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Uvod

Zakon o socialnich sluzbach (€. 108/2006 Sb.) pfinasi legislativni
predpoklady pro postupnou proménu vztahll v socialnich sluzbach,
dfive oznacCovanych jako socialni péCe. Zakon a jeho realizace maji
mj. pfinést zejména narovnani vztahl mezi poskytovateli a uzivateli
tém socialni péce prilis zvyhodnoval poskytovatele a nevytvarel
podminky pro ochranu prav uzivatelu pro jejich podil na obsahu jim
poskytovanych socialnich sluzeb.

Zakon svymi opatfenimi, jako jsou napf. systém registraci a standardu
kvality vCetné inspekci, vytvari predpoklady pro novou kvalitu soci-
alnich sluzeb. Uvedené instituty jsou zaméfeny primarné na obsah
¢innosti poskytovatelll. Zakon vS$ak pfinasi i Upravu, ktera vede uzi-
vatele sluzby k tomu, aby samostatné spolupUsobil na obsahu jemu
poskytované sluzby a vlastni ¢innosti se (spolu)podilel na jeji kvalité.
V ekonomické roviné se jedna o prispévek na péci, ktery ma zvysit
samostatnost uzivatele pfi volbé druhu a formy poskytované social-
nich sluzby. Stejny vyznam ma i smlouva o poskytovani socialni
sluzby, ktera zasadnim zplsobem méni postaveni uzivatele sluzby
a zvySuje jeho samostatnost (stejnou mérou vSak i odpovédnost). Na
ni bezprostfedné navazuje individualni plan rozvoje klienta. Pfiprava
a tvorba téchto dokument( klade zvy$ené naroky i na poskyto-
vatele. Pro uZivatele v8ak, z povahy véci samé, predstavuji za-
sadni prostfedek naplnéni vlastnich pfedstav o obsahu, formach
a kvalité jemu poskytované sluzby. Bez nadsazky mizeme smlouvu
o poskytovani socialnich sluzeb povazovat za individualni stan-
dard sluzby. Navic standard, jenz neni vytvaren ,shora®, ale je tvofen
kazdodenni praxi socialnich sluzeb.

Ve druhé poloviné roku 2007 je v Ceské republice priblizné 250 tis.
osob, které pobiraji prispévek na péci. PripoCteme-li dal$i desit-
ky tisic osob, které jsou uzivateli nékteré z druhll socialnich sluzeb
(napf. domov pro seniory), aniz by méli pfiznan jakykoliv stupen zavis-
losti na pécdi jiné osoby, potom zjistime, Ze v sou€asné dobé je u nas



témér pll milionu ob&and, kterych se pfimo dotykaji promény social-
nich sluzeb. Spolu s jejich rodinnymi pfislusniky se jedna o vice nez
milion obc¢ana, ktefi musi postupné ménit svoje zvyklosti pfi konzuma-
ci socialni péce. Ma-li novy systém sluzeb naplnit své cile, mize se
tak stat pouze v soucinnosti s jeho uzivateli. Proto je nezbytné, aby si
tito byli védomi nové nabytych prav a z nich vyplyvajici odpovédnosti.
Stejné tak je dulezité, aby mél kazdy uzivatel moznost vyuzit kvalitni
a specializované poradenstvi zamérené na feSeni problému vyplyva-
jicich z jejich nové socialni situace.

Pro efektivni priibéh a co nejvyssi kvalitu socialnich sluzeb ma
zasadni vyznam jejich financovani. V roce 2007 byly socialni sluzby
v Ceské republice dotovany &astkou cca 7 mid. korun v ramci dotaci
poskytovatelim a oekava se vyplata cca 14,6 mid. korun v ramci pfi-
spévku na péci. Dalsi ¢astkou, cca 3 mid. korun, pfispivaji do systému
obce a kraje. Do systému plynou i dal$i mimorozpoctove pfijmy.

Narodni rada osob se zdravotnim postizenim sdruzuje vice nez
¢tvrt milionu osob, z nichz valna ¢ast patfi mezi uzivatele socialnich
sluzeb a novy systém jejich poskytovani se jich osobné dotyka. | proto
realizuje, mj. v soucinnosti s Vyzkumnym centrem integrace zdravot-
né postizenych, od zacatku roku 2007 projekt Celostatni sit poraden-
stvi uzivatelim socialnich sluzeb, finané¢né podporeny Ministerstvem
prace a socialnich véci CR a Evropskym socialnim fondem.

Projekt je zaméfen na vytvoreni nového typu poradenské sluzby,
a to sluzby odborného socialniho poradenstvi, ktera napomaha uziva-
tellim socialnich sluzeb Iépe se zorientovat v nové situaci vyvolané za-
sadni proménou vztah(l v oblasti socialniho zabezpeceni zaméreného
na poskytovani socialnich sluzeb. Ukolem projektu a z n&j vzeslé sluzby
je pfispét k odstrafiovani existujicich rizik, napomahat pfi vybéru vhod-
ného typu socialni sluzby, poskytnout podporu pfi uzavirani, realizaci
a vyhodnocovani smluv o poskytovani vybrané socialni sluzby
a v dalSich situacich souvisejicich se socialnimi sluzbami.



V ramci Ceské republiky je vytvorena funkéni sit’ poradenskych
mist, v nichz pUsobi odborné proskoleni poradensti pracovnici. Sidla
jednotlivych poraden jsou povétSinou shodna se sidly byvalych okres-
nich mést. Hlavni ddraz v ¢innosti poraden a kazdého poradenského
pracovnika je kladen na dodrzovani narodnich Standard( kvality
socialnich sluZzeb a jejich aplikované podoby, kterou predstavuiji tyto
standardy sluzby poradenstvi uzivatelim socialnich sluzeb.

Predkladany pravodce standardy slouzi jako voditko pro pracovniky
poraden pfi jejich vlastni tvofivé a aplikaéni Cinnosti. Prfedpoklada
se dopracovani jednotlivych standardi na podminky ¢innosti kazdé
poradny. V tomto smyslu se jedna o skute¢ného privodce a voditko pro
dal$i samostatnou €innost v kazdé poradné, u kazdého poradenského
pracovnika. Proto nepfedstavuje cilovy stav, ale naopak vychodisko
pro postupné hledani optimalniho modelu nového druhu poradenské
sluzby — kvality v poradenstvi uzivatelim socialnich sluzeb.

DalSi podrobnosti o sluzbé nalezne zajemce na webovych strankach
www.poradnaprouzivatele.cz

Mgr. Jaroslava Jesenska
Externi spolupracovnik Narodni rady osob se zdravotnim postizenim

doc. Mgr. PaedDr. Jan Michalik, Ph.D.
Metodik projektu Poradenstvi uzivatelim socialnich sluzeb



1. Systém odborného poradenstvi uzivatelim
socialnich sluzeb

Odborné socialni poradenstvi uzivatelim socialnich sluzeb (dale jen
poradenstvi uzivatelim) si klade za cil prispét k prevenci socialniho
vylouceni stavajicich i potencialnich uzivatelll socialnich sluzeb.
Ve své Cinnosti predev§im usiluje o zleps$eni postaveni uzivatel(
sluzeb v jejich vztazich s poskytovateli.

