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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 nepiiznivé socialni
situaci a poskytnout jim nebo jejich rodindm pfimétenou podporu tak, aby mohly zit
co nejdéle dastojnym, samostatnym zivotem. Dle Zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach ve znéni pozdéjsich piedpist, poskytuje organizace obCaniim osm socialnich
sluzeb. Sluzby socidlni péce jsou poskytovany v Domové pro seniory, v Domovée
se zvlastnim rezimem, v Centru dennich sluzeb, v Odleh¢ovacich sluzbach
a v Pecovatelské sluzbé, sluzby socidlni prevence v Azylovém domé a Nocleharné,
a socialni poradenstvi v rdmci socialni sluzby Poradna pro rodinu a mezilidské vztahy.

Sedm z nich bylo zapojeno do projektu.

Socidlni sluzba Poradna pro rodinu a mezilidské vztahy pfi realizaci projektu
spolupracovala s nékolika odborniky vramci inovace metodickych pokynt
ke standardim kvality socialnich sluzeb nebo pii zavadéni novych smluv. Veskeré
snahy pracovnikii sméfovaly k naplnéni cile, kterym byl rozvoj a zkvalithovani
socidlnich sluzeb s dlirazem na podporu procestt rozvoje kvality, standardizace

socialni prace a vzdélavani socidlnich pracovnikl a pracovnikii v socialnich sluzbach.



1 Verejny zavazek

Vefejnym zdvazkem se rozumi prohlaSeni poskytovatele socidlni sluzby,
kterym seznamuje vetejnost s poslanim, cili a zdsadami 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 poradny pro rodinu a mezilidské vztahy je poskytnout odbornou pomoc
osobam, které se ocitly v obtizné osobni, vztahové, rodinné ¢i Zivotni situaci, kterou
nedokazi tesit vlastnimi silami. Poradna svoji ¢innosti pfispiva k utvaieni pfiznivych
rodinnych, partnerskych a jinych mezilidskych vztahli, napoméha rozpoznat
a odstranit pfi¢iny poskozeni téchto vazeb a podporuje opétovné obnoveni kvality

Zivota uzivatelu.

Cilem poskytované socialni sluzby je:

e Socialni a psychologicka podpora schopnosti zvladat naro¢né situace.
e Stabilizace manzelského/partnerského a rodinného zivota.
e Spole¢nym usilim nastavit v rodinach optimalni podminky pro uspokojeni
zakladnich vyvojovych potieb ditéte.
e Posileni a stabilizace rodinnych vztahti v kontextu celé¢ mezigeneracni Site.
e Pomoc pfi feSeni socialnich dopadi neptiznivych Zivotnich udalosti
Socialni sluzba je poskytovana:
e osobam v Krizi

e rodinam s ditétem/détmi

Sluzba je ur¢ena osobam od 18 let veku.

1.1 Zasady poskytované socialni sluzby

Pti poskytovani socidlni sluzby Poradna pro rodinu a mezilidské vztahy, jsou vSichni
pracovnici povinni dodrZovat nasledujici zasady. Zaroveil si poskytovatel socidlni
sluzby uvédomuje, Ze se zdsady vztahuji nejen k uzivatelim, ale i k dal§im pravnim
subjektim (statni instituce, z4jmové organizace, organizace poskytujici nasledujici

sluzby atd.) a podle toho je tieba je chapat. Socidlni sluzba poradna preferuje tyto
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zasady:
e Bezplatnost
Odborné socidlni poradenstvi je poskytovano bez uhrady. Tato forma
tak umoznuje kazdému pftistup k jeho sluzbam. Nevyzadujeme zddné doporuceni.
e Nestrannost
Sluzby poradny jsou poskytované vSem lidem bez rozdilu, jsou poskytovany
bez ptedpojatosti, zaujatosti, predsudki, bez ovlivnéni vlastnimi nazory,
politickym a néabozenskym ptesvédcenim pracovnikii. Ke kazdému uzivateli
je pristupovano se stejnym respektem a s plnou pozornosti.
e Diskrétnost
Je zajiSténa anonymita uZivatele. Jednd se o zavazek mlcenlivosti pracovniki
organizace o uzivatelovée tizivé situaci.
e Bezpecné prostredi
Vytvafime prostiedi diivéry a jistoty, pratelskou atmosféru, dbdme na dodrzovani
stanovenych pravidel.
e Individualni pFistup
Sluzba je flexibiln¢ pfizptisobovana individualnim potfebam uzivatele,

jeho ocekavani, cilim a moZznostem.

