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STANDARD ¢. 1
Poslani a cile, mapa pracovnich postupt,

ochrana pred pfedsudky a negativnim hodnocenim

Dokument je uréen pro socialni sluzbu odborné socialni poradenstvi poskytované Centrem
pomoci Paméti naroda, a to jak pro verejnost a uzivatele sluzby, tak pro jeji pracovniky.
Poskytuje zakladni informaci o poslani, cilech, ¢innostech a cilové skupiné, pro kterou je sluzba
uréena.

Poslani

Poslanim Centra pomoci PN je pomahat zejména pamétnikiim, jejichZ vzpominky zaznamenali
dokumentaristé pro Pamét naroda. Sluzby poskytuje ucastnikiim 2. a 3. odboje, stejné jako
pfibuznym a blizkym, ktefi o pamétniky a odbojare pecuji. Chceme jim pomahat zorientovat
se v obtiznych i kazdodennich Zivotnich situacich a poskytnout podporu pfi jejich Feseni.

Cile

Hlavnim cilem Centra Pomoci je v rdmci odborného socialniho poradenstvi poskytovat sluzby
v rozsahu téchto ukonu:

e zlepSeni orientace v moznostech vyuzivat verejné dostupné sluzby

e posileni kompetenci pfi hajeni vlastnich zajm{

e vylepsit pravni povédomi — prava a povinnosti v rlznych Zivotnich situacich

e poskytovani psychosocidlni podpory

e ziskani narokovatelnych pfijmu a vyhod v rdmci socidlniho zabezpeceni

e obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a socialnim prostredi.

e Zapojeni do mistnich komunit, doprovazeni do blizkého socidlniho okoli ¢i zajmovych
aktivit, vyhleddvanim a mapovdanim zdrojli v jeho okoli

Cinnosti

e poskytovani poradenstvi v oblastech socidlnich davek, socialnich sluzeb, diichodové
problematiky, pracovné-pravnich vztah(i a zaméstnanosti, bydleni, majetkopravnich
vztahU a nahrady Skody, dluhové problematiky, verejné spravy, obcanského soudniho
fizeni a dalSich, zaméreného na nase cilové skupiny

e vytvareni prostoru pro informované rozhodnuti uZivatele prostfednictvim poradenstvi
zaméreného na jeho prava a povinnosti, podpora v realizaci samostatnych rozhodnuti

e zprostfedkovani ndvaznych sluzeb, informovani dalsSich osob, ¢lend rodiny, blizkych ve
vécech zajmu uZivatele

e opora vV tizivych situacich, citlivé sdileni emoci a podporu pfi udrzovani dusevniho
zdravi a pohody



Cilové skupiny

Seniofi ohroZeni socidlnim vyloucenim — osoby v seniorském véku

Diraz je kladen zejména na potreby seniord — pamétnik(i z databdze Paméti naroda
(ddle jen PN), tedy bojovnik(l proti totalitnim rezimlm 20. stoleti, ktefi byli témito
rezimy perzekuovani €i jejich ptibuzni, stejné jako pomoc a podpora osob, které o né
pecuji.

Vék uzivatell

od 65 let.

Sluzby neposkytujeme témto skupinam

zdjemclm, ktefi jsou aktudlné intoxikovani ndvykovymi latkami a v souvislosti
s intoxikaci nejsou schopni spoluprace s pracovniky

zajemclm, ktefi jsou agresivni verbalné, fyzicky

zajemclm, u kterych poskytnuti sluzby brani jazykova bariéra

v pfipadé klient s infekéni chorobou

v pfipadé naplnéni kapacity sluzby

pfi nekompenzovanych psychiatrickych onemocnéni

Pracovnici poradny s témito zajemci, vzhledem k prekazkam, prerusi jednani o sluzbu, a pokud

je to mozné, domluvi se na jejim pozdéjsim poskytnuti.

Zasady poskytovani poradenskych sluzeb

bezplatnost

nestrannost

diskrétnost — zajisténi dlistojnosti a bezpeci uzivatell sluzeb
ochrana pred predsudky a negativnim hodnocenim
respektovani volby uZivatell sluzeb

komplexnost

individualni pfistup

dodrZovani prav uzivatell sluzeb

posilovani kompetenci a samostatnosti uzivatel( sluzeb
vytvoreni prostoru pro informované rozhodnuti uzivatel( sluzeb
zasada rovnych pfilezitosti (antidiskriminacni pfistup)

Poradna neprovadi vypocty dani, poplatkd, dlichodd, pojisténi, davek statni socialni podpory
a péce, urokli, mezd, dovolené. Neradi v komercnich zaleZitostech. Poradna nezastupuje
u soudu a neposkytuje advokatni a pravni sluzby.



Vsechny sluzby jsou poskytovany telefonicky, v pfirozeném prostiedi uzivatele, obvykle v
domdcim prostredi, v pfipadé potfeby Ize vyuZit administrativni zazemi organizace.

Sluzby jsou poskytovany v souladu se zakonem ¢.108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach a dale v
souladu s platnymi pravnimi pfedpisy, pracovnimi postupy, bezpecnosti prace na pracovisti,
provoznim radem, s etickym kodexem socidlniho pracovnika a s nafizenim o ochrané osobnich
Udaji GDPR.

Pracovni postupy

Pracovni postupy jsou obsazeny primarné ve standardech ¢.: 4,5,6,7, 9 a 14

Konkrétné:

e Pracovni postup uzavirani smlouvy —SQ 4

e Pracovni postup pti prodluzovani smlouvy —SQ 4

e Pracovni postup jednani se zdjemcem o sluzbu —SQ 5

e Pracovni postup odmitnuti zajemce o sluzbu —SQ 5

e Pracovni postup vedeni konzultace — SQ 5

e Pracovni postup pro ukonceni poskytovani sluzby — SQ 5
e Pracovni postup pro vybiradni poplatkd za sluzby —SQ 6

e Pracovni postup nahlizeni do dokumentace —SQ 6

e Pracovni postup vyfizovani stiznosti — SQ 7

e Pracovni postup ¢innosti socialnich pracovnikd — SQ 9

e Pracovni postup zaskolovani pracovniki —SQ 9

e Pracovni postup zaskolovani praktikantl a stazist — SQ 9
e Pracovni postup v rdmci nouzovych a havarijnich situaci — SQ 14

Pravidla pro ochranu uzivatelt pred predsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by
mohlo dojit v disledku poskytovani sluzby

Uzivatelé socidlni sluzby mohou byt ohrozeni predsudky a negativnim hodnocenim bud' ze
strany poskytovatele, nebo ze strany verejnosti.

Ochrana uZivatel( ze strany poskytovatele vyplyvad ze zakona 108/2006Sb., kde je jasné
stanoveno pozadované vzdélani pro socialni pracovniky, pracovnici musi byt nadale bezihonni
a musi se fidit standardy pracovisté, kde je zakotveno (v pracovnich postupech, v etickém
kodexu socidlnich pracovnikl), Ze uZivatelé nesmi byt ani negativné hodnoceni, ani k nim
nesmi byt pfistupovano s predsudky.

Ochrana uzivatelll ze strany vefejnosti je poskytovatelem zajistovana tim, Ze zafizeni
poskytovatele je umisténo v domé, kde plisobi vice firem, nelze tedy pfti vstupu do domu jasné



zjistit, zdali jde i nejde o uZivatele socialnich sluzeb. Poskytovatel nadale informuje Sirokou
verejnost o své Cinnosti, kde je vefejnost seznamovana s poskytovanim socialni sluzby, jejimi
cili a poslanim. PribliZzovanim sluzby Siroké verejnosti tak dochdzi k chapani sluzby jako
prospésné a eliminuji se pfipadné predsudky a negativni hodnoceni.

Priklady:

Ochrana uZzivatell pred predsudky a negativnim hodnocenim ze strany poskytovatele

Pfedsudek | Oznacovani uzivatel slangovymi, hovorovymi vyrazy

Ci

negativni

hodnoceni

Popis Pracovnik oznaci uZivatele slangovym vyrazem ,, dlichodce”

Prevence | Ochrana uZivatel( je zajisténa plnénim zakona ¢. 108/2006 Sb., o
socidlnich sluzbach, kdy musi vSichni pracovnici splfiovat stanovené
podminky vzdélani, byt bezihonni a dodrZzovat vnitfni predpisy, pracovni
postupy a zasady poskytovani socialnich sluzeb poskytovatele. Déle jsou
povinni dodrzovat eticky kodex socidlnich pracovnikii Ceské republiky.

Opatreni | Vedouci s pracovnikem situaci fesi. Situace muzZe byt feSena i v rdmci
intervize Ci supervize.

Sankce Vedouci ddva nadfizenému ndvrh na pisemné napomenuti pracovnika a

dalsi opatreni plynouci ze zakoniku prace.

Ochrana uzivatell pred predsudky a negativnim hodnocenim ze strany verejnosti

Predsudek | Bagatelizace a snizovani hodnoty socialni sluzby

¢i negativni

hodnoceni

Popis Pracovnik se setka na verejnosti s ndzorem, Ze socidlni sluzba

podporuje uzivatele v negativnim chovani (,,nepracuji a jen dostavaji
¢im dal tim vétsi dlichody”)




Prevence Pracovnik i na verejnosti vystupuje jako profesional a dodrzuje eticky
kodex socidlnich pracovnikd Ceské republiky.

SPP Kontakt nadale prezentuje na verejnosti svou ¢innost a pfiblizuje ji
prostfednictvim letakd a Ucastni se prezentacnich akci (veletrhy
socialnich sluzeb).

Opatreni Situace mUzZe byt feSena v ramci intervize i supervize.

STANDARD ¢. 2

Ochrana prav uzivateld, stfety zajmu a pravidla pro prijimani daru

Tento dokument je uréen pracovnikim Centra pomoci Paméti naroda jako soubor postupli a
doporuceni k zajisténi ochrany prav uzivatell a predchazeni stfetu zajmu pfi poskytovani
sluzeb.

Dale také uzivateldm Centra pomoci Paméti ndroda za ucelem jejich informovani, jak je tato
problematika resena.