Sluzba poradenstvi uzivatelim pomaha ob¢anim lépe se orientovat
v nepfiznivé socialni situaci, zejména v oblastech, které jsou dotcCe-
ny ustanovenimi nového zakona o socialnich sluzbach. Podporuje
a pomaha uzivatelim nalézat za pomoci vybrané socialni sluzby cesty
ke zlep$eni kvality jejich Zivota. Sluzba poradenstvi uzivatelim usiluje
o to, aby uzivatelé socialnich sluzeb méli dostatek znalosti o svych
pravech a povinnostech, aby méli potfebné informace o dostupnych
socialnich sluzbach a uméli se v nich orientovat.

Poslanim sluzby je prostiednictvim celostatni sité poradcl zajistit
dostupnou a Uc¢innou poradenskou podporu v§em obcanim, ktefi uzi-
vaji nebo hodlaji uzivat socialni sluzby, a to ve vdech situacich, které
mohou nastat v souvislosti s uzivanim socialnich sluzeb.
K tomu jednotlivé poradny poskytuji zejména:

= informace

= rady

= podporu

= zastupovani

Své sluzby poskytuji véem obyvateliim Ceské republiky, ktefi se na
né obrati. Poradna uzivatelim je tak mistem bezplatné, nestranné
a duvérné pomoci pfi feSeni socialni situace obcana.

V ramci systému poradenstvi uzivatelim je velky daraz kladen
na kvalitu sluzeb, jejich planovani, evaluaci a kontrolu. Poradenstvi
uzivatellm ma vytvoreny predpoklady a podminky pro vnitini kont-
rolu. Jednim ze zakladnich predpokladd kvality sluzby poradenstvi
uzivatellim jsou standardy kvality této sluzby. Jedna se o soubor kri-



térii, jejichz prostfednictvim je definovana uroven kvality poskytovani
socialnich sluzeb v oblasti personalniho a provozniho zabezpeceni
této socialni sluzby. Jimi jsou nastaveny zakladni parametry v oblasti
vztah(l mezi poskytovatelem a uzivatelem sluzby.

Sluzba poradenstvi uzivatelim byla zfizena v roce 2007
a predpoklada se dalSi prohlubovani obsahovych, personalnich
i teritorialnich prvkl{ nového systému poradenské podpory socialnich
sluzeb. Registrovanym poskytovatelem sluzby poradenstvi je Narodni
rada osob se zdravotnim postizenim.

2. Pusobnost sluzby odborného poradenstvi
uzivatelim socialnich sluzeb

Cilovou skupinu poradenstvi uZivatelim tvofi obyvatelé Ceské repub-
liky. NeCastéji sluzeb poradny vyuZivaiji:

= obCané se zdravotnim postizenim

= seniofi

= rodiCe déti se zdravotnim postizenim

= opatrovnici osob zbavenych zplsobilosti k pravnim tkontim
= dals$i skupiny uzivatell socialnich sluzeb

= zastupci poskytovatell socialnich sluzeb

= rodinni pfislusnici uzivatel socialnich sluzeb

Sluzba poradenstvi je pfistupna i dalSim osobam, napf. osobam bez
pfistfesi, dlouhodobé& nezaméstnanym, osobam z narodnostnich men-
Sin a jejich rodinnym pfislusnikim. Sluzba nezajistuje poradenskou
¢innost v oblastech a zplisoby, které jsou obecné zavaznymi pravnimi
pfedpisy vyhrazeny specialnim institucim ¢&i osobam (napf. zakon
¢. 5/1996 Sb., o advokacii, zakon ¢. 20/1966 Sb., o péci o zdravi
lidu).



Zakladni oblasti poradenské ¢innosti sluzby poradenstvi uziva-
teltim tvori:

Smluvni vztahy mezi uzivateli a poskytovateli socialnich sluzeb

= vybér vhodné socialni sluzby v regionu

= jednani s poskytovatelem socialni sluzby

= rozbor a vyhodnoceni textu smlouvy o poskytovani socialni
sluzby

= sledovani plnéni podminek smlouvy

= TFeSeni neshod a konfliktll mezi uzivatelem a poskytovatelem
sluzby

= mediacni a zprostfedkovatelska ¢innost vykonavana se sou-
hlasem uzivatele i poskytovatele sluzby

= vySe plateb za socialni sluzbu a pfipadné vraceni Castek pfi-
spévku na péci a plateb za ubytovani a stravovani

= zastupovani uzivatele v jednanich s poskytovatelem sluzby

= smlouvy o poskytovani sluzby s fyzickou osobou — neregistro-
vanym poskytovatelem socialni sluzby

Prispévek na péci

= okruh opravnénych osob

= forma zadosti o pfispévek na pédi

= posuzovani zdravotniho stavu a z néj vyplyvajicich funk&nich
omezeni pro stanoveni stupné zavislosti na péci

= specifika posuzovani zavislosti na péci u nezletilych déti

= pravidla vyplaceni pfispévku na péci

= zasady uziti pfispévku na péci

= povinnosti Zadatele a pobiratele pfispévku na péci

= nahradni pfijemce pfispévku na péci

= komunikace s obecnimi Ufady ve véci pfispévku na péci

= postup pfi pfevadéni pfispévku na péci poskytovateli social-
nich sluzeb

= odvolani proti nepfiznani pfislusného stupné zavislosti (pfi-
spévku)

= poradenstvi ohledné mozZnosti soudni Zaloby v pfipadé za-
mitnuti odvolani proti nepfiznani pfispévku na péci



Ostatni poradenska ¢innost

informace, rada nebo podpora smérfujici k feSeni nepfiznivé
socialni situace uzivatele prostfednictvim socialni sluzby
informace, rada nebo podpora ¢lenim rodiny pecujicim
0 osobu se stanovenym stupném zavislosti na péci
zprostfedkovani navazujicich sluzeb a potifebnych kontakt(
institut zbaveni zpUsobilosti k pravnim tkontim, hmotnéprav-
ni a procesnépravni aspekty

prava a povinnosti opatrovnika a postaveni osoby zbavené
zpUsobilosti k pravnim tkondm v zafizenich socialnich sluzeb
davky statni socialni podpory

davky socialni pomoci

pomoc pfi zpracovani zadosti, podani, odvolani a dalSich
pisemnych projevl vile uréenych poskytovatellim socialnich
sluzeb, obecnim Urfadim a dal$im organiim verejné spravy
zajisténi moznosti dalSi vhodné poradenské podpory v oblas-
tech nespadajicich do naplné &innosti poradenstvi uZivate-
[Gm

doporuceni vhodného pravniho zastoupeni a odpovidajiciho
postupu domahani se prav

Obsah c¢innosti poradenstvi uzivatelim je specifikovan zejména
v jednotlivych standardech sluzby a souvisejicich internich nor-
mach celostatni sité poradcu uzivatel( socialnich sluzeb.
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3. Standardy kvality sluzby poradenstvi uzivateliim
socialnich sluzeb

3.1 Cile a zasady poskytovani odborného socialniho
poradenstvi
Standard ¢. 1

Konkrétnimi cili poradenstvi uzivatelim jsou zejména:

= PuUsobit na zlepSovani Urovné socialnich sluzeb v jednotlivych
pfipadech i v ramci celku.