Sluzba je vzdy poskytovdna na zakladé¢ ustni smlouvy mezi poskytovatelem
a uzivatelem. V ramci poskytovani sluzby je sjedndn rozsah a cil kontraktu.

Podpirné poradenské intervence smétuji predevSim k ziskani ¢i udrzeni osobnich
kompetenci, dovednosti a autonomie uZivatele a zaclenéni uzivatele do pfirozeného

socialniho prostiedi.



2 Jednani se zajemcem

Jednani se zajemcem o sluzbu je zpravidla prvnim krokem k navazani dobrého vztahu
a budouci spoluprace mezi zdjemcem a poskytovatelem sluzeb zastoupenym socialnim
pracovnikem/poradcem a dalSimi povéfenymi osobami pro tuto oblast. Zajemce
1 poskytovatel o sob¢ pottebuji ziskat zakladni informace a vzajemnou diivéru. Jednani
se zajemcem o sluzbu je vyznamné z toho diivodu, aby zdjemce mohl rozpoznat,
zda je pravé tato sluzba to, co potiebuje a aby mohl sam formulovat, jakou pomoc
si predstavuje a v jakém rozsahu. Jednadnim se zdjemci je povéfena socidlni

pracovnice.

2.1 Nasledujici kroky spoluprace

Prvni kontakt s uzivateli standardné uskute¢niuje socialni pracovnice. Vétsina prvnich
kontaktl probiha telefonicky. V tomto piipadé se socialni pracovnice do telefonu
predstavi, vyslechne zajemce a zodpovi jeho dotazy. V piipade dal§iho zajmu, socialni
pracovnice zajemci vysvétli principy fungovani socialni sluzby.

Pii prvnim setkdni jde pfedev§im o oboustranné seznameni a ziskani zdkladnich
informaci. Setkani probihda v misté sluzby poskytovatele. Povéfeny pracovnik dba
na to, aby zdjemce porozumél co nejvice obsahu jednani.

V ptipad¢, Ze z4jemce spadéa do cilové skupiny sluzby, socidlni pracovnice na zakladé
vyslovené zakéazky vyhodnoti, zda se jedna o problematiku v jeji kompetenci. V tomto
pripad¢ zlstava se zdjemcem/uzivatelem v kontaktu a spolecné pracuji na splnéni
zakazky (sjednan¢ho cile). V piipadé, Ze problematika spadd do kompetence
poradce/psychologa, pfedd socidlni pracovnice zajemce/uzivatele do jeho péce,

na splnéni sjednaného cile pracuji spolecné v zajmu uZivatele.

2.2 Postup pri odmitnuti zajemce o sluzbu

Na zékladé Zakona ¢. 108/2006 Sb., § 91, odst. 3 poskytovatel sociadlnich sluzeb mtze

odmitnout uzaviit smlouvu o poskytovani socialnich sluzeb pouze pokud:

a) neposkytuje socialni sluzbu, o kterou zajemce 7ada, a to i s ohledem

na vymezeni okruhu osob v registru poskytovateli socidlnich sluzeb,
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b) nema dostatecnou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kterou osoba zada,
d) osobé, ktera zada o poskytnuti socialni sluzby, vypovédél v dobé kratsi
nez 6 meésicti pred touto zadosti smlouvu o poskytnuti téze socialni sluzby

z divodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy.

V piipad¢ odmitnuti je pracovniky sluzby poskytnuto zakladni socidlni poradenstvi
a nabidnuta odpovidajici pomoc jiného zafizeni stdvajici psychosocidlni
nebo zdravotni sité sluzeb. V ptipadé odmitnuti z kapacitnich davodt, je zajemci
nabidnuto vyuziti poradny v jiny den. Zajemce je objednan na sjednany termin,

nebo jsou mu piedany kontakty na jiné sluzby nebo instituce.

