a podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Opatreni
Prijimani novych zaméstnanct

Starosta obecniho ufadu:

- sepiSe se zaméstnancem pecovatelskeé sluzby pracovni smlouvu ¢i jinou dohodu dle
zakona

- uzavie, pokud je tfeba, dohodu o hmotné odpovédnosti

- stanovi vysi platu

Vedouci DPS Heralec

- seznami zaméstnance s pfislusnymi obecné platnymi pravnimi i vnitfnimi predpisy a
organizacnimi pravidly, smérnicemi poskytovatele, kodexem pracovnika pecovatelské
sluzby, pravidly PO a BOZP, se standardy kvality socialnich sluzeb

- stanovi napln prace

Zaméstnanci jsou vazani mi€enlivosti a jsou pouceni o ochrané osobnich udaju.
Zameéstnavatel dba na to, aby zaméstnanci splfiovali kvalifikacni pfedpoklady pro

danou praci. Umoziuje jim dalSi vzdélavani v souladu s potfebami jak zaméstnavatele,
tak v souladu s moznym zajisténim danych sluzeb.

Zaskolovani novych zaméstnanc

ZaSkolovanim nového zaméstnance je povéfen vedouci DPS Heralec. Vedouci
DPS Heralec po celou dobu zaskolovani provadi dohled a kontrolu.



Standard cislo 10

Profesni rozvoj zameéstnancu

Plan osobnich profesnich cil
Plan osobnich profesnich cilt, je plan konkrétniho pracovnika zafizeni. Plan souvisi
s poslanim organizace a umoznuje rozvoj pracovnika. Jde o jasny pfehled Cinnosti, které
povedou k naplnéni planu, mdze jit napf. o rizné formy vzdélavani, vycvikd, projektovych
aktivit, ale i u€ast na konferencich a stazich nebo plan pro pracovni postup.

Plan rozvoje se vytvafi na jeden rok.
Program dalSiho vzdélavani pracovnikii

Program dalSiho vzdélavani a profesniho rozvoje pracovnikd je Ffazen k zakladnim
krokim vedoucim k dosazeni kvality sluzby

Zameéstnavatel je povinen zabezpecit pracovnikim v socialnich sluzbach a socialnimu
pracovnikovi DPS dalSi vzdélavani v rozsahu nejméné 24 hodin za kalendafni rok, kterym
se obnovuje, upevnuje a doplriuje kvalifikace.

Standard cislo 11

Mistni a Casova dostupnost poskytované socialni sluzby

Dum s pecCovatelskou sluzbou ma uréené misto a dobu poskytované sluzby.

Dostupnost pec¢ovatelské sluzby:

Obec Heralec

Dam s pecovatelskou sluzbou
Cesky Heralec 149

592 01

V naSem zafizeni poskytujeme socialni sluzby ubytovanym uzivateldm a terénni
pecovatelskou sluzbu uzivatelim v obci Heralec.

Umisténi zafizeni v regionu odpovida béznym potifebam cilové skupiny uzivateld.



Standard cislo 12

Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Informovanost o socialni sluzbé realizuje Dim s pecovatelskou sluzbou Heralec
prostrednictvim:

= informacnich letakd
=  obecniho Uradu
= DPS Heralec

Prostiednictvim vySe uvedenych zdrojia poskytujeme informace o poskytovani
sluzeb, ceniku sluzeb, o spoleéenském déni v zafizeni. Vefejné dostupné jsou
informace o oficialnim nazvu zafizeni, adrese, telefonnim kontaktu, zrizovateli
apod.

Okruh osob, kterym poskytujeme informace o socialni sluzbé

Uzivatelé pecovatelské sluzby

= uzivatelé ubytovani v DPS Herédlec jsou pribézné informovani o sluzbé na

informacni tabuli. Uzivatelé terénni pecCovatelské sluzby, Zijici dosud ve svych
domacnostech, jsou o sluzbé informovani prostfednictvim pracovnik( pfimé péce.

Verejnost

» Obcané obce Heralec, zajemci o socialni sluzbu, prakticky |ékaf, zajemci o
zameéstnani, studenti, apod.

Standard cislo 13

Prostredi a podminky

Terénni peCovatelska sluzba je pro obyvatele obce Heralec zajisStovana prostfednictvim
Domu s pecovatelskou sluzbou Heralec, ktery je organiza¢ni slozkou obce Heralec a sidli
na Cp. 149. Zde ma pecCovatelska sluzba své provozni i technické zazemi. PeCovatelska
sluzba se poskytuje ob&anim s trvalym pobytem v Heralci a okoli, v jejich domacnostech,
vCetné dvou objektu DPS Heralec.

PeCovatelska sluzba nema vlastni stravovaci provoz, obédy jsou zajiStovany
dodavatelsky.

Soukromé prostory

Pod pojmem soukromy prostor mame na mysli bytovou jednotku, ktera je uzivana
uzivatelem, jako soukromou osobou.