= ZvySovat pravni védomi, samostatnost, znalosti a dovednosti
uzivatell socialnich sluzeb potfebné pro feseni jejich vlastni
situace, zejména ve vztazich s poskytovateli sluzeb.

= Zajistit vyreSeni individualniho poradenského pfipadu zpUlso-
bem naplfiujicim cile a zasady socialnich sluzeb a v souladu
s pravidly stanovenymi obecné zavaznymi pfedpisy a vnitf-
nimi predpisy poradenstvi uzivatelim s pfihlédnutim k potre-
bam a mozZnostem klienta sluzby.

Principy ¢innosti sluzby poradenstvi uzivatelim:

= Nediskrimina€ni pfistup
V praktické ¢innosti poradenstvi uzivateliim je kladen duraz
na rovny pristup ze strany vSech skupin potencialnich i sta-
vajicich uzivatelll.

* Nezavislost
Sluzba je nezavisla na subjektech, které se podileji na reSeni
socialni situace uZivatele, zejména pak na poskytovatelich
a zadavatelich sluZzeb, mistnich organech vefejné spravy,
komunitnich autoritach. Princip nezavislosti je realizovan i ve
vztahu k uzivateli sluzby.

= Autonomie
Poradenstvi uzivateliim svymi vystupy ovlivriuje socialni situ-
aci uzivatele, respektuje vSak autonomni sféru rozhodovani
a osobnich zajma uZivatele.
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Integrace

Poradenstvi uzivatelim v mife odpovidajici potfebam pod-
poruje setrvavani uZivatele v pfirozeném prostfedi rodiny
a mistni komunity.

Respektovani potreb

V ramci poradenstvi uZivatelim jsou objektivné vyhodnoco-
vany skutecné potfeby uZivatele a aktivity systému poraden-
stvi jsou zaméreny kK jejich naplriovani.

Partnerstvi a komunikace

V ramci poradenstvi uzZivatelim existuje nekolik rovin v nichz
se princip partnerstvi a komunikace naplriuje. Vedle vztahu
poradcu a uzivateli sluzeb se jedna i o vztahy uvnitf sluzby,
mezi jednotlivymi stupni Ffizeni a organizace poradenstvi
uZivatelim.

Subsidiarita

Poradenstvi uzivatelum usiluje o rfeSeni problémi socialni
situace uzivatele zpusoby, prostredky a formami, které jsou
Z povahy véci nejvhodnéjsi a nejdostupnéjsi pro uzivatele.
K tomu je vyuZivana i spoluprace a vysledky ¢innosti ostat-
nich subjektd.

Bezplatnost

Sluzby poradny jsou uzivatelim poskytovany bezplatné.
Naéklady na sluzbu jsou hrazeny z dotace poskytovateli
a dalsimi zdroji.

Zasady cinnosti sluzby poradenstvi uzivatel(im:
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dodrzovani principli ¢innosti sluzby poradenstvi pfi vSech
konkrétnich vystupech Cinnosti sluzby i poradce

individualni pfistup k uzivateli a jeho potfebam

rozvoj aktivity, samostatnosti a snah uzivatele zapojit se do
poradenského procesu

motivace uzivatele k takovym cinnostem, které nevedou
k jeho dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani nepfizni-
vé socialni situace

respektovani svobodného rozhodovani klientd

nestrannost a nezavislost na poskytovatelich sluzby



= jednani vzdy v zajmu a prospéch klienta

= respektovani osobnosti klienta a pfisné dodrzovani zasad
rovného pristupu vici klientdm jakékoliv skupiny

= realistické vyhodnocovani potieb, prav, omezeni a handicapl
klienta ve vztahu k jim o€ekavanému vysledku poradenstvi

= striktni dodrzeni zasady dlivérnosti a ochrany zajmu klienta

= dodrzovani sféry pusobnosti poradce

= zodpovédnost za vysledek vlastni Cinnosti

= respektovani etickych zasad profese poradce

Indikatory kvality:

1.1) Poradny dodrzuji definované poslani, cile, zasady a cilovou sku-
pinu, chapou je jako vefejny zavazek a konkretizuji cile v ramci
regiond, ve kterych plisobi. Poslani, cile, zasady a cilova skupina
jsou soucasti informacnich materialt o sluzbé vydanych v ramci
poradenstvi uzivatelim nebo jednotlivymi poradenskymi praco-
visti. Tyto dokumenty a materialy jsou vzdy pristupné klientim.

1.2) Poradny vytvareji pfilezitosti k tomu, aby uzivatelé mohli uplatfo-
vat své vlastni schopnosti a vuli a mohli jednat na zakladé vlast-
niho rozhodnuti.

1.3) Poradenstvi uzivatelim ma vypracovana vnitfni pravidla pro
ochranu osob pfed predsudky a negativnim hodnocenim, kterymi
se fidi v pripadé, ze k takové situaci v pribéhu sluzby dojde.

1.4) Poradenstvi uzivatellm ma vypracovan vnitini systém kontroly
a evaluace, ktery slouzi k pravidelnému vyhodnocovani naplfio-
vani cill sluzby a jejich aktualizaci.

3.2 Ochrana prav uZivatelu socialnich sluZeb
Standard ¢. 2

Ochrana prav uzivatell je vedoucim principem i zakladni soucasti
nové vystavéného modelu poradenstvi uzivateliim socialnich sluzeb.
V ¢innosti celého systému, kazdé poradny a kazdého poradenského
pracovnika je ochrana prav uzivatell sluzby zcela zasadnim kritériem
posuzovani kvality a uspésnosti poskytovanych sluzeb. Prostfednic-
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tvim tohoto standardu jsou nahlizeny a posuzovany vSechny €innosti
poradny a poradenskych pracovnik(.

Mozné situace, v nichz mlze dojit k poruseni prav uzivatell ve
sluzbé poradenstvi:

= nedodrzeni principU, zasad a konkrétnich pravidel sluzby po-
radenstvi jednotlivym poradenskym pracovnikem,

= poradenské situace reSici neobvyklé, slozZité ¢i méné Casté
problémy specifické skupiny uzivateld,

= FeSeni poradenské situace pracovnikem zaclinajicim svoji
odbornou poradenskou €innost v ramci systému,

= stfet zajma vyvolany mimopracovnimi &i jinymi kontakty po-
radce s osobami, na nichz je feSeni socialni situace klienta
zavisle,

= manipulativni &i protektivni pfistup poradce k osobam se
snhizenou rozumovou schopnosti vyvolanou sociokulturnim
prostfedim, vékem, pfipadné i mentalnim postizenim,

= TFeSeni poradenského pfipadu u osoby zbavené zpUsobilosti
k pravnim Ukonim zpUsobem, jenz preferuje zajmy opatrov-
nika pfed skute€nymi zajmy a potfebami osoby, ktera je vlast-
nim uzivatelem sluzby poradenstvi,

= obtize pfi zajisténi davérnosti a ochrany osobnosti uzivatele
pfi feSeni jeho poradenského pfipadu ve vSech situacich
a fazich poradenstvi.

Vzhledem k principim ¢innosti, systému vzdélavani a zvolenému mo-
delu poradenstvi se nepredpoklada poruseni prav uzivatell vyplyva-
jici z diskriminacniho jednani systému nebo konkrétniho pracovnika.
| pro tyto situace ma v8ak sluzba poradenstvi zpracovan konkrétni
postup.
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Indikatory kvality:

2.1) Poradna pfi poskytovani sluzeb respektuje zakladni lidska prava
uzivatel(l sluzeb a jejich naroky vyplyvajici z obecné zavaznych
norem a pravidel dobrych mravu.