2.3 Uzavreni smlouvy o poskytovani sluzby

Smlouva je ochranou obou zc¢astnénych stran, upravuje bliz§i podminky poskytované
sluzby, jaka prava a povinnosti pro ucastniky vyplyvaji a jaké cile ma sluzba
napliovat.

Pracovnici sluzby dbaji na to, aby poskytnuti sluzby bylo motivaénim faktorem,
ktery ptispéje k feSeni nepfiznivé socialni situace uZivatele. Se zajemci socialni sluzby
uzaviraji astni smlouvu o poskytnuti socialni sluzby v prostorach poradny. Ustné
uzaviena smlouva obsahuje vSechny nalezitosti jako smlouva pisemna.

Pfi uzavirani ustni smlouvy je zjiStovan osobni cil uZivatele, ktery je pracovnikem
zaznamenan ve Vstupnim pohovoru. Konkretizace a realizace sjednaného cile probiha

v ramci individudlniho planovani. Sluzbu lze poskytovat i anonymné.

2.4 Ukonceni ustni smlouvy o poskytovani sluzby

UZivatel sluzby miize smlouvu ukoncit kdykoliv bez udani diivodi. Ukoncéeni dohody
muze dat najevo 1 tim, Ze se nedostavi do poradny po dobu delsi nez 2 kalendaini
meésice.

Ukonceni smlouvy na zdkladé dohody poskytovatele a wuzivatele v ptipade,
ze je dosazeno sjednaného cile nebo je uzivateli nabidnuta jina, pro n& vhodné&jsi
sluzba a on s tim souhlasi. Jednostranné ukonceni dohody ze strany poskytovatele
je mozné v piipad¢, kdy uzivatel nedodrzuje povinnosti ujednané ve Smlouvé

o poskytovani socialni sluzby.



3 Ochrana prav uzivatelu

Poskytovatel ma zpracovand pravidla pro predchdzeni situacim, v nichz
by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich
lidskych prav a svobod osob. Vyuzivanim socialni sluzby poradna uzivatel neztraci
sva zakladni lidska prava, svobodu ani pravo se rozhodovat o svém zivoté. Vzhledem
k charakteru sluzby si poskytovatel uvédomuje, ze mize dojit k porusovani
nasledujicich zakladnich lidskych prav:

e Prdvo na ochranu svobody pohybu

Pfi pobytu na pracovisti je uZivatel omezen ve volném pohybu s ohledem na ramec
vyhrazenych prostor pro uzivatele. Vyhrazeny prostor pro uzivatele je v cekarné,
kde je mu umoznén volny pobyt a pohyb, a to v pripad¢, ze ¢ekd na domluvenou
konzultaci, ¢eka na ucastnika konzultace, ¢ekd na objednani konzultace ¢i dalsi
intervenci. Uzivatelé maji déale umoznéno vyuzivat socialni zafizeni. Vstup
do konzultoven je uZivatelim umoznén v doprovodu pracovnika poradny, popiipadé

s jeho souhlasem.

e Prdvo na zpUsob Zivota
Pracovnici nevnucuji uzivatelim své nazory. Vyhybaji se jakékoli psychické
manipulaci s uzivatelem (napf. nevnucuje mu nabozenstvi, politické ptesvédceni, svij
vlastni nézor jako jedinou pravdu apod.). Nevnucuji uZzivatelim sviij Zivotni styl
a ani se kriticky nevyjadiuji k jejich zptisobu zivota.

e Pravo na ochranu osobnosti

Uzivatel se v rdmci svého pobytu v prostordch poradny miize dostat do situace,
kdy budou porusena pravidla diskrétnosti. Toto pravidlo nelze zcela zarucit v pfipadé
pobytu vice uZivatelii v ¢ekarné, kdy se mohou vzajemné poznat. Dale se uZzivatel
muze dostat do kontaktu s dal§imi osobami pfi vstupu do ¢ekarny z konzultovny apod.
Pracovnici informuji uZivatele v ¢ekarné o nutnosti dodrZovat diskrétni chovani, dale
je uzivateli doporuceno, aby pfichdzel ve smluveny cas. Pracovnici omezuji dobu

pobytu uzivatele v ¢ekarné véasnym zahajenim konzultace.