PFi zpracovani problematiky ochrany prav a stfetu zajmi p¥i poskytovani sluzeb v Centru
pomoci Paméti naroda byly jako zdroje a navody pouzity:

02.1. Priloha SQ CPPN - Listina zakladnich prav a svobod
02.2. Priloha SQ CPPN — Eticky kodex socidlnich pracovnikd CR

02.3. Pfiloha SQ CPPN — Eticky kodex zaméstnance Post Bellum ze dne 20.5./2010

Pravidla pro zajiSténi ochrany prav uzivatele

1. | Pravo Ochrana osobnich udajt
uzivatele
Popis Pracovnici maiji k dispozici osobni a citlivé udaje o uzivateli. V ramci

poskytovani sluzby maze dojit k jejich pfedani tfeti osobé ci instituci bez
souhlasu uzivatele. Napf. pfi komunikaci s Ufady apod.

Prevence | UZivatel je informovan v provoznim radu, jakym zplisobem mohou byt
zpracovana jeho data a Udaje, je obeznamen s nutnosti dat pisemny souhlas
s poskytnutim svych udaju tretim osobam d&i institucim. Pracovnik je
seznamen s postupy zajistujicimi ochranu osobnich udajl uzivateld.




V pripadé, Ze pracovnik nazna, zZe je tfeba jednat v zajmu uZivatele s tfeti
osobou, podepisuje uZivatel Souhlas s poskytovanim osobnich udaju. —
Priloha SQ CPPN - Priloha 2.4. Souhlas pamétnika_2022_pokyny, pfiloha
2.6. Souhlas s poskytovanim osobnich tdaju. 2.8. Pfiloha smérnice ¢. 15 SQ
Post Bellum — pravidla pro poskytovani kontakti na pamétniky tietim
osobam.

Opatreni | Dle situace vedouci zvaZuje kroky a opatreni. Situace mlze byt feSena pfi
intervizi, supervizi.
Sankce: V pripadé, Ze pracovnik porusi nékteré z pravidel pro zajisténi ochrany prav

uzivatele a tim poskodi dobré jméno zaméstnavatele nebo nékterého
uzivatele, at jiZ jeho zvyhodfiovanim, nebo znevyhodriovanim, bude tato
situace feSena s nadfizenym, ktery muze udélit pracovnikovi pisemné
napomenuti pfipadné dalsi opatfeni plynouci ze zakoniku prace.

Pravidla pro predchazeni stietu zajma

Stiet zajmu

Zvyhodnovani pribuzného, osoby blizké ¢i znamého v pozici uZivatele

Popis Pracovnik se s uzivatelem znd ze soukromého Zivota, jedna se o pfibuzného,
osobu blizkou ¢i zndmého a poskytuje mu nadstandardni sluzbu oproti béZnym
postuptm.

Prevence Pokud by pracovnik usoudil, Ze pfi zakdzce znamého nedokdzZe zlstat nestranny,
ma moznost pozadat kolegu, o prevzeti uzivatele.

Opatreni Situace mUze byt feSena v tymu v rdmci intervize Ci supervize. Pokud se pracovnici

nedomluvi, kdo jej pfevezme, uri klicového pracovnika pro tohoto uZivatele
vedouci.

Stiret zajmu

Pracovnik zvyhodni jednoho uZivatele oproti ostatnim — ,malé dohody“

Popis

Pracovnik vyhodnoti situaci uzivatele a poskytne uzivateli sluzbu nad rdmec
poslani a cilll — charakterem se poskytnuty servis blizi osobni sluzbé. Napf. za
uzZivatelem dojdu domu, uschovam uzivateli véci, dokumenty apod. Dochazi

k poruseni prdva ostatnich uzivatell na stejné penzum sluzeb, pokud pro né maji
podobné predpoklady, jsou v podobné situaci.

Prevence

Pracovnici jsou v ramci ndplné prace, provozniho fadu, metodik a dalSich
dokumentu obsahujicich informace o poskytovanych sluzbach seznameni s jejich
ramcem. V pfipadé pochybnosti se mohou obratit na kolegu ¢i vedouciho CPPN.




Opatreni

Situace bude feSena pfi poradé tymu. Pracovnik s tymem fesi, jaka jina sluzba
mUzZe uzivateli poskytnout Zadany servis. Pracovnik m(iZe uZivatele predat jinému
pracovnikovi, pfipadné vedouci o pfedani rozhodne. Pracovnik mlze téma resit
v ramci intervize €i supervize.

3. | Stfet zajma | Pracovnik byl nebo je s uzivatelem ve sporu

Popis Pracovnik mél nebo ma s uzivatelem konflikt nebo jim byl nebo je poSkozen, napf.
kradez osobnich véci pracovnika, soudni spor s uzivatelem. Pracovnik by nemohl
naplnit zasady poskytovani sluzby, nemohl by byt nestranny.

Prevence Pracovnik pozada jiného pracovnika, ktery je nestranny, o prevzeti uZivatele,
zaroven informuje vedouci pracovisteé.

Opatreni Situaci je vhodné oSetfit na intervizi, pracovnik preda pripad kolegovi, ktery je
nestranny. Pokud se pracovnici nedomluvi, kdo jej prevezme, vedouci urci
klicového pracovnika pro tohoto uzivatele. Situace bude konzultovdna na intervizi
¢i supervizi tak, aby ostatni pracovnici mohli udrZet svoji nestrannost a
nezavislost.

4. | Stiet zajmu | Pracovnik ma eticky, hodnotovy problém s obsahem poradenstvi, s osobou
uzivatele

Popis UZivatel prichazi s tématem, které je v rozporu s etickymi normami nebo
hodnotami pracovnika, napf. uzivatel Zada poradenstvi ohledné zp(isobu
zverejnéni dezinformacniho prispévku na socidlnich sitich. Pracovnik je v situaci,
kdy neni schopen nehodnotit uZivatele, z(istat nestranny.

Prevence Pracovnik pozada jiného pracovnika, ktery je nestranny o prevzeti uzivatele,
zaroven informuje vedouci pracovisté.

Opatreni Pracovnik m(iZe toto téma resit v ramci intervize i supervize.

5. | Stfet zajma | UZivatel nabizi pracovnikovi dar pfed ¢i v pribéhu poskytovani sluzby

Popis UZivatel se snazi si pracovnika zavazat darem, na zakladé daru ziskat vyhodu.

Prevence Pracovnik dar nepfijme. UzZivatel je informovan prostiednictvim provozniho fadu
a pracovnikem pfi poradenstvi o poskytovanych sluzbach, ze sluzby jsou
poskytovany bezuplatné.

Opatreni Vedouci s pracovnikem resi situaci pfi pohovoru. Situace mlze byt fesena i na
tymové poradé, v ramci intervize, supervize.

6. | Stiet zajmu | Styk pracovnika s uzZivatelem po pracovni dobé

Popis

Pracovnik s uzivatelem navazi vztah, ktery presahuje rdmec profesniho styku.
UZivatel se stava soucasti pracovnikova soukromi, je ohroZena pracovnikova
nestrannost, nezdvislost a schopnost objektivné hodnotit situaci uzivatele.




Prevence Pro praci socidlniho pracovnika jsou pfijimani pracovnici majici profesni vzdélani.
V rdmci standard(l a naplné prace jsou sezndmeni s pravidly pro poskytovani
sluzby.

Opatreni Pracovnik s nadfizenym fesi situaci pfi pohovoru. Situace muze byt feSenai na

tymové poradé, v rdmci intervize, supervize.

UzZivateli je pridélen jiny klicovy pracovnik.

7. | Stiet zajma

Uzivatel poskytne pracovnikovi €i osobé blizké, znamému, pfibuznému sluzby —
placené ¢i bezplatné

Popis

Pracovnik pozada uZivatele o poskytnuti sluzby sobé nebo zndmé, blizké osobé,
rodinnému prislusnikovi. Napf. vymalovani bytu a pomoc s uklidem za dhradu,
vypomoc znamym pfi stavbé domu vymeénou za moznost bydleni po dobu stavby
apod. Dochazi ke zneuziti znevyhodnéné situace uzivatele ¢i nerovnému ptistupu
ke vSem uZzivatelm.

Prevence

Pro praci socidlniho pracovnika jsou pfijimani pracovnici majici profesni vzdélani.

V rdmci standardu a naplné prace jsou sezndmeni s pravidly pro poskytovani
sluzby. UZivatel je seznamen s pravidly sluzby.

Opatreni

Pracovnik s nadfizenym fesi situaci pfi pohovoru. Situace muze byt feSenai na
tymové poradé, v ramci intervize, supervize. UZivateli je pfidélen jiny klicovy
pracovnik. Pokud je to mozné, dochazi k ukonceni sjednanych praci.

Sankce:

V pfipadé, Ze pracovnik porusi nékteré z pravidel pro predchazeni stietu zajmi a
tim poskodi dobré jméno zaméstnavatele nebo nékterého uzivatele, at jiz jeho
zvyhodnovanim, nebo znevyhodnovanim, bude tato situace fesena

s nadfizenym, ktery muzZe udélit pracovnikovi pisemné napomenuti pfipadné
dalsi opatreni plynouci ze zakoniku prace.

Pravidla pro pfijimani dart v Centru pomoci Paméti naroda

1) Pracovnici se fidi platnou smérnici — o postupu pfijimani dar( v organizaci— 02.7.

Priloha SQ CPPN — ¢. Smérnice o postupu pfi pFijimani darl v organizaci Post Bellum

2) Vradmci poskytovanych sluzeb v CPPN je mozné pfijimat pouze symbolické dary

v podobé drobného pohosténi (kava, zakusek) do hodnoty maximalné 100 K¢.

3) Dary lze ptijimat pouze bezprostiedné v ramci realizace sluzby

4) Prijeti daru po ukonceni sluzby je mozné pouze v ptipadé, Ze klient dar vénuje jako

vyraz podékovani a je zfejmé, Ze si pracovnika timto zplisobem nezavazuje pro

pripadné pokracovani sluzby. V opacéném pripadé je pracovnik povinen dar

odmitnout.

5) Dar nelze ptijmout pred poskytnutim sluzby.

6) Jako dar nelze pfijmout alkoholicky napoj.




STANDARD ¢. 3

Jednani se zdjemcem o sluzbu

Tento dokument je uréen socidlnim pracovnikim Centra pomoci Paméti naroda jako soubor
postupl a doporuceni pro préci se zdjemci a uzivateli.

PFi jednani se zajemci/uzivateli, klientovi sluZzeb ve vsech oblastech poskytovani sluzby
uplatAuji pracovnici Centra pomoci Paméti naroda nediskriminujici pfistupy. Sluzby jsou
poskytovany bez ohledu na pohlavi, rasu, ndrodnost, barvu pleti, vék, politickou a statni
prislusnost, vyznani, fyzicky a dusevni handicap anebo zdravotni stav.