2.2) Poradenské sluzby jsou poskytovany v souladu s obecné plat-
nymi pravnimi normami, narodnimi i mezinarodnimi dokumenty
fesSicimi problémy osob znevyhodnénych a seniort, v souladu
s interni metodikou a Etickym kodexem socidlnich pracovniku
a Etickym kodexem pracovnikl poradenstvi uzivateld.

2.3) Uzivatelé jsou o svych pravech informovani.

2.4) V internich pravidlech poradny jsou popsany situace, ve kterych
by béhem sluzby mohlo dojit k poruseni prav uzivatell, a postup,
pokud k poruseni téchto prav dojde.

2.5) Poradci a pfipadné dalSi pracovnici poradny podepisuji prohlase-
ni o mi€enlivosti, které se tyka skutecCnosti, s nimiz se seznamili
pfi poskytovani socialnich sluzeb nebo v pfimé souvislosti s nim,
vCetné zavazku micenlivosti na obdobi po pfipadném skonceni
pracovnépravniho vztahu. PoruSeni tohoto zavazku je sankcio-
novano prostfedky pracovniho prava, pfipadné dalSich obecné
zavaznych pravnich predpisl (napf. zakona ¢. 101/2002 Sb.,
o ochrané osobnich udajl).

2.6) V dokumentaci poradny je stanoveno, jaké osobni Udaje a pro
jaky ucel se mohou od uzivatell vyzadovat. Poradna shromaz-
duje pouze ty Udaje, které ji dal uzivatel k dispozici. Obligatornim
pifedpokladem feSeni poradenského pfipadu klienta je jeho pi-
semny souhlas s pouzitim a zpracovanim osobnich udaj.

2.7) Poradna zajistuje zakonem pfedepsanou archivaci a skartaci
osobnich udajl o klientech, jimz je sluzba poskytovana.

2.8) Uzivatelé jsou prokazatelné seznameni s pravem nahlédnout do
sveé osobni dokumentace.

2.9) Poradensti pracovnici jsou proskoleni v oblasti dodrzovani obec-
né zavaznych norem souvisejicich s vykonem jejich cinnosti,
zejména v oblasti ochrany osobnosti, osobnich udaji a politiky
rovnych pfileZitosti.
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2.10) Poradna ma pisemné definovany situace, pfi nichz by mohlo
dojit ke stfetu zajmG pracovnikl a uzivatel( sluzeb. Nedilnou
soucasti prevence je supervize a pravidelné porady pracovnich
tym0.

2.11) V ramci sluzby poradenstvi uzivateliim jsou vypracovana interni
pravidla upravujici pfipadné pfijimani dar(, které v§echny poradny
a jejich pracovnici dodrzuji. Finan¢ni prostfedky i vécné dary
jsou pouzity vyhradné ve prospéch uzivatelll sluzeb v souladu
s darovacimi smlouvami.

2.12) Poradna eviduje a vyhodnocuje situace, v nichz v ramci jeji
pusobnosti doslo ke skute¢nému ¢i potencialnimu ohrozeni prav
uzivatele sluzby.

2.13) Narodni rada zdravotné postizenych jako poskytovatel sluzby
odborného socialniho poradenstvi uzivatelim socialnich sluzeb je
registrovana u Ufadu na ochranu osobnich tdajti CR.

3.3 Jednani se zajemcem o socialni sluzbu
Standard ¢. 3

Sluzby poradny jsou zpravidla poskytovany na zakladé
zadosti/iniciativy uzivatele sluzby. Pfipustné je rovnéz kontaktovani
potencialnich zajemcli o sluzbu formou eticky neutralni inzerce, pu-
blikacnich, osvétovych a depistaznich aktivit. | v téchto pfipadech
plati zasada, Zze zajemce zada o sluzbu vzdy na zakladé vlastniho
rozhodnuti. Vyjimkou jsou situace osob s nizkym stupném rozumové
a volni vyspélosti, kdy je mozné, aby sluzba byla nabizena i jejich
zakonnym zastupclm a vyjimecné rodinnym pfislusnikim ¢&i oso-
bam blizkym. Poradce pfistupuje ke kazdému zajemci s respektem
a uctou a poskytne dostatek prostoru k vyjadreni jeho prani, potfeb
nebo problému. Zajemce o sluzbu je srozumitelnym zplsobem
seznamen s nabidkou sluzby, jejimi aspekty a s podminkami pro
jeji poskytnuti. V jednani jsou vzdy respektovana prava a potieby
osob, které nemohou Cist nebo neslysi. Stejné tak je kazdy zajemce
o sluzbu upozornén na moznost feSeni situace jinymi zplsoby
a s vyuzitim ostatnich poradenskych systému a instituci, existuje-li
tato moznost.
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Indikatory kvality:

3.1) Poradce informuje zajemce o nabizené sluzbé a dalSich podmin-
kach pro jeji poskytnuti. Informace jsou zajemcim poskytnuty tak,
aby se mohli sami rozhodnout, zda sluzbu vyuziji.

3.2) Poradce projednava se zajemcem jeho pozadavky, ocekavani
a osobni cile, které by vzhledem k jeho mozZnostem a schopnos-
tem bylo mozné realizovat prostfednictvim odborného socialniho
poradenstvi.

3.3) Poradce informuje zajemce o sluzbu o pfipadnych rizicich vyply-
vajicich z poskytnuti sluzby.

3.4) Poradny maji stanovena pravidla, podle kterych mohou zajem-
ce o sluzbu odmitnout. Pravidla vychazeji z ustanoveni zakona
¢. 108/2006 Sb.

3.4 Smlouva o poskytovani socialni sluzby
Standard ¢. 4

Poradenské sluzby jsou uzivatelim poskytovany zpravidla na zakla-
dé ustni dohody. V odlvodnénych pripadech je uzaviena pisemna
smlouva, a to zejména u slozitych poradenskych pfipadl, u nichz
se predpoklada vétsi rozsah kontakt( a intervenci. Poradna uzavre
s klientem smlouvu o poskytnuti sluzby, jestlize tento o jeji uzavieni
pozada.

Indikatory kvality:

4.1) Poradna (poradce) a uzivatel uzaviraji Ustni dohodu nebo pisem-
nou smlouvu o poskytnuti sluzby odborného socialniho poraden-
stvi. Zejména v pfipadech elektronické a pisemné poradenské
¢innosti dochazi k uzavfeni smluvniho vztahu konkludentné,
zahajenim UkonlG odborného poradenstvi na zakladé dotazu
(podnétu) uzivatele.

4.2) Poradce pfi uzavirani ustni dohody postupuje tak, aby uzivatel
rozumél obsahu a ucelu smlouvy. Zvlastni pozornost je vénovana
osobam se snizenym stupném rozumové vyspélosti a osobam,
které nemohou Cist, psat nebo neslysi.
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4.3) Poradce sjednava s uzivatelem rozsah a prabéh poskytovani od-
borného socialniho poradenstvi s ohledem na osobni cil zavisly
na moznostech, schopnostech a prani uzivatele.