e Prdvo na zpUsob Zivota
Zaméstnanci nevnucuji uzivatelim svoje ndzory. Vyhybaji se jakékoli psychické
manipulaci s uzivatelem (napf. nevnucuje mu nabozenstvi, politické presvédceni, sviij

vlastni nazor jako jedinou pravdu apod.).
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Pracovnik ma moznost pouze informovat uzivatele, pokud to uzivatel chce, o svych
nazorech, nabidnout moznost diskuze. Pracovnik respektuje zivotni styl uZzivatel
a ani se kriticky nevyjadfuje k jejich zplisobu Zivota.

e Prdvo na ochranu osobnich udaju
Uzivatel ma pravo, aby jeho osobni udaje byly uzivany jen s jeho svolenim
nebo se svolenim urc¢eného zéstupce a jen pro nezbytné nutnou potiebu poskytovatele

socialnich sluzeb s jasné stanovenymi pravidly.
e Pravo na ochranu pred diskriminaci a znevazovanim

Ke kazdému uzivateli pracovnik pfistupuje s uctou, jako k osob& rovnocenné.
Pamatuje na pravo byt chranén pied diskriminaci jakéhokoliv druhu a nalepkovéanim.
Uzivatel je bran jako partner. Uzivatel ma pravo na rovny a spravedlivy piistup
ze strany pracovnikil. Pracovnik zafizeni si nemtze dovolit z divodl osobni sympatie
¢i antipatie pfistupovat k uzivatelim rozdiln€é. Pracovnici sluzby dodrzuji Eticky
kodex zaméstnancii. Ned¢laji mezi uzivateli rozdily a ke kazdému z nich pfistupuji

profesionalné.
e Pravo na vyjadreni nazoru a podani stiznosti

Socidlni sluzba Poradna pro rodinu a mezilidské vztahy ma stanovena pravidla

pro podavani, evidovani a vyfizovani stiznosti.

3.1 Podavani a vyrizovani stiznosti

Kazdy uzivatel poradny ma pravo stézovat si na kvalitu nebo zplisob poskytovani
socialnich  sluzeb, aniz by tim byl jakymkoliv zplGsobem ohrozen.
Toto pravo se vztahuje i na rodinné piisluSniky, opatrovniky, zndmé, nezavislého
zastupce, kterého si uZivatel svobodné zvoli apod. O mozZnostech podani stiZnosti
a pfipominkéch je uzivatel informovan jiZ v rdmci jednani se zajemcem a dale postup
pro podéavani stiznosti je zvefejnén na nasténce v prostorach sluzby.

Stiznost — jednd se o vyjadienou nespokojenost s poskytnutou sluzbou
nebo se zptusobem jejiho poskytovani. Pokud uZzivatel nebo jeho zéstupce oznaci
své podani jako stiznost, pak se jedna vzdy o stiznost. Pfi podani stiznosti poskytovatel
postupuje  podle interni smérnice ,Pravidla pro podavani, vyfizovani
a evidovani stiznosti.

O podnét se jedna tehdy, jestlize pfinaSi novy aspekt. Pfipominkou je potom drobna
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kritika, pojmenovani nedostatku ¢i dil¢i nespokojenost. Podnéty a pfipominky jsou
cennym a motivacnim zdrojem informaci. UZivatel¢ je mohou podavat béhem celého
poskytovani socialni sluzby kazdému pracovnikovi.
Stiznosti, podnéty a piipominky mohou byt podané:

e Ustné nebo pisemné

e telefonicky

e pisemn¢ zépisem do Knihy pfani a stiznosti

e e-mailem

e anonymné¢ — sluzba vytvaii podminky pro podani stiznosti prostfednictvim

schranky na ,,Stiznosti, pfipominky a ndméty.*

Pracovnik, ktery stiznost vyslechne nebo pfijme, je povinen neprodlené informovat
o stiznosti svého ptfimého nadiizeného a ten se stiznosti pracuje podle dale uvedenych
pravidel. Kazdy pracovnik, ktery stiznost pfijme je povinen zachovavat mlcenlivost
ve vztahu ke stiznosti a nesd€lovat své domnénky a zavéry jinym pracovnikim
a uzivateli. Za vyfizeni stiznosti je odpovédny povéfeny pracovnik v soucinnosti
s feditelkou organizace.
UZivatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery jej
pfi vyfizovani stiznosti zastupuje nebo doprovazi. Pfi vyfizovani stiznosti
je respektovano soukromi a lidska prava uzivatele. Na zadost uzivatele je zachovana
mlcenlivost o jeho totoznosti. StiZznost musi byt vyfeSena bez zbyte¢nych pritaht,
a to nejdéle do 30 dnl. UZivatel je pfipadné pisemné vyrozumén, a to zpisobem,
aby odpovéd’ byla adresatovi srozumitelnd. S odpovédi na anonymni stiznost jsou
uzivatelé sluzby seznameni prostfednictvim nasténky sluzby ve spole¢nych prostorach
po dobu 10 dnii. V piipadé, Ze skutecnd lhita piekroci dany termin, ptijemce stiZnosti
uvédomi uzivatele o této skutecnosti a divodech pisemné.
V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se stéZovatel mlze obratit
na zfizovatele socialni sluzby, jeho nadfizené organy nebo na Verejného
ochrance prav.
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4 Dokumentace

Poskytovatel ma pisemné zpracovdna wvnitini pravidla pro zpracovani, vedeni
a evidenci dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovéana, 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 umoziuji poskytovat bezpecné, odborné
a kvalitni socialni sluzby.

Dokumentace o uzivatelich socialnich sluzeb vychazi ze specifik poskytované socialni
sluzby a obecné se tidi zdkonem ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni
pozdéjsich predpist a v souladu s natizenim Evropského parlamentu a Rady (Evropské
unie) €. 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich
udajli a o volném pohybu téchto udajii a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné natizeni

o ochran¢ osobnich udajt), dale jen ,,GDPR*.

Socialni sluzba Poradna pro rodinu a mezilidské vztahy vede dokumentaci
uzivatele v elektronické a pisemné podobé.

Pisemna podoba v zékladu obsahuje:
e Osobni spis uzivatele
e Zaznam o individudlnim planovéani — evidencni list

e Informace o zpracovani osobnich udaj

Slozka v elektronické podobé& v zakladu obsahuje:

e Individualni plan
4.1 Vedeni a zpracovani dokumentace

Zaméstnanci pracuji s tou ¢asti udaji o uzivatelich, kterd se tyka jejich pracovni
naplné a jejich pracovniho zatfazeni. 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 provadeji do dokumentace, musi

odpovidat skutecnosti, musi podavat co nejveérnéjsi obraz o pribehu poskytované

socialni sluzby a nesmi vyvolavat negativni pohled na uzivatele.
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4.2 Prdva uzivatele v souvislosti s ochranou udaju

V souvislosti s ochranou osobnich udaji ma uzivatel fadu prav:

. Pravo na informace.

. Diky pravu na pfistup muze 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 udaje neaktualni nebo
neuplné, ma pravo na doplnéni a zménu osobnich tdaju.

. Pravo na omezeni zpracovani muze uzivatel vyuzit, pokud se domniva,
ze poskytovatel zpracovavd nepfesné udaje, piip. Ze je zpracovava nezakonng,

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 ptenositelnost osobnich udaji.

o Pravo na vymaz (byt zapomenut): Uzivatelovym pravem je pravo na vymaz.

Pravo zapomenuti je ale spojeno s nemoznosti plnit smlouvu. V takovém ptipadé
poskytovatel vymaze osobni tUdaje, které nepotiebuje ze zdkona archivovat.
Na zajiSténi prdva na vymaz potiebuje 30 dni. V nékterych ptipadech
je poskytovatel vazan zdkonnou povinnosti (napf. musi evidovat vystavené danové
doklady po lhlitu stanovenou zékonem). V tomto ptipad¢ tedy smaze vSechny takové

osobni udaje, které nejsou vazany jinym zakonem.