Pracovnici ddle dodrzuji zadsady prace s uZivatelem, které jsou v souladu s poslanim socialni
sluzby

a provoznim fadem CPPN. (Dokument Poslani, cile, zdsady; Provozni fdd CPPN; Provozni fad
CPPN).

Informovani o sluzbé

1) Informace o sluzbé jsou poskytovany v jednoduché formé, srozumitelné pro cilovou
skupinu.

2) Informovani o sluzbé probiha v Ustni podobé (v ramci telefonického kontaktu, pfi jednani
na Uradech, pfi navstévach socidlnich zafizeni atd.) a v pisemné podobé (email, dopis).

3) Poskytované informace obsahuji: nazev, adresu, nabizené sluzby a dobu jejich
poskytovani.

4) Informace v pisemné podobé jsou umistény na internetovych strankach a zasilany
spolupracujicim organizacim.

Pracovni postup jednani se zajemcem o sluzbu

1) Zajemce o sluzbu je pfi kontaktu s pracovnikem informovdan o sluzbach a podminkach
poskytovani sluzby. Zajemce ma k dispozici i pisemné informace v podobé letaki sluzby.

2) Pracovnik ptfed zapocetim rozhovoru nebo prostiednictvim rozhovoru se zajemcem o
sluzbu zjistuje, zda zajemce spada do cilové skupiny.

3) Zajemce nespada do cilové skupiny — sluzbu neni mozné poskytnout, zdjemci jsou
predany informace o jinych vhodnych sluzbach.

4) Zajemce spadd do cilové skupiny — pracovnik si spolu se zdjemcem vyjasni, zda nabizené
sluzby mohou fesit potfebu zajemce; pokud ne, nabidne pracovnik zajemci kontakty na
vhodné sluzby.

5) Jestlize zajemce pfistoupi na podminky poskytované sluzby, sluzba je poskytnuta
v rozsahu
a formé, na které se zdjemce s pracovnikem domluvi.

6) Zajemce o sluzbu si k jedndni muze prizvat dalsi osobu.

7) Jednani se zajemcem neprobéhne, pokud je zdjemce pod vlivem navykové latky a neni
schopen spolupracovat, je agresivni, svym zapachem a zanedbanym zevnéjSkem narusuje
prava pracovnikU a jinych uzivateld. Je-li zajemce schopen pfimérenym zplsobem
komunikovat, je schlizka preloZzena na jiny termin. Pokud v poskytnuti brani jazykova
bariéra, jsou uzZivateli pfedany informace o vhodnych sluzbach.
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Prostfedi pro pfedavani informaci a prabéh rozhovoru

Poradensky rozhovor probiha telefonicky, v pfirozeném prostifedi zdjemce — v domacim
prostredi, jiném dle vzajemné dohody nebo konzultaéni mistnosti CPPN v sidle nebo
pobocce organizace Post Bellum.

V pripadé osobniho setkani v konzultacni mistnosti ma pracovnik vizitku se svym jménem
umisténou pred sebou na pracovnim stole.

Dalsi osoba (praktikant, novy zaméstnanec pfi ndslechu atp.) je pfi jednani pfitomnad jen s
vyslovnym souhlasem zajemce.

UZivatel ma moZnost si pfizvat k jednani tfeti osobu.

Pracovnik dbd na to, aby rozhovor probihal v bezpeéném a neruseném prostredi, které je
vzdy Cisté, uklizené a dobre vyvétrané.

Pracovnik zjistuje divod, proc¢ se zajemce na Centrum pomoci obraci. (napf. Co Vas k
nam pfrivadi? Jak Vam mohu pomoci?).

Pracovnik seznami zdjemce s nabizenymi sluzbami a jejich podminkami.

Pracovnik si spolu se zajemcem vyjasni, zda nabizené sluzby mohou tesit potiebu
zajemce.

Pokud sluzby nabizené v CPPN nefesi potfebu zdjemce, pracovnik doporudi ¢i
zprostredkuje zajemci jinou vhodnou sluzbu.

10) Pracovnik si v prlibéhu rozhovoru ovéruje, zda zajemce preddvanym informacim rozumi.

1)
2)

3)

4)

5)
6)
7)

8)

Pravidla pro jednani s uzivatelem sluzby

Pokud pracovnik shleda v priibéhu konzultace, zZe hygienicky stav uZivatele je neslucitelny
s pokracovanim v poskytovani sluzby, mlze sluzbu prerusit.

Tuto informaci uzivateli sdéluje citlivé, mGze mu doporucit organizaci, ktera poskytuje
nezbytny hygienicky servis.

Pracovnik vizudlné posuzuje chovani, vnimani a roztékanost uzivatele z divodu
potencialni intoxikace (nahodilé vnimani a reakce na podnéty ze strany uzivatele, trhavé,
cyklické pohyby, apatie, hyperaktivita apod.).

Pracovnik si cilenymi otdzkami ovéruje, zda uzivatel chdpe, co mu pracovnik rika.
Pracovnik mlzZe pfimou otazkou zjistovat, zda uZivatel neni pod vlivem néjaké latky, ktera
zhorsuje vnimani a ztéZuje komunikaci.

Pokud pracovnik shleda, ze psychicky stav uZivatele je nesluéitelny s poskytnutim sluzby,
muze sluzbu prerusit.

Tuto informaci sdéluje uzivateli citlivé, m(ze uzivateli doporucit organizaci, kde by mu
byla poskytnuta sluzba odpovidajici jeho sou¢asnému stavu.

Pokud si pracovnik neni jisty svym zavérem, zda a kdy prerusit jednani, mize se
souhlasem uzivatele, pfizvat nékterého z kolegl ke konzultaci.

Uzivatel je vzdy informovan, je-li to moZné, o mozZnosti dostavit se na dalsi schlizku (v
pripadé psychické poruchy nesluéitelné s primym poskytnutim sluzby v doprovodu treti
osoby, v ptipadé komunikacni bariéry v doprovodu tlumocnika).



Zakladni pravidla pfi komunikaci se zajemcem/uZivatelem

1) Ziskani pozornosti pfed zahajenim komunikace.

2) Pozorné vsimani si, zda zajemce/uzivatel slysi, vidi a jak se citi.

3) Pracovnik pfi komunikaci se zajemcem/uZivatelem uziva vykani. Toto pravidlo je
oboustranné.

4) Pracovnik pti komunikaci nepouziva familiarni vyrazy (napf. osloveni dédo, babi),
prezdivky apod.

5) Zajemci/uzivateli je umoZnéno pouzivat pripadné pomucky ke komunikaci (svij pocitac,
komunikacéni kniha apod.)

6) Pracovnik mluvi zietelné, jednoduse a jasné.

7) Pracovnik pouZiva gesta nebo obrazky k podpore toho, co sdéluje.

8) Pracovnik je pozorny a reaguje na co nejvic komunikacnich signal.

9) Pracovnik poskytuje zajemci/uzivateli dostatek ¢asu na poslouchani a odpovéd.

10) Pracovnik ma oSetfeny komunikacni prostor (volba prostfedi, hlu¢nost, vzdalenost atd.).

11) Pracovnik si kontroluje, Ze rozumél spravné.

12) Pracovnik nepfistupuje na to, aby pfipadny doprovod jednal za zajemce/uZivatele, je-li
jedndani schopen on sam.

Nevidomy zajemce o sluzbu

1) Jedndni bude vidy probihat Ustné a pti podpisu a ¢teni smlouvy je pfitomna dalsi osoba,
kterou si zdjemce zvoli.
2) Zakladni zasady pfi komunikaci s nevidomou osobou:
- ustni komunikace
- pred kazdym (slovnim nebo taktilnim) kontaktem je potfeba nevidomou osobu
oslovit, predstavit se, a to i v pfipadé, Ze nas znd (zejména pokud kontakt s nami
neocekava)
- mluvit pfimo na ¢lovéka — jedna se o zakladni komunikaéni slusnost
- pfi popisech nebo pokynech pouzivat smérové pojmy (gestikulace nestaci)
- s osobou nemanipulujeme, slovné ji informujeme, kam se ma presunout, posadit,
postavit apod.
- nepremistujeme osobni véci zdjemce ani véci spole¢né

Neslysici zajemci o sluzbu

Jednani bude probihat pisemnou formou, jestlize je toho zdjemce schopen. V ptipadé, ze
toho neni schopen, je tfeba, aby si uzivatel zajistil doprovod tlumocnika.

Negramotni zajemci o sluzbu

Jednani bude probihat Ustni formou a srozumitelnou reci. Pracovnici se zajemce
doptavaiji, zda vSemu porozumél.
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Cizinci

Pokud zajemce neni schopen komunikovat ve srozumitelné formé a nechce vyuzit jiné
doporucené sluzby, je tfeba, aby prisel v doprovodu tlumocnika, kterého si zajisti.

Co je dobré védét pii komunikaci s lidmi

Mohou mit nezjisténé zdravotni problémy, pfipadné uzivat léky, které ovliviuji
komunikaci (napf. nedostatecny sluch, epilepsie, bolesti, fyzické problémy, psychické a
psychiatrické problémy).

Nemusi rozumét vSemu, co je jim sdélovano (napf. odpovidaji pouze na tén hlasu,
porozumi pouze ¢asti freCeného; mohou odpovidat ano, i kdyZ nerozumi Gplné).
Potrebuji ¢as na pochopeni a odpovidani; nékterym lidem trva delsi dobu porozumét
tomu, co fikdme, ptipadné potrebuji delsi ¢as na odpoveéd.

Pracovnici, ktefi jsou pfitomni jednani, by v komunikaci mezi sebou méli mluvit tak, aby
jim zajemce/uZivatel rozumél a pochopil, o ¢em hovofri.

Pracovni postup pro odmitnuti zajemce o sluzbu

Zajemce mUZe byt odmitnut bud z dlivodu, Ze poZzaduje sluzbu, kterou CPPN
neposkytuje, nebo z dlivodu naplnéné kapacity.

V ptipadé, Ze zdjemce pozaduje sluzbu, kterou CPPN neposkytuje, je zajemci pfeddna
informace o moznych zdrojich, kde by mu mohla byt poZzadovana sluzba poskytnuta.