4.4) Poradna ma zpracovana vnitfni pravidla obsahujici divody ukon-
Ceni poskytovani sluzeb zaloZenych pisemnou i Ustni smlouvou
s uzivatelem. Sluzby poskytované bez pisemné smlouvy muize
poradna ukonc€it na zakladé dopfedu stanovenych skuteCnosti,
mezi nimi zejména v situaci, v niz uzivatel poradny nevyviji sou-
¢innost potfebnou ke splnéni obsahu a ucelu poradenstvi.

4.5) Soucasti smluvniho ujednani je i zpUsob feSeni spord vzniklych
v pribéhu sluzby, zejména pravidla projednavani stiznosti na
kvalitu sluzby dle standardu €. 7.

3.5 Individualni  planovani pribéhu  odborného
socialniho poradenstvi
Standard ¢. 5

Tento standard je v podminkach sluzby poradenstvi uzivatelim trvale
modifikovan, upravovan a zdokonalovan. Jedenkrat ro€né vypracuje
kazdy poradce hodnotici zpravu zaméfenou na pfenos zkuSenosti
a poznatkll z prabéhu poradenskych pfipadl do procesu individualni-
ho planovani v dalSim obdobi.

V souladu se zamérenim, cili a obsahem poskytované sluzby neni in-
dividualni plan pribéhu poradenstvi zpracovavan ve vsech pripadech
poskytovani sluzeb uzivateliim.

Indikatory kvality:

poradenského pfipadu nebo situace uZivatele vyzadujici delSi
Casové obdobi.

5.2) Pro vedeni individualnich zaznamu o prabéhu poradenské sluzby
maji poradny zpracovana vnitfni pravidla.

5.3) Poradce s uzivatelem spole¢né planuje, pribézné hodnoti,
popfipadé méni priibéh sluzby odborného socialniho poradenstvi
s ohledem na osobni cile, potfeby, schopnosti a zdravotni stav
uzivatele, jeho pfirozené socialni prostfedi a s ohledem na
moznosti poradny.
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3.6 Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
Standard ¢. 6

Poradna uzivatelim socialnich sluzeb vede pisemné individualni
zaznamy o prabéhu poskytovani odborného socialniho poradenstvi
podle § 88 pism. f) Zakona o socialnich sluzbach. Zakonna povinnost
vést evidenci zajemcl, se kterymi nemohli poradci uzavrit Ustni nebo
pisemnou smlouvu o poskytnuti sluzby odborného socialniho pora-
denstvi z divod( nedostatec¢né kapacity sluzby (§ 88 pism. g) zako-
na), je definovana v internich pravidlech poraden, nepfedpoklada se
v§ak, Ze by v tomto typu sluzby k podobnym pfipadim dochazelo.

Indikatory kvality:

6.1) Sluzba poradenstvi uzivatelim ma stanovena vnitfni pravidla pro
zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace o uzivatelich, kterym
je socialni sluzba poskytovana, v€etné pravidel pro nahlizeni do
dokumentace, podle kterych poradci postupuiji.

6.2) Pokud o to uzivatel pozada, vede jej poradna jako anonymni oso-
bu. MoZnost vedeni anonymni evidence je upravena metodikou.

6.3) Pravidla pro uchovani dokumentace o uzivatelich po ukoncéeni
sluzby jsou zakotvena v Archivnim a skartacnim fadu Narodni
rady osob se zdravotnim postizenim.

3.7 Stiznosti na kvalitu nebo zpilisob poskytovani
socialnich sluzeb
Standard ¢. 7

Kvalita poskytovanych socialnich sluzeb je v centru zajmu a obsahu
¢innosti sluzby poradenstvi uzivatelim. Poradenstvi uzivatelim je
z povahy véci samé zaméreno na pomoc uzivatelm pfi hodnoceni
podminek socialni sluzby, ktera je jim ze strany poskytovatell nabi-
zena a poskytovana (zpravidla v navaznosti na uzavienou smlouvu
o poskytovani socialnich sluzby). Jednotlivi pracovnici sluzby po-
radenstvi uzivatelim jsou v ramci profesniho vzdélavani podrobné
proskolovani v otazkach kvality socialnich sluzeb.
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UzZivatelé si mohou stéZovat na kvalitu poradenské sluzby nebo
zpusob jejiho poskytnuti v ramci poradenstvi uzivateldm. Stiznosti
jsou vyuzivany jako podnéty pro zlepseni kvality sluzby poradenstvi.
Poradna eviduje stiznosti véetné zpUsobu jejich vyreseni. Pri rfeseni
stiznosti uzivatele, ktery ma problémy s komunikaci, nabidne pora-
densky pracovnik odpovidajici pomoc (napf. zprostfedkovani sluzeb
tlumocnika znakového jazyka ad.).

Indikatory kvality:

7.1) Poradny maiji stanovena vnitfni pravidla pro podavani stiznosti.
Pravidla jsou uzivatelim dostupna bud na vyvéskach, nebo na
uréeném misté v prostorach poradny.

7.2) V souladu s vnitfni metodikou poradce informuje uzivatele
0 moznosti podat stiznost, jakou formou, na koho je mozno se
obracet, kdo ji bude vyfizovat a jakym zplUsobem. Uzivatel ma
také moznost zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti.
Pracovnici poradny jsou s uvedenymi postupy seznameni na do-
Skolovacich seminafich a na pracovnich poradach.

7.3) Poradna stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné ve |lhaté stanove-
né v pravidlech, tj. do 28 dnu.

7.4) Soucasti vnitfnich pravidel je informace o moznosti obratit se v pfi-
padé nespokojenosti na nadfizeny organ s podnétem na proSetfeni
postupu pfi vyfizovani stiznosti. Timto organem je pro sluzbu po-
radenstvi uzivatelim Narodni rada osob se zdravotnim postizenim
— Poradenstvi uzivatelim socialnich sluzeb, sidlem Partyzanska 7,
170 00 Praha 7, e-mail: kancelar@poradnaprouzivatele.cz.

3.8 Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi
dostupné zdroje
Standard ¢. 8

Soucasti plnéni Ukoll poraden je zjisténi moznosti navaznych sluzeb
ze strany jinych poskytovatel(. Vzhledem ke specifickému poslani od-
borného socialniho poradenstvi pro uzivatele socialnich sluzeb znaji
poradensti pracovnici zaméreni, podminky a konkrétni obsah nabidky
socialnich sluzeb v daném regionu, na které uzivatele podle potieby
odkazuiji.
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Poradny pomahaji uzivatelim socialnich sluzeb, aby pfi feSeni svého
problému vyuzivali i sluzeb dostupnych v misté jejich bydlisté a bliz-
kého okoli. Poradna spolupracuje s institucemi statni a vefejné spra-
vy, s dal8imi poskytovateli socialnich sluzeb a s odbornymi pracovisti
a institucemi v regionu, v jejich plisobnosti je feSeni socialnich udalos-
ti vznikajicich pfi poskytovani a v souvislosti se socialnimi sluzbami.
Poradna v pfipadé potifeby nebo pozadavku uzivatele kontaktuje tato
pracovisté, je-li to v zajmu osobniho cile uzivatele a feSeni jeho pro-
blému.