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 pfed neopravnénym piistupem jiného pracovnika nebo jiné cizi
osoby tak, aby nemohlo dojit k jejich zneuziti. Zabezpeceni dat a zéaloh proti
neopravnénému pristupu se zajistuje pomoci piidélenych ptistupovych hesel a prav
k samostatné pracovni stanici vcetné¢ programii na ni instalovanych. Listinna
dokumentace je uloZena v uzamykatelnych skiinich. Dokumenty, které jsou b&hem
poskytovani sluzby o uzivateli shromazd’'ovany, je poskytovatel povinen po urcitou
dobu dale uchovat a archivovat. Archivace je provadéna dle predpisii o archivaci

(zékon €. 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbé, ve znéni pozdéjsich predpist).
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5 Navaznost dalsich sluzeb

Poskytovatel nenahrazuje bézn¢ dostupné vetejné sluzby, ale vytvari prilezitost,
aby osoba mohla takové sluzby vyuzivat.
Poradna pro rodinu a mezilidské vztahy vytvaii piilezitosti pro zapojeni uzivatela
do ekonomického, socialniho a kulturniho zivota spole¢nosti i pro to, aby mohli
vyuzivat bézné dostupnych sluzeb.
Socialni sluzba je poskytovana ambulantné, v piijemném klidném prostiedi,
tak aby se pfi poskytovani poradenstvi €i terapii uzivatelé citili pfijemné a bezpecné.
Z ambulantniho charakteru sluzby piimo vyplyva, Ze uzivatel neni ze svého socidlniho
prostfedi vytrzen. Uzivatelovi vazby v jeho pfirozeném prostfedi mohou samy o sobé
byt pfedmétem poradenskych sluzeb. A pokud to vyzaduje charakter problému, mohou
byt k jeho pochopeni a feSeni se souhlasem uzivatele a ptfizvani i rodinni ptisluSnici
nebo dalsi osoby.
Po wuzavieni spoluprace pracovnik pomahd upfesiiovat uzivatelim pozadavek
v souladu s nabidkou, kterou poradna formuluje ve svém poslani a cilech. Pracovnici
pomahaji uzivatelim uvédomit si a respektovat svou osobnost, aby se vco
nejoptimalnéj$§im ¢asovém udobi byli schopni zapojit do pracovniho procesu, pokud
se na poradnu obraceji po ztraté zaméstnani ¢i dlouhodobéjsi pracovni neschopnosti.
Pracovnici spoleéné s uZivateli hledaji co nejvhodnéjsi cestu k odstranéni bloka
branicich spoleCenskému Zivotu (zmény komunikacnich stereotypli, bariér
zamezujicich oteviené proZivat osobni, rodinny i profesni Zivot), pomahaji uzivatelim
hledat jejich vnitini zdroje. Poradci poskytuji informace o socialnich, zdravotnickych
a pravnich kontaktech, napfiklad pii feSeni socidlnich davek, pfi procesu zahdjeni
fizeni na ustanoveni opatrovnika a jiné.
Sluzba spolupracuje s ostatnimi sluzbami organizace, déle institucemi, organizacemi
a odborniky ve mésté Znojmeé 1 SirS§im okoli:
®  Azylovy diim pro muze a Zeny a Nocleharna poskytovatele, Azylovy dim
pro matky i otce v tisni Znojmo,
= Socialni odbor Mésta Znojma, Okresni soud ve Znojmé nebo ostatni soudy,
dle potieby uzivatele a (napt. zpravy pii rozvodovych sporech, intervence
v zajmu uzivatell,, spoluprace pii asistovanych kontaktech a pii feSeni
rozvodového a porozvodového usporadani v roding, ucast na piipadovych

konferencich),
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= dobrovolnické centrum ADRA,

= Oblastni charita Znojmo (Dobrovolnické centrum, Nizkoprahovy klub
Coolna, Rodinny asistent),

= Prah jizni Morava — spoluprace pfi zaclenovani uzivateli do bézného
Zivota

= formou piednasSek spoluprace s méstskymi ¢i obecnimi knihovnami.