Pokud je zdjemci odmitnuto poskytnuti sluzby z dlivodu kapacity, je pracovniky
informovan o priblizném terminu, kdy kapacitni diivody pominou. Chce-li byt zajemce o
uvolnéni kapacity informovan, je tfeba, aby predal pracovnikiim své jméno a telefonicky
¢i emailovy kontakt, na ktery mu lze informaci o uvolnéné kapacité zaslat. Pracovnici
tyto Udaje zapiSou do poradniku a poté zajemce informuiji.

Na Zadost zajemce pracovnik vystavi potvrzeni o odmitnuti sluzby s uvedenim divodu.



STANDARD ¢. 4

Smlouva o poskytovani socialni sluzby CPPN

Uzavirani smluv s uzivateli sluzby

Tento dokument je urcen socidlnim pracovnikiim socidlni sluzby CPPN jako soubor pravidel,
postupl a doporuceni pro uzavirani smluv s uzivateli sluzby.

1) Smlouva o poskytnuti sluzby je se zajemci uzavirana ustné i pisemné.

2) O uzavreni Ustni smlouvy s uZivatelem a poskytnuti sluzby rozhoduje kli¢ovy pracovnik,
ktery je opravnén smlouvu uzavfrit z titulu své naplné prace.

3) Pred samotnym uzavienim smlouvy je zdjemce o sluzbu vhodnou formou informovan o
vSech povinnostech a pravech plynoucich ze smlouvy. Pracovnici Centra pomoci Paméti
naroda uzaviraji smlouvy se zdjemci o sluzbu poté, co jednoznaéné projevi souhlas
s podminkami poskytnuti sluzby.

4) Smlouva uzavirana konkludentné (mlcky) se povazuje za uzavienou se vsemi ndlezitostmi
zahdjenim jejiho naplfiovani.

5) Pisemnd smlouva je uzavirdna s uzivatelem v téchto pfipadech:

- UZivatel o uzavieni pisemné smlouvy projevi zajem tam, kde se zpravidla neuzavira (pfi
jednorazovém c¢i kratkodobém osobnim poradenstvi)

- Charakter sluzby, ktera je poskytovana pisemnou smlouvu vyZaduje — dlouhodoba
spoluprace.

6) Pisemnd smlouva je uzavirdna v predepsaném formatu na ndvrh socidlniho pracovnika a
podepisuje ji na zakladé povéreni feditel viz 4.3. Priloha SQ CPPN — Scan povéreni zastupce
feditele

7) Ptiloha SQ 4.1. CPPN-Smlouva-o-poskytovani-socidlniho-poradenstvi-vzor

8) Pisemna smlouva se vyhotovuje ve dvou stejnopisech. Jeden se zaklada do spisu uzivatele,
druhy se predava uzivateli.

9) Pisemna smlouva je uzavirdna na dobu urcitou, obvykle na dobu 3 mésich. O pfipadném
prodlouzeni rozhoduje na navrh klicového pracovnika reditel

10) Poté je sepsan a podepsan Cislovany Dodatek ke smlouvé 4.4. Priloha SQ CPPN — Dodatek
ke smlouvé o poskytnuti socidlniho poradenstvi / socialni sluzby — vzor

11) Uzivatel smlouvu podepisuje osobné.

12) V ptipadé, Ze je uZivatel omezen ve zpUsobilosti k pravnim Ukonlm a toto omezeni se
vztahuje i na uzavirani smluvnich vztahd, smlouvu podepisuje opatrovnik.

13) Jestlize zdjemce nemlzZe psat a Cist, ale je schopen sdm jednat. V tomto pripadé je
potfebny pro uzavieni smlouvy Ufedni zapis. Uredni zapis neni nutny, jestlize se zdjemce
mlzZe sezndmit s obsahem smlouvy bud pomoci specidlnich pomlcek, popfipadé
prostiednictvim jiné osoby, kterou si zvoli a je schopen vlastnoru¢né smlouvu podepsat.

14) Kazda pisemnd smlouva je &islovana. Ciselny kéd je sestaven z identifikace roku uzavieni
smlouvy a poradi smlouvy vzestupné (napf. 1/2023, 2/2023). Kéd oznacujici smlouvu je
vepsan do hlavicky smlouvy, kterd je zaloZena ve spisu uzivatele.

15) Zaroven s kazdou pisemnou smlouvou podepisuje uZivatel Prohlaseni o seznameni se
zasadami zpracovani osobnich udajd v Centru socialnich sluzeb, 6.2. Povinné informovani
uzivatelQ socialnich sluzeb a dalSich o zpracovani osobnich udaju.

16) Ustni smlouvy jsou evidovany anonymné v informaénim systému CPPN.
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Ukonceni sluzby

Poskytovani sluzby mlze byt ukonceno ze strany uZivatele — na vlastni Zadost bez udani
dlvodu. Je-li uZivatelem ustné sdéleno, Ze ukoncuje sluzbu, pracovnik potidi pisemny
zaznam o Ustnim ukondéeni do uzivatelovy dokumentace.

Poskytovani sluzby mize byt ukonceno ze strany poskytovatele — pfi poruseni pravidel
poskytovani sluzby, zejména provozniho fadu, pfi odvoldni souhlasu s poskytnutim
osobnich Udaju, v pfipadé neoznameného odchodu uZivatele ze sluzby — uZivatel se bez
omluvy nedostavi na domluvenou schlizku a nekontaktuje pracovniky po dobu delsi nez
14 dn( od neuskutecnéné schlizky, uplynutim doby, pro kterou je smlouva sjedndna.

O ukonceni sluzby ze strany poskytovatele rozhoduje feditel na navrh klicového
pracovnika. Rozhodnuti je zpravidla konzultovano s tymem v ramci porady.

Kazdé ukoncéeni smlouvy pred uplynutim doby jejiho poskytovani je pisemné
zaznamendno. 4.5. Pfiloha SQ CPPN — Vypovéd smlouvy o poskytovani sluzby — vzor

Pti odvolani souhlasu s poskytnutim osobnich Udaji jsou uZivateli nadale poskytovany
takové sluzby, které nakladdni s udaji nevyzaduiji.
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STANDARD ¢. 5

individudlni planovani priibéhu socialni sluzby

Pracovni postup pro individudlni planovani a napliovani sluzby

Poskytovani sluzeb vychazi z predem zjisténych osobnich cill a potfeb uZivatele

v souladu s poslanim a cili organizace. Pracovnik je zjistuje a ovéruje pfi jednani se

zajemcem o sluzbu a pfi jejim samotném poskytovani.

V prabéhu poskytovani sluzby mize uzZivatel vznaset dotazy ohledné poskytované sluzby.

Pracovnik spolu s uzivatelem vytvofi individualni plan.

Individudlni plan obsahuje:

- anamnézu a cil spoluprace —redlny, konkrétné a méfitelné stanoveny a dosazitelny

- kroky vedouci k cili — co pracovnik poskytne, co uZivatel udéla, frekvenci navstév
poradny, uZivatel miZe pfijit jednorazové i opakované, volbu poradenského
pracovnika, uzivatel spolupracuje s jednim ¢i vice pracovniky na realizaci
stanoveného cile

- vyhodnoceni a ukonéeni — vyhodnoceni krokd, plnéni stanoveného cile, jednorazové
¢i opakované hodnoceni

Pracovnik pfi sestavovani individualniho planu vychdazi z moznosti a zdroji uzivatele.

Individualni plan vede zejména k samostatnosti uzivatele a k rozvoji a posileni jeho

kompetenci.

PFi planovani je respektovan nazor uZivatele, uzivatel ma pravo ménit zvolené cile i

zpusoby jejich naplriovani.

Pracovnik sleduje a hodnoti spolupraci uzivatele pfi tvorbé a naplfovani individualniho

planu.

Pracovnik pfi realizaci individudlniho planu vyuZiva nejen nabidku vlastniho zafizeni, ale

¢erpd moznosti i z ndvaznych sluzeb — verejnych i soukromych. Pro tyto ucely ma

k dispozici podklady z jinych organizaci ve formé letak(, adresarl, aktualni informace z

internetu apod.

Pracovni postup pfi vedeni osobni konzultace, telefonické a e-mailové komunikace

UZivatel ma pravo v ramci konzultace na anonymni vystupovani. Pfi osobni konzultaci
dba pracovnik, aby byl klient sezndmen s jeho jménem. V rdmci konzultace se klientovi
vidy predstavi. Pfi telefonické konzultaci pracovnik ohlasi nazev pracovisté a poté rekne
své jméno.

Pro e-mailovou komunikaci pouzije pracovnik standardizovany podpis. 05.1. Priloha SQ
CPPN — Vzor standardizovaného podpisu

Pracovnik pfi konzultaci mapuje situaci a pfani uzivatele. Zodpovi dotazy tykajici se
poskytnuti sluzby.

Pti osobni a telefonické komunikaci formuluji spoleéné zakazku a zpUsob jejiho plnéni. Pri
pisemné komunikaci formuluje pracovnik zakazku na zdkladé dotazu.

Poté pracovnik pristoupi k naplnéni domluveného individualniho planu — poskytovani
informaci, doporuceni, podklady pro reseni problému, ¢i planovani navstév za ucelem
vyuziti technického zazemi. Pracovnik mize uZivateli poskytnout dostupné letaky, tisténé
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informace atp. Pfi pisemné komunikaci zodpovi pracovnik uzivateli dotazy a svou
odpovéd konzultuje alespon s jednim z koleg.

Pracovnik je zodpovédny za pribéh sluzby nikoliv za splnéni cile.

V pribéhu osobni a telefonické konzultace pracovnik vyhodnocuje s uzivatelem, zda je
naplfiovan stanoveny cil. Stanoveny cil je mozno v pribéhu spoluprace zménit.

PFi dlouhodobé spolupraci pracovnik minimalné 1x3 mésice provadi s uzivatelem
vyhodnoceni individudlniho planu.

Pokud je cil naplnén a uzivatel nema zdjem o dalsi spoluprdci pti resSeni své situace,
sluzba muze byt ukoncena.

Korespondence

CPPN neposkytuje poradenstvi prostifednictvim postovni korespondence. V pfipadé, ze
se CPPN obrati klient dopisem, je mu stru¢né odpovézeno a doporuceno, aby vyuzil
jinou formu komunikace. Dopisy jsou uloZeny po dobu dvou rokl v uzamceném Sanonu
s ndzvem korespondence, ktery je uloZen v sidle organizace i jejich pobockdach, poté
jsou skartovany.