Stejné tak poradensti pracovnici spolupracuji s dalSimi pravnickymi
i fyzickymi osobami, které uzivatel oznaci jako potfebné pro feseni
své obtizné socialni situace.

Zejména se jedna o spolupraci jiného poskytovatele socialni sluzby,
odborného pracovisté nebo konkrétniho odbornika (odborného léka-
fe, pravnika, psychologa), jiného poradenského zafizeni apod.
Poradenska pracovisté se zapojuji do stfednédobych planl rozvoje
socialnich sluzeb ve svych regionech, v jejichZ ramci jsou navazany
nezbytné kontakty s dalSimi poskytovateli socialnich sluzeb.

Indikatory kvality:

8.1) Poradna vytvaifi prilezitosti, aby se uzivatelé sluzeb mohli zapojo-
vat do ekonomického, socialniho a kulturniho Zivota v regionu.
8.2) Poradna spolupracuje s pravnickymi a fyzickymi osobami, které
uzivatel oznaci, v zajmu feSeni jeho obtizné socialni situace nebo

problému.

8.3) Poradna pomaha uzivateli kontaktovat a vyuzivat dal$i sluzby
podle jeho potfeb. Ma k dispozici adresafe pomahajicich instituci
na regionalni Urovni, a to jak ve statni, tak i nestatni sféfe. Pracov-
nici maji o téchto institucich dostate¢né informace.

8.4) Poradna podporuje uzivatele v kontaktech a vztazich v rodiné,
v misté jeho bydlisté, studia, zaméstnani a v dalSich vztazich
v jeho prostredi.
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3.9 Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby
Standard ¢. 9

Struktura, pocet pracovniki, jejich kvalifikace a dovednosti odpovidaji
poskytované sluzbé, jejimu poslani a cillim a potfebam uzivatell soci-
alnich sluzeb. Poradci maiji pfedepsanou kvalifikaci a pribézné se ve
svém oboru vzdélavaji.

Indikatory kvality:

9.1) Poradny maiji pisemné stanovenou organizacni strukturu a pocet
pracovnich mist, pracovni napiné, kvalifikacni pozadavky podle
zakona ¢. 108/2006 Sb. a osobnostni predpoklady poradcu.

9.2) NRZP jako registrovany poskytovatel sluzby ma zpracovanou
vnitfni organizaéni strukturu sluzby odborného poradenstvi uziva-
tellim, ve které jsou stanovena opravnéni a povinnosti pracovnik(
pusobicich v oblasti odborného socialniho poradenstvi pro uziva-
tele socialnich sluzeb.

9.3) Poradenstvi uzivatelim ma vnitini pravidla pro pfijimani a zasko-
lovani novych zaméstnancu.

9.4) Poradenstvi uzivatelim ma vnitfni pravidla pro praci dobrovolniki
pusobicich v oblasti odborného socialniho poradenstvi pro uziva-
tele socialnich sluzeb.

3.10 Profesni rozvoj poradenskych pracovniki
Standard ¢. 10

NRZP, sluzba poradenstvi uzivatelim i jednotlivé poradny zajistuji
profesni rozvoj a podporu svych pracovnikl pUsobicich v oblasti od-
borného socialniho poradenstvi pro uzivatele socialnich sluzeb. Sou-
Casti pfipravy na provozovani tohoto systému poradenstvi byl i vzdé-
lavaci kurz pro poradce uzivatele socialni sluzby v rozsahu 200 hodin,
poradany od prosince roku 2006 do unora roku 2008. Obsahem vzdé-
lavaciho kurzu jsou zakladni i prohlubujici informace z oblasti pravni,
psychologické, komunikaCni a specialni ¢ast vénovana socialnim
sluzbam. Od roku 2008 bude v rdmci systému poradenstvi uzivatelim
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rozvijen samostatny cyklus dal$iho vzdélavani poradcl sestaveny
z navazujicich modull specializa¢nich vzdélavacich kurzu.

Vyména informaci k aktualnim otazkam rozvoje profese je zajisténa
v ramci interni sekce webovych stranek poradenstvi uzivatelim.

Indikatory kvality:

10.1) Poradenstvi uzivatellim ma vnitfni predpis pro pravidelné hod-
noceni zaméstnancl, jehoz soucasti jsou individualni profesni
plany poradcu.

10.2) Poradenstvi uzivateldm ma zpracovany systém dal$iho vzdé-
lavani poradcu. Pracovnici poraden absolvovali akreditovany
vzdélavaci kurz pro poradce uzivatell socialnich sluzeb.

10.3) Poradenstvi uzivatelim ma zpracovany systém vymeény infor-
maci mezi pracovniky o sluzbé& odborného socialniho poraden-
stvi, podle kterého postupuje. Pravidelné jsou svolavany pra-
covni porady tym(i poradenskych pracovnikl na krajské Urovni
a koordinatorll sluzby na celostatni Urovni. Vyména informaci
probiha za pomoci informacnich tiskovin, elektronickou cestou
a v ramci internich webovych stranek.

10.4) Poradenstvi uzivatellim ma zpracovany systém vnitini kontroly,
finanéniho hodnoceni a moralniho ocernovani pracovnik.

10.5) Pro pracovniky je zajis§téna podpora formou supervize, a to jak
na urovni celostatni, tak krajské. Pracovnik ma pravo si vyzadat
supervizi u svého nadfizeného.

3.11 Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni
sluzby
Standard ¢. 11

Mistni a Casova dostupnost sluzby odborného socialniho poradenstvi
odpovida potfebam uzivatell i cilim a typu sluzby.

Indikatory kvality:

11.1) Umisténi poraden v jednotlivych regionech a navstévni doba
pro uzivatele odpovida jejich potfebam. Poradenska pracovisté
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jsou uzivatelim dobfe dostupna, bezbariérova a standardné
vybavena.

11.2) Pracovni doba poradcli je stanovena tak, aby uzivatelim
vyhovovala. Nemlze-li zajemce o sluzbu z rdznych divodu
(v dasledku zdravotniho postizeni, véku, dopravnich moz-
nosti apod.) navstivit poradenské pracovisté, mlize pozadat
0 navstévu poradce ve svém bydlisti nebo v misté jemu poskyto-
vané socialni sluzby.

3.12 Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Standard ¢é. 12

NRZP, sluzba poradenstvi uzivatelim i jednotliva poradenska praco-
visté zpfistupnuji vefejnosti informace o poskytované sluzbé. V sou-
Casné dobé byly pro zlepSeni informovanosti vefejnosti vydany (nebo
jsou pfipravovany) tyto publikace:

a) Informacni letak (velikost A5, 20 tis. ks)

b) Informacni letak — skladanka (velikost A4, 20 tis. ks)

c) Poradenstvi uzivateldm socialnich sluzeb (brozura A5,
2000 ks, srpen 2007)

d) Privodce standardy uzivatele socialnich sluzeb (brozura A5,
300 ks, prosinec 2007)

e) Poradenstvi uzivatelim socialnich sluzeb, Il. doplnéné
a upravené vydani (brozura A5, 15 tis. ks, prosinec 2007)

f) Metodika vzdélavani poradcl uzivatell socialnich sluzeb
(kniha A 5, 500 ks, prosinec 2007)

g) Smluvni vztahy v socialnich sluzbach (kniha, A5, 500 ks,
duben 2008)

h) Poradenstvi uzivatelim socialnich sluzeb (u¢ebnice, 500 ks,
Cerven 2008)

Indikatory kvality:

12.1) Nabidka sluzeb je zvefejnéna formou informacnich letakd, bro-
zur, webovych stranek, celostatnich seminarl, inzerci v médiich
i v jednotlivych mistech na vyvéskach, v ordinacich praktickych
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lékaru, na uradech verejné spravy, u poskytovatell socialnich slu-
Z2eb a na dalSich mistech pristupnych osobam cilové skupiny.