Uhrada za sluzby

Ukony pedovatelské sluzby, které se poskytuji za uhradu, jsou uvedeny v ceniku, ktery
schvaluje rada obce Heralec, kterou se provadi néktera ustanoveni zakona o socialnich
sluzbach. Na zakladé uzaviené smlouvy o poskytovani peCovatelské sluzby je pak
uzivatelim uhrada za poskytnuté sluzby uctovana dle platného ceniku schvaleného radou
obce.

Hygienické podminky
DPS Heralec, prostfednictvim kterého je peCovatelska sluzba poskytovana, vyhovuje
hygienickym pfedpisim. Pracovnici pfimé péce dodrzuji hygienické predpisy, které jsou

uvedeny v ,Domovnim fadu®. Uzivatelé jsou o nutnosti dodrzovani hygienickych predpisu
informovani prostfednictvim pracovnikl pfimé péce.

Standard cislo 14

Nouzové a havarijni situace

Co je to nouzova a havarijni situace

= Nouzova situace je mimofadné ohrozeni osoby uzivatele nebo zaméstnance
(napadeni, uraz, pad)

®= Havarijni situace je nahla mimofadna udalost, ktera vznikla v souvislosti
s technickym provozem (pozar, povoden, prasklé potrubi, apod.)

Pravidla a zasady nouzovych a havarijnich situaci

» Kazda osoba v zafizeni je povinna jednat a chovat se tak, aby svévolné
» Kazdy zaméstnanec je povinen poskytnout pomoc pfi likvidaci a minimalizaci Skod.
» Prvorada je vZzdy zachrana lidskych Zivotd a ochrana zdravi osob.

» Jsou zpracovany postupy feSeni nouzovych, havarijnich a mimoradnych situaci
pro zaméstnance.

» Zameéstnanci vi, jak postupovat v nouzové nebo havarijni situaci — o téchto
postupech jsou proSkoleni — BOZP, PO. Nedodrzovani postupl je chapano jako
poruseni pracovné pravnich predpisu.

» Kazda mimofadna a nouzova situace se eviduje a vyhodnocuje.

Standard cislo 15

Zvysovani kvality socialni sluzby

Poskytovatel je povinen od uzivatell zjiStovat, zda a jak jsou se sluzbami spokojeni. Do
feSeni ke zkvalitnéni a rozvoje sluzeb zapojovat také své pracovniky.



Spokojenost uzivatelu:

Pokladame za velmi dulezity aspekt spokojenost nasich uzivatell. Proto také dbame na
zjistovani jejich spokojenosti se zpusobem poskytovanych sluzeb. K tomu jsou vyuzivany
tyto postupy a metody:

Rozhovor s uzivatelem

Rozhovor pracovnikl s uzivatelem je veden nahodile, Cetnost a obsah neni nijak pfedem
stanoven. Probiha formou oboustranného dialogu. Pracovnik se snazi odpovidajicim
zpusobem komunikace zjistit spokojenost uzivatele s poskytovanymi sluzbami. Pouziva
otazky odpovidajici schopnostem uzivatele, tedy bud s otevienou, nebo uzavienou
odpovédi. Pfi znamce nespokojenosti musi byt s touto skuteCnosti seznamen kliCovy
pracovnik. Ten pak hleda spolu s uzivatelem moznost zlepSeni nebo napravy. Dobfe
vedeny rozhovor, je velmi pfiznivy zdroj pro zjiStovani spokojenosti uzZivatele se sluzbami.

Pozorovani uzivatele

Pozorovani, jako metoda zjisténi jeho spokojenosti se sluzbami, je mozné u vSech
uzivatell. Pracovnici ucelné pozoruji uzivatele jak v jeho bézném prostfedi a pfi béznych
¢innostech, tak i jinde. Spokojenost se sluzbami mizeme vyuzivat pravé pfi vyuzivani
sluzby. Jako poznavaci aspekty mohou slouzit napf. projevy emoci (vyraz v obliCeji,
pohyby téla, smich, pla¢, kfik, smutna ¢i vesela nalada), snaha zapojit se do Cinnosti
nebo snaha sluzbu vyuzit, Cetnost problémoveho chovani apod.

Hodnoceni poskytovanych sluzeb

Do hodnoceni poskytovanych sluZeb jsou zapojeni vSichni zaméstnanci. Ctvrtletng se
vyhodnocuji individualni plany uzivateli. Na poradach pracovnikl se feSi uroven
poskytovanych sluzeb a jejich zkvalitnéni. Pracovnici se mohou vyjadfit se stavem
spokojenosti v organizaci. Nastrojem pro zlepSeni poskytovanych sluzeb mohou byt také
stiznosti uzivatell (viz standard €. 7).

PRILOHY:

C.1 — Zadost o poskytovani peovatelské sluzby, nabidka ukont, souhlas uZivatele
C.2 — Smlouva o poskytovani pegovatelské sluzby

C.3 — Vnitfni pravidla pro poskytovani socialni péée

C.4 — Cenik poskytovanych sluzeb

C.5 — Individu&lni plan - tiskopis