Odpovédi jsou zasilany posStou formou obycéejného dopisu.

V pripadé, ze poradna obdrzi doporuceny dopis, je tento na tento odpovézeno a
odpovéd je odeslana prostfednictvim povéreného socidlniho pracovnika CPPN.

Klicovy pracovnik

Klicovym pracovnikem je ten socialni pracovnik, se kterym uZivatel jedna o svém
problému, Zadosti. Pracovnici se v poradné stfidaji, uzivatel se mize domluvit na schizce
s konkrétnim pracovnikem. Kli¢ovy pracovnik vede zaznamy z jednani a individualni plany
uzivateld.

Z dlvodu vzajemné zastupitelnosti maji pracovnici jednotlivych poraden pfistup k
elektronickym zaznamdm dané poradny.

V pripadé neanonymniho poskytovani sluzby se s uZivatelem uzavird pisemna smlouva.
Klicovym pracovnikem uzivatele, s nimz se uzavird pisemna smlouva o poskytnuti sluzby,
se stava pracovnik, ktery vedouci predklada navrh na uzavieni smlouvy. Pisemna
smlouva je dlouhodob3, zpravidla je uzaviena na 3 mésice.

Zména kli¢ového pracovnika ze strany uZivatele — uZivatel mdze zménit klicového
pracovnika 1 x za 3 mésice, s odlivodnénou pisemnou Zadosti se obraci na vedouciho
sluzby. PGvodni kli¢ovy pracovnik se zménou musi souhlasit, stejné jako pracovnik,
kterého uzivatel navrhuje jako svého nového klicového pracovnika. Pokud by nesouhlasil
néktery z pracovnikli, musi toto odlvodnit vedouci. Vedouci na zakladé ziskanych
podkladl a stanovenych kritérii rozhodne. V pfipadé potieby se mizZe poradit v tymu.

Zaznamenavani individualnich plant

Individualni planovani je zaznamenavano do Socialni sekce databaze Paméti naroda.
UZivatel mlzZe poZadat o kopii zaznamu. Kopii zaznamu lze vydat pouze uZivateli, ktery
nevystupuje anonymné. V tom pfipadé pracovnik postupuje dle smérnice 02.5. Smérnice



2)

Zasady pro podavani informaci z osobni dokumentace uZivatele sluzeb v organizaci a
CPPN.

Chce-li uzivatel vyuzivat dlouhodobou podporu, nemize vystupovat anonymné. V tomto
pfipadé je uzaviena pisemna smlouva o poskytnuti socidlni sluzby 04.4., 04.1. Priloha SQ
CPPN —Smlouva o poskytnuti socialni sluzby — vzor a je podepsan formular na zakladé
narizeni — Povinné informovani uzivatel( socidlnich sluzeb a dalSich o zpracovani
osobnich udajti 06.2. Pfiloha CPPN — Povinné informovani uzivatell socidlnich sluzeb a
dalSich o zpracovani osobnich udaju.

Pravidla pro ukonceni sluzby

1)

2)
3)
4)

1)

Sluzba m{ize byt ukoncena z nasledujicich divodu:

splnénim ucelu, pro ktery byla sjednana — zodpovézenim dotazu, poskytnutim rady,
informace

uplynutim doby, na kterou byla sjedndna
ukoncenim ze strany uzivatele — i bez udani dlivodu

ukoncenim ze strany poskytovatele — poskytovatel musi vidy odtvodnit ukonéeni sluzby
a vyhotovit o této skutecnosti pisemny zaznam. Pisemny zaznam o ukonceni je pfipojen
ke Smlouvé. Pokud je sluzba ze strany uzivatele ukonéena pro poruseni provozniho radu,
je zaroven ucinén zaznam do formuldfe pro nouzové a havarijni situace.

Soubhlas s poskytovanim osobnich udaju

V rdmci poskytovani odborného socidlniho poradenstvi mlze pracovnik poradny s treti
osobou jednat v zajmu klienta jeho jménem pouze na zakladé podepsaného souhlasu
s poskytovanim osobnich udaja.

. Podepsané souhlasy uzivatel(l jsou evidovany u vedouciho pracovisté
v Sanonu Souhlas s poskytovdanim osobnich udaja.



STANDARD ¢. 6

Dokumentace poskytované socialni sluzby

Tento dokument je uréen socidlnim pracovnikiim Centra pomoci Paméti naroda jako soubor
pravidel, postupl a doporuceni pti nakladani s osobnimi a citlivymi udaji uzivatele a vedeni
dokumentace o poskytované sluzbé.

Centrum pomoci Paméti naroda (CPPN) shromazduje konkrétni udaje, které jsou nezbytné
nutné pro bezpecné, odborné a kvalitni poskytovani socialni sluzby a vede dokumentaci o
poskytované socidlni sluzbé, a to v listinné i elektronické podobé.

Vedeni dokumentace se fidi zvlastnim pravnim predpisem (zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zakona o socialnich
sluzbach).

Osobni udaj — je jakykoliv Udaj tykajici se uréeného nebo urciteIného subjektu Udajd. Subjekt
udajli se povazuje za urceny nebo urcitelny, jestlize Ize na zakladé jednoho ¢i vice osobnich
udajl primo ¢i nepfimo zjistit jeho identitu. O osobni Udaj se nejedna, pokud je tfeba ke
zjisténi identity subjektu udaji nepfimérené mnozstvi ¢asu, Usili ¢i materiadlnich prostredka.

Citlivy udaj — je osobni Udaj vypovidajici o narodnostnim, rasovém nebo etnickém plvodu,
politickych postojich, ¢lenstvi v politickych stranach ¢i hnutich nebo odborovych (i
zaméstnaneckych organizacich, ndbozZenstvi a filozofickém presvédcéeni, trestné cinnosti,
zdravotnim stavu a sexualnim Zivoté subjektu udaja.

Zpusob vedeni dokumentace

e Osobniudaje jsou uloZzeny v elektronické podobé v databazi pamétnik(l Paméti naroda
(PN) v sekci Pfehled pamétnikd.

e Pracovnici CPPN vedou dokumentaci v elektronické podobé v oddélené c¢asti databaze
PN, ktera je oznacena Systém zaznamendvani soc. sluzby. Kazdy pracovnik CPPN m3a
zfizeny pfistup svym uZivatelskym jménem a heslem. Zaznamy se 1x ro¢né vytisknou a
uloZi se v listinné podobé na bezpe¢ném uzamykatelném misté v kancelafri pracovnika.

e Dokumentace v elektronické podobé se nachazi také v PC pracovnik( CPPN, které jsou
chranény hesly.

e Osobni spis je zaloZen, pokud to charakter sluzby vyZaduje, obvykle pfi dlouhodobéjsi
spolupraci. Osobni spis obsahuje:

a) Smlouvu o poskytovani socidlni sluzby

b) Individualni plan klienta

c) Dalsi materidly, které se vztahuji k poskytovani socidlni sluzby (plna moc pro
zastupovani, korespondence s urady, kopie rozhodnuti soudu, odvoldni apod.).

e Dokumentace o uzZivateli je vedena v ¢eském jazyce, je popisna a jeji obsah je v souladu
s pravem uZivatele na dUstojné zachazeni.



e (Odpovédnost za vedeni dokumentace maji klicovi sociadlni pracovnici. Zapisy
z konzultaci €ini nejpozdéji druhy den. V jednotlivych zdznamech je zodpovédny
pracovnik identifikovatelny podle jména.

Zjistované a zpracovavané osobni udaje

Jméno a pfijmeni

Datum narozeni

Adresa trvalého bydlisté

Telefonni ¢islo

E-mail

Osobni udaje dalSich osob, napf. rodinnych pfislusnikd ¢i kontaktnich osob (jméno,
telefonni Cislo, pfipadné vztah ke klientovi)

ok wnNE

Ostatni osobni a citlivé udaje jsou shromazdovany pouze v souvislosti s poskytovanou sluzbou
a jejich rozsah je blize konkretizovan v Individualnim planu klienta.

Kazdy klient (pamétnik, jehoz vzpominky zaznamenali dokumentaristé pro PN) ma podepsany
Souhlas se zpracovanim osobnich udaju, ktery je v elektronické podobé vlozen v databazi
pamétnik( PN.

Pri zpracovani osobnich udajl klientd se pracovnici CPPN se fidi zakonem ¢. 110 / 2019 Sb., o
zpracovani osobnich Udajl, ve znéni pozdéjsich predpistd a Nafrizenim Evropského parlamentu
a rady EU 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich udajl a o volném pohybu téchto udaji (zkracené GDPR).

Mléenlivost

Vsichni pracovnici CPPN maji povinnost zachovavat mlcenlivost ve smyslu zakona ¢. 110/2019
Sb., o ochrané osobnich Udajd. Tuto mléenlivost jsou pracovnici povinni zachovavat i v pfipadé
ukonéeni pracovniho poméru.

Povinnosti zachovavat mlcenlivost mohou byt zprosténi pouze tim, v jehoZz zdjmu tuto
povinnost maji, a to pisemné s uvedenim rozsahu a ucelu. Maji dale povinnost ucinit takova
opatreni, aby nemohlo dojit k neopravnénému nakladani s osobnimi udaji a Uniku informaci.

Anonymni evidence

Pomoc a podporu prostfednictvim socialni sluzby Odborné socidlni poradenstvi mohou vyuzit
také ucastnici Il. a lll. odboje a jejich pfibuzni a blizci, ktefi o né pecu;ji, ale nejsou pamétniky
PN. V tomto pripadé, pokud si to klient preje, poskytneme socidlni sluzbu anonymné.

Pfi zapisu do Systému zaznamenavani soc. sluzby v databazi PN neuvedeme jméno klienta,
pouze kéd — AK poradové Cislo/rok. Klient, ktery si pfeje vyuZit socialni sluzbu anonymné,
nemusi mit podepsany Souhlas se zpracovanim osobnich udaju.