12.2) Nabidka je dostatecné vefejna a lidem se zdravotnim postize-
nim dostupna. Informace jsou srozumitelné a jsou pfizpisobeny
specifickym potfebam uzivatel(.

12.3) Soucasti verejné prezentace poradenstvi uzivatelim je i interne-
tova poradna jako soucast webovych stranek sluzby. Soucasti po-
radny je i prehled typickych a zodpovézenych dotaz( uzivateld.

12.4) Celostatni prezentace poradenstvi uzivatelim i vS§echny dalsi
webové prezentace informujici o poradenstvi uzivatelim a c&in-
nosti jednotlivych poraden jsou uzivatelsky pfistupné a spliuji
kritéria pfistupnosti v souladu s metodikami pfistupnosti WCAG
1.0, pravidly tvorby pfistupného webu pro ucely novely Zakona €.
365/2000 Sb., o informacnich systémech verejné spravy, a spl-
nuje vSechny dulezité zasady pfistupnosti podle metodiky Blind
Friendly Web.

3.13 Prostrediapodminky pro poskytovaniporadenskych
sluzeb
Standard ¢. 13

Prostfedi a podminky pro poskytovani sluzby odborného socialniho
poradenstvi odpovida potfebam uzivatell sluzeb. Soucasti prostredi
a podminek nejsou pouze prostorové, materialni a technické pred-
poklady pfistupnosti, nybrz i obvykla kvalita vztahlli mezi poradci
a uzivateli, pracovniky sluzby navzajem i k dal8i verejnosti.

Indikatory kvality:

13.1) V poradnach jsou zajistény vhodné podminky odpovidajici po-
skytované sluzbé a potfebam uzivatell. Je zajistén bezbariérovy
pristup i prostfedi pro samostatny pohyb uzivatell se snizenou
pohyblivosti.

13.2) Pracovnici vytvareji v poradnach dlstojné prostredi, aby se
v ném uzivatelé po dobu poskytovani sluzby citili co nejlépe. Pro-
story jsou vybaveny tak, aby odpovidaly individualnim potfebam
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uzivatell. Poradenské rozhovory s uzivateli jsou standardné ve-
deny bez pfitomnosti jinych osob, pokud k jejich pfitomnosti nedal
uzivatel souhlas.

3.14 Nouzové a havarijni situace
Standard ¢. 14

Poradny, poradensti pracovnici i uzivatelé maji dostatek informaci pro
feSeni pfipadnych nouzovych nebo havarijnich situaci. Kazda porad-
na ma zpracovany interni dokumenty, v nichz vytipuje a zpétné vyhod-
nocuje rizikové situace, s nimiz se mohou setkat uzivatelé socialnich
sluzeb v procesu poskytovani sluzby odborného poradenstvi. Reseni
krizovych situaci je soucasti systému dal$iho vzdélavani poradct uzi-
vatell socialnich sluzeb.

Indikatory kvality:

14.1) Pro feSeni téchto situaci ma poradna zpracovana pisemna
pravidla, ve kterych jsou definovany mozné havarijni a nouzové
situace a zpUsoby jejich reseni.

14.2) Poradensti pracovnici jsou pravidelné proskoleni jak v otazkach
bezpec€nosti a ochrany zdravi pfi praci i pozarni ochrany vzhle-
dem Kk cilové skuping, tak v poskytovani prvni pomoci.

14.3) Poradny vedou zaznamy o pribéhu a feseni nastalych nouzo-
vych nebo havarijnich situaci.

3.15 ZvySovani kvality socialni sluzby
Standard ¢. 15

NRZP, poradenstvi uzivatelim i jednotlivé poradny dbaji na to, aby byla
zvysovana kvalita poskytovaného poradenstvi. Do hodnoceni jsou
zapojovani uzivatelé sluzeb, pracovnici i spolupracujici organizace.
Samostatnou oblasti ¢innosti je zvySovani kvality i pro fidici slozky
sluzby poradenstvi uzivateliim.
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Pravidelna hodnoceni efektivity sluzby odborného socialniho po-
radenstvi pro uzivatele, jejiho pfimého dopadu na zvySeni kvality
zivota uzivatelll socialnich sluzeb, zlep$eni jejich socialni situace,
zmirnéni socialni izolace a dalSich ukazateld danych zakonem
o socialnich sluzbach jsou podkladem pro planovani dal$iho rozvoje
nového druhu poradenskeé sluzby.

Indikatory kvality:

15.1) Poradenstvi uzivatelim je pisemné zpracovany systém vnitini
kontroly, se kterym jsou seznameni vSichni pracovnici. Na jeho
podkladé jsou provadény kontroly zaméfené na dodrzovani
standardu kvality poradenské sluzby nebo na dalsi aspekty po-
radenské prace. Méritkem hodnoceni kvality je efektivnost sluzby
projevuijici se v jeji schopnosti pomahat uzivatellim v feseni jejich
situaci nebo problémd.

15.2) Poradenstvi uzivatelGm ma vnitini pravidla pro zjistovani spoko-
jenosti uzivatell se zplsobem poskytovani sluzby, kterymi se fidi
v8echna poradenska pracovisté.

15.3) Do hodnoceni poskytované sluzby jsou zapojeni vSichni pora-
densti pracovnici, uzivatelé a podle potfeby i dalSi spolupracujici
osoby nebo instituce.

15.4) Ve smyslu metodiky jsou pripadné stiznosti na kvalitu nebo zp(-
sob poskytovani poradenské sluzby povazovany za podnét pro
jeji rozvoj a zvySovani kvality.
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Prilohy:
Zakladni pojmy uZivané v textu

Poradenstvi uzivatellim socialnich sluzeb, alter. sluzba poradenstvi
uzivatelllm — novy systém poradenstvi zaméreny na potieby uzivatel(
socialnich sluzeb. Zahrnuje organizaCni a obsahové aspekty, ktere
v souhrnu vytvareji novy typ poradenské &innosti v Ceské republice.

Poradce uzivatele socialnich sluzeb — nova profese socialniho
pracovnika. Poradce pUsobi v ramci systému poradenstvi uzivateliim,
je zakladnim ¢lankem cinnosti sluzby, vykonava pfimou poradenskou
cinnost pro uzivatele socialnich sluzeb.

Nepfizniva socialni situace — rozumi se oslabeni nebo ztrata schop-
nosti (z divodu véku, nepfiznivého zdravotniho stavu, pro krizovou
socialni situaci, Zivotni navyky a zplUsob Zivota vedouci ke konfliktu se
spolecnosti, socialné znevyhodriujici prostredi, ohrozeni prav a zajmi
trestnou ¢innosti jiné fyzické osoby nebo z jinych zavaznych divodu)
fesit vzniklou situaci tak, aby toto feSeni podporovalo socialni zacle-
néni a ochranu pred socialnim vylou¢enim (§3 ZSS).