= odbornici: mistni Iékafi a psychiatii — soucinnost v péci o uzivatele
s psychiatrickym onemocnénim a dale psychologové, pravnici, advokéatni
kancelate

» uzs8i spoluprace: pedagogicko-psychologické poradna Znojmo, ostatni
poradny, PasPoint Znojmo - spoluprace pii vychovnych problémech
S détmi

= zakladni a stfedni Skoly v okrese Znojmo

®  Mediacni a probacni sluzba Znojmo

Svym uZivatelim sluzba zprostfedkovdva informace o vSech dostupnych
institucich potfebnych k feseni jejich nepfiznivé socialni situace.
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6 Nouzové a havarijni situace

Pti poskytovani socialni sluzby miize dojit
k neoCekdvanym 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 t€émito
pravidly stanovuje zptsob, jak jsou
zaméstnanci a uzivatelé seznamovani
svyse uvedenymi situacemi. Dale ma
organizace popsan postup pro predavani
dilezitych informaci, ze kterych vyplyva,
co ma zameéstnanec Vv téchto situacich

délat.

ZAPIS 0 VINIKU NOUZOVE A HAVARUNI SITUACE Priloha &, 2

1. Pojmenovéni situace:

2. Datum a &as vzniku nebo zjidténi situace:

3.ZjistEnd piicina vzniku situace:

4.Jména pitomnych osob (zaméstnanch, ufivateld, cizich osab):

5. Popis situace a jejiho priib&hu:

6. Skody - na zdravi osob:
- majetku:

7. {as kontaktovani nadFizené osoby pfip. feditelky organizace (kdo byl i

8. Konec mimofadné udalosti:

5. Reseni situace (opatren k jejimu odstranéni nebo minimalizaci):

10. Dal3i informace:

Pfi jednani a zahdjeni poskytovani socidlni sluzby je uzivatel ustn¢ informovan

o feSeni nouzovych a havarijnich situacich a v pisemné formé& v ramci Informaci

pro uzivatele. Déle je pro uzivatele v prostorach sluzby na nasténkach vyveésen postup

co délat v ptipad¢ nouzovych a havarijnich situacich.
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7 Hodnoceni kvality socialni sluzby

V souladu se znénim Zékona €. 108/2006 Sb., v platném znéni, organizace prubézné
kontroluje a hodnoti, zda je zplsob poskytovani socialni sluzby v souladu
s definovanym poslanim, cili, zasadami socidlni 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 rdmci kterého jsou zpracovany
a pravideln¢ aktualizovany standardy kvality, a je kontrolovano jejich napliovani.
Kontrolni ¢innost jako celek se tyka vSech pracovnikd, kteti se podileji na zajisténi
péce o uzivatele této sluzby tak, aby byly vyuzivany silné schopnosti a dovednosti
uzivatele vjeho plné mife a nedochizelo poskytovanim socidlni sluzby
k jeho zneschopnovani. Na vnitini a vnéjsi zdroje zpétné vazby poskytovatel reaguje

okamzit¢ s cilem zkvalitnit svou praci.
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Zaver

V socidlni sluzbé Poradna pro rodinu a mezilidské vztahy prosly vSechny metodické
materialy ke Standardim kvality socialnich sluzeb inovaci. S ohledem
na individudlni prava kazdého jedince a jejich podporu a dodrzovéani doslo
K nejvétsim zménam v metodickém pokynu zabyvajicim se ochrany prav osob.
Poskytovatel detailnéji zpracoval osobni prava uzivateli a oblasti moznych poruseni
préav ze strany zaméstnancu.

V souvislosti s ochranou prav uzivatell, 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 socialni sluzby. Zmény se dotkly v piistupu zpracovani osobnich
udajii uzivatele.

V neposledni fad¢ poskytovatel pfehodnotil nahlizeni na standard ZvySovani kvality
socialni sluzby. Do hodnoceni kvality se vice zapoji uzivatelé, zaméstnanci,
ale i spolupracujici organizace ¢i verejnost.

Cilem projektu bylo poskytnout podporu pro rozvoj a zkvalitilovani socidlnich sluzeb
s dirazem na podporu procesti rozvoje kvality. Béhem realizace projektu bylo
nastartovano mnoho Zadoucich zmén. PtestoZe cil projektu byl naplnén, poskytovatel
chape zvySovani kvality svych sluzeb jako neustaly proces a nové podnéty poslouzi

jako odrazové mustky pro dal$i rozvoj sluzeb poskytovatele.
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