Nahlizeni do dokumentace

e Do dokumentace vedené o poskytované sluzbé jednotlivym klientdm mohou nahlizet
pouze osoby k tomu opravnéné. Opravnéné osoby jsou vSichni pracovnici CPPN a
vedeni organizace Post Bellum.

e Do dokumentace maji pravo nahlizet také kontrolni a inspekéni orgdny, které k tomu
maji zakonné zmocnéni (krajské urady, ministerstva, urady prace).

e Klient ma pravo nahlizet do veskeré své osobni dokumentace, vidy vSak za pfitomnosti
pracovnika CPPN.

e Treti osoby maji pravo nahlizet do dokumentace pouze na zdkladé pisemného souhlasu
klienta, ve kterém je uvedeno, Ze toto pravo treti osobé udéluje.

e Klientitreti osoba, kterd ma pisemny souhlas, mize zadat pofizeni vypis(, opist a kopii
dokumentace. To je ze strany CPPN zajisténo ve |h(ité do 10 dnl ode dne prevzeti
zadosti od klienta nebo od opravnéné osoby.

e Pokud je o klientovi vedena anonymni dokumentace, neni mozné mu ji zpfistupnit,
nebot nelze jednoznacéné identifikovat, které zaznamy se tykaji pfimo jeho osoby.

Archivace

Dokumenty, které osobni data obsahuji, jsou archivovany 5 let po ukonceni poskytovani
socidlni sluzby. Vyrazovani pisemnosti - skartace se fidi podle zakona ¢. 97/1974 Sb., o
archivnictvi.



STANDARD ¢. 7

Pravidla podavani a vyFizovani stiznosti, pripominek a petici

Centrum pomoci Paméti naroda (CPPN) chce poskytovat kvalitni socidlni sluzby, proto kazdy
klient sluzby Odborné socialni poradenstvi ma mozZnost podat podnét, pfipominku nebo
stiznost.

Podnéty, pfipominky nebo stiznosti jsou cennou zpétnou vazbou o poskytnuté sluzbé a slouzi
k jejimu zkvalitnéni.

Podnét

Je to ndvrh na zlepseni kvality sluzby, ktery nékdy mUZe pfinést novy pohled na véc. Podnét
nemusi byt pisemné zaznamendn a nevyzaduje pisemnou odpovéd. Resi se Ustné.

Pfipominka

Je vyjadreni kurcité oblasti poskytované sluzby, se kterou je klient nespokojeny nebo
upozornéni na mirny nedostatek, ktery nemd zasadni vliv na kvalitu poskytované sluzby.
Nemusi se pisemné zaznamendvat a nevyzaduje pisemnou odpovéd. Resi se Ustné.

Stiznost

Je pisemné nebo Ustni vyjadieni nespokojenosti s uréitym jednanim, situaci, rozhodnutim
nebo s kvalitou a zpisobem poskytované sluzby ¢i s organizaci a jejim fizenim. Nespokojenost
mUze byt vyjadrena ve vztahu ke klientdm, pracovniklim CPPN nebo organizaci Post Bellum.

StiZznost musi byt vyrizena pisemné nejdéle do 30 dni. Pokud by v oddvodnéném pripadu doslo
k pfekroceni této |hlty budou vSichni Ucastnici pisemné informovani. Lhita mize byt
s védomim klienta prodlouzena az na 60 dnu.

Jak bylo uvedeno, organizace odlisuje stiznost od podnéta, pfipominek, pozadavkd, problému
apod. Proto musi klient své Ustni nebo pisemné vyjadreni oznacit jako stiznost. Na zakladé
tohoto oznadeni bude se sdélenou informaci nakladano jako se stiznosti.

Stiznosti na kvalitu poskytované socidlni sluzby nebo stiznosti na pracovniky CPPN vyftizuje
reditel CPPN. Stiznosti, které sméruji k rediteli CPPN nebo stiznosti na organizaci vyfizuje
reditel Post Bellum a vedeni organizace.

Informovani klienta o moznosti podat stiznost

Pfi uzavirdni Smlouvy o poskytovani socidlni sluzby je klient informovan o moZnosti si stéZovat
na kvalitu a zpUsob jejiho poskytovani. S mozZnosti podat podnét, pfipominku nebo stiznost se
muze klient seznamit také na webovych strankach CPPN.



Stiznost mUzZe podat sam klient, rodinny prislusnik nebo si klient mlZe zvolit zastupce, ktery
poda stiznost za ného. Stiznost Ize podat i anonymné.

Zpusoby podani stiznosti
e Ustné

a) Klient mlze sdélit stiznost osobné kterémukoliv pracovnikovi CPPN. Pracovnik stiZznost
zapiSe, klient ji podepise a pak ji pracovnik neprodlené preda rediteli CPPN.

b) Stiznost je moZné podat také telefonicky na Linku pomoci CPPN: tel. 601 601 156 nebo
telefonicky kterémukoliv pracovnikovi CPPN. Pracovnik stiznost zapiSe a v pisemné
podobé ji predd fediteli CPPN.

Pracovnik mliZze pomoci klientovi stiznost formulovat, ale zapis musi obsahovat pfesny vyrok
klienta, nikoli pouhou interpretaci pracovnika.

e Pisemné

a) Pisemné Ize stiznost poslat po$tou na adresu CPPN: Spanélska 1073/10, Praha 2, 120
00 nebo na adresu jednotlivych pobocek CPPN.

b) Pisemnou stiznost Ize také vhodit do schranky na StiZznosti a pripominky, ktera je
v ptizemi budovy na adrese: Spanélska 1073/10, Praha 2, 120 00 nebo do schranky na
kterékoliv pobocce CPPN.

c) Pisemnou stiznost mlze klient také osobné predat kterémukoliv pracovnikovi CPPN,
ktery ji poté preda rediteli CPPN.
e Elektronicky

Stiznost lze také zaslat na e-mail: pomoc@pametnaroda.cz nebo na e-mail kterékoliv
pracovnika CPPN. Pracovnik e-mail se stiznosti vytiskne a preda fediteli CPPN.

Evidence stiznosti

e O kaZdé stiznosti je veden zdznam, priibéh a vysledek Setfeni a zplsob vytizeni. Zdznam
je uchovan v elektronické i tisténé podobé.

e Stiznost je zapsana do Formuldre kevidenci stiznosti, ktery je prilohou tohoto
Standardu. StiZznost zapisuje pracovnik CPPN, kterému byla pfeddna. K Formulafi je
pfiloZena originalni pisemna stiznost, autenticky zapis Ustni stiznosti nebo vytistény e-
mail se stiznosti od klienta. Kazdé stiznosti je pridéleno evidencni cislo.

e Ve Formulafti k evidenci stiznosti je uvedeno:


mailto:pomoc@pametnaroda.cz

1) Evidencni Cislo stiznosti — napf. poradové Cislo stiznosti/rok

2) Datum prijeti stiznosti

3) Jméno pracovnika, ktery stiznost prevzal

4) Jméno a pfijmeni klienta, ktery si stéZuje (pokud stiznost neni anonymni)
5) Datum predani stiznosti fediteli CPPN

6) Jméno pracovnika, kterému byla stiznost pfeddna k vytizeni

7) Vysledek Setfeni

8) Sezndmeni klienta s vysledkem Setfeni (i anonymné)

9) Datum vyfizeni stiznosti

10) Podpis zodpovédného pracovnika

e Vyfizené stiznosti jsou uloZzeny do Knihy stiznosti, spolu se vSemi materidly, které se
ke stiznosti vztahuiji.

Zpusob vyfizovani stiznosti

e Kaida stiznost je pfedana Fediteli CPPN. Reditel CPPN rozhodne, jak bude stiZznost
feSena:

a) Stiznost bude resit sam.

b) StiZnost se bude fesit na poradé se vsemi pracovniky CPPN.

c) Redenim stiznosti povéri nékterého pracovnika CPPN, ktery bude zodpovidat za
jeji vyfizeni.

d) StiZnost preda rediteli Post Bellum a fesit ji bude vedeni organizace.

e KaZzda stiznost je vyfizena v co nejkratsSi dobé, nejpozdéji do 30 dnli od podani stiznosti.
Vyjimkou je stiZznost, jejiz proSetfeni a vyfizeni je natolik ¢asové narocné, Ze nelze tuto
stanovenou dobu dodrzet.

e Povéreni pracovnici jsou povinni peclivé prosetfit vSechny relevantni okolnosti
stiznosti, posoudit jeji ddvodnost a vypracovat ndvrh opatreni k odstranéni pfipadnych
nedostatkd. Poté zpracuji pisemnou odpovéd klientovi.

e Pokud bude stiznost projedndvat vedeni organizace Post Bellum, tak nejdfive seznami
s vysledkem Setreni feditele CPPN.

e Po prosetieni a vyreSeni stiznosti bude klient s vysledkem seznamen:

a) U podepsané stiznosti bude klient pisemné informovan o provéreni stiznosti,
vysledku Setfeni a o pfijatych opatfenich a pfipadné napraveé.

b) Uanonymni stiznosti bude informace o provéreni a vysledku Setfeni zverejnéna
po uplynuti 30 dnd na webovych strankach CPPN v dokumentu ,Vyfizeni
stiznosti” po dobu jednoho tydne.



e Pisemna stiznost musi obsahovat pouceni, kam se mUze klient obratit, pokud neni s
vysledkem Setfeni spokojen.

e Klient si mlze zvolit zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat.

Postup pfi nespokojenosti s vyfizenim stiznosti

e Klient, ktery neni spokojeny s prlibéhem Setfeni nebo vytizenim své stiznosti, si mize
stéZovat rediteli Post Bellum (vedeni organizace).

e Pokud neni spokojen ani s vyfizenim stiznosti od vedeni organizace ma prdvo se obratit
na organizace a instituce sledujici dodrzovani lidskych prav:

a) Ministerstvo prace a socialnich véci
adresa: MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
tel.: (+420) 221921 111
e-mail: posta@mpsv.cz
web: www. mpsv.cz

b) KancelaF Verejného ochrance prav:
adresa: Udolni 39, 602 00 Brno
tel.: (+420) 542 542 888
e-mail: podatelna ochrance.cz
web: www.ochrance.cz

c) Cesky helsinsky vybor:
adresa: Stefanikova 21, 150 00 Praha
tel.: (+420) 257 221 142
e-mail: socialnisluzby@helcom.cz
web: www.helcom.cz

e PfitesSeni stiznosti je vidy zachovana dlvérnost informaci.

e Podani stiznosti nema Zadny vliv na jednani s klientem pfi dalSim poskytovani sluzeb
CPPN.

e Pfilohy 7.1. Priloha SQ CPPN — Evidence stiznosti, pfipominek a podnét(, 7.2 Formular
pro podavani stiznosti, pfipominek a podnétl


http://www.ochrance.cz/
http://www.ochrance.cz/

.1 EVIDENCE STiZNOSTIi, PRIPOMINEK A PODNETU
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Priloha ¢. 2
Formular pro podani stiznosti (podnétu, pfipominky) na kvalitu

nebo zplsob poskytovani socialni sluzby

Evidencni Cislo stiznosti: Datum podani stiznosti:
Jméno a pfFijmeni klienta:’ Pracovnik CPPN, ktery stiznost prevzal:
Datum predani stiznosti fediteli CPPN: Stiznost vyfizuje:

Popis predmétu stiznosti:

Vysledek Setfeni:

Sezndameni klienta s vysledkem Setfeni:

Datum vytizeni stiznosti: Podpis zodpovédného pracovnika:

" Neuvadi se, pokud je stiznost anonymni



STANDARD C. 8
Navaznost poskytované sluzby na dalsi dostupné zdroje

Centrum pomoci Paméti naroda (CPPN) ve vSech mistech pusobnosti kontaktnich center, kde
socialni pracovnik zajisStuje klientdm podporu pomoci socidlni sluzby Odborné socidlni
poradenstvi.