Pfirozené socialni prostiedi — rozumi se rodina a socialni vazby
k osobam blizkym; domacnost osoby a socialni vazby k dalSim oso-
bam, se kterymi sdili domacnost; mista, kde osoby pracuji, vzdélavaji
se a realizuji bézné socialni aktivity (§ 3 ZSS).

Socialni poradenstvi — poskytuje osobam potfebné informace pfispi-
vajici k FeSeni jejich nepfiznivé socialni situace (§37 ZSS).

Socialni sluzba — rozumi se ¢innost nebo soubor Cinnosti podle
zakona €. 108/2006. Sb., o socialnich sluzbach, zajistujicich pomoc
a podporu osobam za ucelem socialniho zaclenéni nebo prevence
socialniho vylouceni (§3 ZSS).
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Socialni vylouéeni — rozumi se vyc¢lenéni osoby mimo bézny Zzivot
spolec¢nosti a nemoznost se do néj zapojit v disledku nepfiznivé soci-
alni situace (§3 ZSS).

Socialni za¢lefnovani — rozumi se proces, ktery zajistuje, Ze osoby
socialné vylou¢ené nebo socialnim vylou¢enim ohroZzené dosahnou
pfilezitosti a moznosti, které jim napomahaji plné se zapojit do eko-
nomického, socialniho i kulturniho Zivota spolec¢nosti a Zit zplsobem,
ktery je ve spolecnosti povazovan za bézny (§3 ZSS).

Supervize — podpora nezavislého kvalifikovaného odbornika uréena
predevsim pracovnikim, ktefi jsou v pfimych kontaktech s uZzivateli
sluzby.

Zdravotni postizeni — télesné, mentalni, duSevni, smyslové nebo
kombinované postizeni, jehoz dopady ¢ini nebo mohou cCinit osobu
zavislou na pomoci jiné osoby (§3 ZSS).

Uzivatel (socialni sluzby) — oznacuje osobu, ktera je v roli konzumen-
ta socialni sluzby. Ve vztahu ke sluzbé poradenstvi uzivatelim se
nékdy pouziva termin klient, jenz oznacuje uzivatele sluzeb daného
poradenského systemu.
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Seznam dokumentace poradny pro uzivatele socialnich sluzeb
souvisejici se standardy kvality socialnich sluzeb
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2)

7)
8)
9)

10)
11)

12)

13)
14)
15)
16)

17)
18)
19)
20)
21)
22)

23)
24)
25)

Zakladatelsky dokument

Registrace sluzby odborného socialniho poradenstvi (véetné popisu
poskytovani sluzby)

Organizacni struktura (priloha k Zadosti o registraci sluzby)
Zakladni prohlaSeni poskytovatele (poslani, cil, zasady, cilova skupina)
Provozni fad (v¢. kapacity, mista a ¢asového rozsahu poskytovani
sluzeb)

Informacni tiskoviny pro vefejnost s nabidkou sluzby odborného
socialniho poradenstvi pro uzivatele webové stranky (koordina¢niho
centra a jednotlivych pracovist)

Metodika pro poskytovani odborného socialniho poradenstvi uziva-
teldm socialnich sluZzeb

Vnitfni pravidla pro zajiSténi sluzby odborného socialniho poraden-
stvi véetné pravidel pro uplatnéni opréavnénych zajmu uZivatelt)
Systém celozivotniho vzdélavani v oblasti odborného socialniho
poradenstvi — vzdélavaci plany

Eticky kodex socialniho pracovnika

Vnitfni pravidla pro ochranu osob pred predsudky a negativnim hod-
nocenim

Vnitfni pravidla pro pfedchazeni situacim, v nichZ by mohlo v souvis-
losti s poskytovanim odborného socialni poradenstvi dojit k poruSe-
ni zakladnich lidskych prav a svobod

Vnitfni pravidla o ochrané osobnich tdaj

Souhlas s uzivanim a zpracovanim osobnich tdajti

Prohlaseni o micenlivosti (podepisuji vSichni pracovnici)

Vnitfni pravidla pro vymezeni a feSeni situaci, ve kterych by mohlo
dojit ke stietu zajma

Vnitini pravidla pro prijimani darti

Darovaci smlouva

Vnitfni pravidla pro informovani zajemce o socialni sluzbu

Vnitfni pravidla pro uzavirani smluv o poskytnuti socialni sluzby
Vnitfni pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce o socialni sluzbu
Pravidla pro uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby odbor-
ného soc. poradenstvi

Ramcovy obsah smlouvy o poskytnuti socialni sluzby (vzor)

Vnitini pravidla pro individuélni planovani prabéhu poskytovani
Vhnitini pravidla pro vedeni individualnich zaznami o prabéhu
poskytovani socialni sluzby



26)
27)

28)
29)

30)
31)

32)
33)
34)

35)
36)
37)
38)
39)

40)
41)
42)
43)
44)

45)
46)
47)

48)
49)

50)

51)
52)
53)
54)

Systém ziskavani a predavani informaci mezi pracovniky o pribéhu
poskytovani socialni sluzby jednotlivym uzivateliim

Vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace
o uZivatelich

Archivni a skartacni rad

Vnitini pravidla pro uplatriovani, podavani a vyfizovani stiznosti na
kvalitu nebo zplisob poskytovani

Viyroéni zpravy

Adresare organizaci a fyzickych osob spolupracujicich s jednotlivymi
poradenskymi pracovisti

Pracovni fad

Pracovni néplri poradenského pracovnika (véetné opravnéni a povinnosti)
Vnitini pravidla pro praci s osobami, které nejsou v pracovné prav-
nim vztahu s poskytovatelem

Smlouva s dobrovolnikem (kratkodoba) — vzor

Smliouva s dobrovolnikem (dlouhodoba) — vzor

Smlouva mezi vysilajici organizaci a prijimajici organizaci — vzor
Postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnanci

Vnitfni pravidla pro vyménu informaci mezi zaméstnanci o poskyto-
vané sociélni sluzbé

Systém financniho a moralniho oceriovani zaméstnancu

Postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnanci

Dohoda o supervizi

Doklady o medialni prezentaci poskytovanych socialnich sluzeb
Smérnice pro bezpecnost a ochranu zdravi pfi praci, poZzarni ochra-
na v poradnach

Vytypované rizikové situace v oblasti BOZP a PO v poradenské praxi
Zaznamy ze Skoleni BOZP a PO, prvni pomoci — prezenéni listiny,
osvédceni, kontroly zaznami na pracovisti, kontroly pfedepsaného
vybaveni poradenskych prostor

Zaznamy z prubéhu a reseni situaci v ramci situaci BOZP, PO, prvni
pomoci, krizovych situaci na pracovisti

Systém interniho auditu

Systém fizeni kvality odborného socialniho poradenstvi pro uzZivate-
le sociélnich sluZeb

Zaznamy z pracovnich porad, seminart (pribézné vyhodnocovani
poskytované sluzby, opatreni)

Vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti uzivatelti sociélnich sluzeb
Vyhodnoceni dotaznikii pro zjistovani spokojenosti

Zaznamy v knize prani, naméti a stiznosti

Pisemna vyjadreni uZivateli nebo rodin
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Poznamky:
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