Pracovnici CPPN v maximalni moZzné mife podporuji sobéstacnost a samostatnost klienta a
pomahaji mu, aby pfi feSeni svého problému vyuZzival i dalsi sluZzby dostupné v misté svého
bydlisté a blizkém okoli.

Vytvarime prilezitosti

CPPN vytvari prilezitosti, aby se nasi klienti mohli zapojovat do ekonomického, socialniho a
kulturniho Zivota v regionu.

e ZajiSténi dobrovolnika (prevence osaméni, doprovody na mista béznych verejnych
sluzeb)

e Pozvanky na akce PN, setkani pamétnikd, Klub pratel PN

e Asistencni sluzby (pomoc s nakupy, vyzvedavani lékll, doprovody k |ékati)

Spolupracujeme s dalSimi institucemi a odborniky

e Sinstitucemi statni a verejné spravy

e S dalsimi poskytovateli socidlnich sluzeb

e S odbornymi pracovisti a institucemi v regionu
e S konkrétnimi odborniky

Pracovnici CPPN spolupracuji na pfani klienta s dalSimi pravnickymi i fyzickymi osobami, které
mohou pomoci s feSenim jeho obtizné socialni situace. Jedna se napf. o spolupraci s jinym
poskytovatelem socidlni sluzby, odbornym pracovistém nebo konkrétnim odbornikem
(odbornym lékatem, pravnikem, psychologem).

Pomahame kontaktovat

Pracovnici CPPN znaji zaméreni, podminky a konkrétni obsah nabidky socialnich sluzeb v
daném regionu, na které klienty podle potfeby odkazuji a pomahaji je klientovi kontaktovat,
aby mohl vyuzivat dalsi sluzby podle svych potreb.

CPPN ma k dispozici adresare pomahaijicich instituci na regionalni Urovni, a to jak ve statni, tak
i nestatni sfére. Pracovnici CPPN maji o téchto institucich dostate¢né povédomi.



Aktualizované seznamy téchto instituci, odbornych pracovist a poskytovatel( socialnich sluzeb
jsou viloZeny v elektronické podobé ve sloZice CPPN - Adresare.

Vztahy s rodinou a dalSimi blizkymi lidmi

Pracovnici CPPN spolupracuji v zajmu klienta s rodinnymi pfislusniky, jeho pfibuznymi a
blizkymi, ktefi o néj pecuji. Podporuji ho v kontaktech a vztazich v rodiné, v misté jeho bydlisté
a v dalSich vztazich v jeho pfirozeném prostredi.



STANDARD ¢.9
Personalni a organizacni zajisténi sluzby

Poskytovatel: Post Bellum z.u.- Centrum pomoci Paméti naroda

Druh socialni sluzby: Odborné socialni poradenstvi (dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach)
Popis personalniho zajisténi poskytované socialni sluzby

Struktura, pocet pracovniku i jejich vzdélani a dovednosti odpovidaji potfebam klientd a
umoznuji naplfovani standardd kvality socialni sluzby. Vnitfni organizacni struktura je
zpracovana v Organizaénim schématu, které je pfilohou Organizaéniho fadu. Predavani
informaci a systém porad je popsano ve v pfiloze 9.8, je v souladu s Organizaénim schématem
CPPN.

Organizacni struktura

Viz Standard €. 9.1 Pfiloha SQ CPPN — Organizac¢ni struktura Post Bellum a dale viz.

Standard &. 9.2 Pfiloha SQ CPPN — Organizaéni struktura CPPN

Provozni reditel
PB

Reditel CPPN
0,5
2 SP1
\— SR A Stfedotesky
Karlovarsky kraj :
kraj
SP 0,75 Praha

Naplnéni standartu ¢. 9. Personalni a organizacni zajiSténi sluzby je podrobné popsano
v pfiloZzenych pfilohach. (Viz. seznam nize). Stanoveny po¢et zaméstnanct odpovida rozsahu
a kapacité sluzby, zfizovatel je zastoupen feditelem, jmenovanym zfizovatelem

Pracovni profil socialni pracovnik/-ice: je schopen pusobit nebo ¢aste¢né i plisobi zaroven jako
osobni asistent s odpovidajici kvalifikaci, ma minimalné 1 rok praxe v socialnich sluzbach

- kvalifikaCni predpoklady: dané zakonem o socialnich sluzbach - absolvovala
akreditovany kvalifikaéni kurz pro pracovniky v socialnich sluzbach; je absolvent VS nebo VOS
odpovidajiciho zaméreni, nebo je studentem téchto oborl. Vzdélani si prabézné doplriuje dle
potieb praxe.

- osobnostni pfedpoklady: komunikaéni schopnosti, organiza¢ni dovednosti, vstficnost,
schopnost empatie, emocni vyrovnanost, samostatnost i schopnost spolupracovat v tymu,
tvofivost, asertivita a osobni vyzralost



9.3. Pfiloha SQ CPPN - Manual pro rozsifovani CPPN

9.4. Piiloha SQ CPPN - Pisemny plan zaskoleni

9.5. Priloha SQ CPPN - Micenlivost externisti, studenti, dobrovolnici
9.6. Priloha SQ CPPN - Hodnotici dotaznik externisti, studenti

9.7. Piiloha SQ CPPN - Kompetenéni model pracovnika

9.8. Priloha SQ CPPN — Systém porad, predavani informaci



STANDARD ¢. 10

Profesni rozvoj zaméstnanci, hodnoceni a supervize

1) Podminky hodnoceni

Hodnoceni je dlvérné a maji k nému pristup pouze zucastnéni pracovnici. Hodnoceni je
zaznamendno do formuldre hodnoceni pracovnika. Hodnoceni se provadi 2x za 12 mésicU.
Tomuto hodnoceni pfedchazi sebehodnoceni kazdého pracovnika.

2) Okruhy hodnoceni

1. Koncepcni a operativni tkoly — hodnotici kritéria

e Kvalita — schopnost pracovat podle metodickych pokyn( podle druhu ¢innosti,
peclivost, presnost, rychlost plnéni tkold. V pfimé péci schopnost pracovat
podle metodického pokynu k poskytovani socidlni sluzby a standardu kvality,
schopnost naladit se na rytmus klienta, schopnost porozumeéni a identifikace
potreb klienta.

e Spolehlivost — dokoncovani ¢innosti, schopnost dbat na bezpecnost klientl a
spolupracovnikdl, predchazet rizikovym situacim, komplexni preddvani
informaci, udrZovani systému a poradku, dodrzovani pravidel a norem

e Samostatnost — schopnost samostatného posouzeni okolnosti a situace,
rozhodovani, schopnost zastoupit kolegu,

¢ |niciativnost a ochota — pfinaseni novych podnétd k praci, ochotné pfijimani
novych ukold, schopnost premysleni nad svou praci.

2. Odborna pfipravenost

e Védomosti v oboru — stupen védomosti, znalosti vyplyvajicich z Urovné
odpovidajiciho vzdélani

e ZkuSenosti v oboru — stupen zkuSenosti a dovednosti, spojenych s délkou praxe v
oboru

e Specialni znalosti a dovednosti — pouze ty, které jsou vyznamné pro vykon na
dané pozici, rozhodné tedy ne viechny (napf. jazykové, prace na PC, RP atd.)

3. Pracovni vykonnost
Mira koncepénosti pfi vykonu funkce — vyjadfuje schopnost resit ukoly ve
vzajemnych souvislostech, v souladu s potfebami klient(, s poslanim CPPN,
schopnost rozlisit dulezitost jednotlivych ukoll a ¢innosti, spravné stanoveni
priorit, spravné rozlozeni ¢innosti béhem pracovni doby.

e Uroveri jednani a spoluprace — schopnost spolupracovat v tymu CPPN a zarover i
s dalSimi kolegy a oddélenimi v PB, schopnost se domluvit, naslouchat,
porozumét.

e Schopnost prijimat riziko a nést za své rozhodnuti odpovédnost — schopnost
rozhodovat se v ¢innostech a situacich s nejistym vysledkem a rizikem
neuspéchu

e Odolnost vici zatézi — schopnost fict si o pomoc a podporu, vyuzivani supervize

e Organizacni schopnosti — schopnost smysluplné planovat svij ¢as, jsou
predevsim vysledkem dobré organizace a planovani ¢asu




3) Zpuasoby hodnoceni
Je moZné ve dvou variantach (slovni, stupriové skaly) nebo v jejich vzajemné kombinaci.
1. Slovni

Hodnotitel se zaméfuje predevsim na konstatovani, zdali jsou napliovany hodnotici
kritéria Ci nikoliv a dale, zdali dochazi ke zlepSovani nebo zhorsovani.

2. Hodnotici skala

Pracovnik je hodnocen pomoci 5 stupriové $kdly. (tzv. Skolni stupnice.)

Stupen 1: Pracovnik podava zietelné nadprimérny vykon, vyuZivda nové poznatky
z dalSiho vzdélavani, dlouhodobé se v jeho prdaci neobjevuji nedostatky ani pochybeni.
Pfichdzi s vlastni iniciativou ke zlepseni kvality své prace.

Stupen 2: Pracovnik podavd dobry pracovni vykon bez zietelnych a zjisténych
nedostatkd. (tolerance: max. jeden neumysiny nedostatek v praci v hodnoceném
obdobi).

Stupen 3: Pracovnik se dopustil v hodnoceném obdobi neumysiné chyby, resp. v jeho
praci se objevuji nedostatky opakované.

Stupen 4: Nedostatky se v praci se objevuji opakované i po dlrazném (pisemném
upozornéni.

Stupen 5: pracovnik se dopustil velmi vaznych chyb nebo pracovni nekazné.

4) Formula¥, dotaznik

Prilohou této smérnice jsou okruhy hodnoceni a formulare, do kterych se vpisuje zaznam
o hodnoceni i sebehodnoceni

5) Pravidelnd systematicka zpétnd vazba v pribéhu roku, podpora zaméstnanct

Kazdy zaméstnanec v CPPN ma pravo i povinnost pravidelné se osobné schazet s
nadfizenym pracovnikem.

Kromé pravidelného hodnoceni pracovniho vykonu zaméstnance (viz vySe) a setkani
k pldnovani osobniho rozvoje zaméstnance, je smyslem tohoto pravidelného schazeni
poskytnout si vzajemnou zpétnou vazbu pro spolupraci, vénovat se spokojenosti
zaméstnance s praci a pracovnimi podminkami, poskytnout zaméstnancdm podporu pfi
praci.

Ambici téchto setkani je vytvaret na pracovisti a v kolektivu atmosféru, ve které jsou
spolupracovnici schopni nejenom pfrijimat a davat pochvalu, ale také konstruktivni kritiku.



6) Supervize zaméstnanctl

Supervize je proces systematické pomoci a podpory pfi reSeni obtiznych okamzik( i

situaci, které vznikaji ve vztahu klient x zaméstnanec x organizace, své misto si

pochopitelné nachazi i jako prvek prevence syndromu vyhofteni, kolegialnich neshod

apod. Pro prdci v pomahajicich profesich lze supervizi povazovat za nutny predpoklad

dlouhodobé kvalitné poddvané prace.

o Supervizi rozumime bezpeénou, laskavou a obohacujici pomoc, supervizor ma byt

pravodcem, ktery pomaha supervidovanému jedinci, tymu, skupiné ¢i organizaci vnimat

a reflektovat vlastni prdci a vztahy, nachazet nova feseni problematickych situaci.

o Supervize pro jednotlivé zaméstnance ¢i skupiny by méla probihat dle poZadavkd,

minimalné 2x do roka.

7) Vzdélavani a rozvoj zaméstnancti

Je systematickym procesem vytvareni pozitivniho prostredi a podminek k

rozsifovani kvalifikace zaméstnavatele. ZvySuje dovednost, znalostni potencidl
organizace a soucasné s tim i spokojenost a motivaci zaméstnancu.

Vzdélavani

o

Vzdélani zaméstnanci zarucuji zaméstnavateli efektivni plnéni pracovnich ukolu.
Pro zaméstnance mtuiZe byt pfijemnym benefitem, pokud je dostatecné zajimavé a
nastavené na jeho vzdélavaci potreby.

Identifikace vzdélavacich potieb je jednou z nejdulezitéjsich aktivit
predchazejicich vytvoreni spravného vzdélavaciho/tréninkového planu.

Na vzdélavaci potiebu se divame jako na rozdil mezi pozadovanou kompetenci na
daném misté a aktualni kompetenci zaméstnance.

Pfi identifikaci vzdélavacich potieb jednotlivce vychdzime z pozadovaného
kvalifikacniho profilu mista. Pokud vyuzivdme kompetencni model, jiz vime, jaké
predpoklady jsou pro dané misto vyZzadovany. Pozadavky planovaného mista jsou
porovnavany s kvalifikacnim profilem zaméstnance, tj. s dosazenou Urovni jeho
vlastnich kompetenci. Vysledkem porovnani jsou kvalifikacni deficity, které se
nadrizeny spole¢né se zaméstnancem snazi co nejvhodnéjsim zplisobem odstranit.
Na zakladeé zjisténych vzdélavacich potreb je vhodné zpracovat vzdélavaci plan
organizace s vycislenim nakladd na vzdélavani.

Je dobré priibézné zjistovat efektivitu jednotlivych vzdélavacich aktivit, tedy jaké
vzdélavani bylo a co zaméstnanci pfineslo.

U pracovniku v prfimé péci, socialnich pracovnikd, zdravotnich pracovnikl a uciteld
je minimalni hodinovy rozsah vzdélavani dany zakonem (o socidlnich sluzbach, o
pedagogickych pracovnicich, o pracovnich ve zdravotnictvi), pro dalsi profese je
vzdélavani obecné doporuceno.

Vzdélavani maze probihat formou interniho nebo externiho vzdélavani:



* metody interniho vzdélavani jsou napf. instruktaz pfi vykonu prace, mentoring,
asistovani, rotace prace atd.

= metody externiho vzdélavani jsou napt. pfedndaska, pripadové studie, workshop,
hrani roli atd.

= kombinované metody vzdélani jsou napf. e-learning, prezentace, uceni se akci atd.

Kategorie vzdélavani

o Vzdélavani mGzeme délit na vstupni, ndsledné a kvalifikacni:

= vstupni vzdélavani je povinné pro vSechny zaméstnance a je soucdsti procesu
zasSkoleni nového zaméstnance, o konkrétnich kurzech si rozhoduje OJ sama
(nemél by chybét kurz Uvod do diakonické prace).

* nasledné vzdélavani zaméstnancl vychazi z potfeb OJ a z identifikovanych
individudlnich potfeb zaméstnance, je realizovano zejména prostiednictvim tzv.
Individualniho vzdélavaciho planu zaméstnance, musi odpovidat klicovym
kompetencim zaméstnance, o konkrétnich kurzech rozhoduje OJ sama, neni
povinné pro vSechny zaméstnance, ale doporuéené viem;

» kvalifikacni vzdélavani je uréeno zaméstnanctm, ktefi nesplniuji kvalifikacni
pozadavky na vykon pracovni pozice, do které jsou zarazeni, a zaméstnanciim, u
kterych doslo k domluvé na prohloubeni jejich kvalifikace.

Individualni vzdélavaci plan (IVP)

o IVP tvofi se zaméstnancem jeho nadfizeny, pfipadné jiny povéfeny zaméstnanec.

o Zanaplnéni IVP odpovida zaméstnanec.

o IVP zaméstnance se sklada z fady vzdéldvacich aktivit, soucasti jsou i jemu vybrané
kurzy nasledného vzdélavani.



STANDARD ¢. 11

Mistni a casova dostupnost poskytované socialni sluzby

Pravidla:
Poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovani socidlni sluzby podle druhu socialni
sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovdna, a podle jejich potreb.

1. Centrum pomoci Paméti naroda — odborné socialni poradenstvi je poskytovdna jako sluzba
terénni, a to vdomacnostech uzivatell nebo v prostredi jinych poskytovatell socidlnich nebo
zdravotnich sluzeb, ve kterych je uZivatel pfitomen, pfipadné dle domluvy na libovolném misté
— v kavarné, restauracnim zafizeni apod., a to na Uzemi celé Ceské republiky

2. Sluzba je poskytovdana v pracovni dny pondéli az patek od 8:00-17:00 O vikendech a svatcich
se sluzba neposkytuje. V uvedenou dobu podle dohody je moZné realizovat vSechny navstévy
a socialni Setfeni. Stanoveny ¢as vZdy vychazi z potieb uZivatele. Pokud to okolnosti vyZzaduiji,
je mozné ¢as posunout na jinou pozdé;jsi dobu, zvlasté pak tehdy, pokud jiz ndvstéva probiha.
V pripadé potreby lze vyuzit administrativni zazemi organizace.

3. SluZzba ma ddle k dispozici centralni telefonickou linku, kterd je k dispozici kazdy vsedni den
od 9 do 17 hod. Tuto linku obsluhuje socidlni pracovnik zpravidla v prazské centrale.

4. Doba poskytovani sluzby je odpovidajici potfebam cilové skupiny uzivatel(.

5. Zakladni informace o poskytované socidlni sluzbé, Vnitinich pravidlech sluzby, ¢asové a
mistni dostupnosti jsou uvedeny na webovych strankdach Centra pomoci:
https://pomoc.pametnaroda.cz/, déle v informacnich letécich.



STANDARD ¢. 12

Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Pravidla:
Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to ve formé
srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba uréena.

Opatieni:
Informovanost o socidlni sluzbé je verejné realizovana zverejiiovanim veskerych informaci o
realizaci sluzby, vefejného zavazku, vnitinich pravidlech:

1. na webovych strankach https://pomoc.pametnaroda.cz/

2. prostrednictvim Integrovaného portalu MPSV: https://www.mpsv.cz/registr-
poskytovatelu-sluzeb#/registr-poskytovatelu-detail-sluzby/6902

3. prostfednictvim letakd , Informace o Centru pomoci Paméti naroda, které 1x ro¢né
distribuujeme vSem pamétnikim Paméti naroda

4. osobnim kontaktem socidlnich pracovnik( a dokumentaristt

Veskeré informace o poskytované socidlni sluzbé jsou k dispozici na pracovistich CPPN.

Verejnost je informovéna prostfednictvim tisténého magazinu Paméti ndroda, webovych
stranek, socialnich sitich a v rdmci pribéznych ¢i jednorazovych kampani jako napf.
kazdorocni sbhirka na pomoc valeénym veterantim nebo Béh pro Pamét naroda.


https://pomoc.pametnaroda.cz/
https://www.mpsv.cz/registr-poskytovatelu-sluzeb#/registr-poskytovatelu-detail-sluzby/6902
https://www.mpsv.cz/registr-poskytovatelu-sluzeb#/registr-poskytovatelu-detail-sluzby/6902

STANDARD ¢. 14

NOUZOVE A HAVARIJNI SITUACE

1. Kritéria

a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat v
souvislosti s poskytovanim sluzby, a postup pfi jejich reSeni

b) Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje sluzbu, s
postupem pfi nouzovych a havarijnich situacich a vytvari podminky, aby zaméstnanci a osoby
byli schopni stanovené postupy pouzit

c) Poskytovatel vede dokumentaci o pribéhu a feseni nouzovych a havarijnich situaci

Ad a) Poskytovatel je povinen své sluzby poskytovat tak (kromé jinych pozadavka), aby byly bezpecéné.
Bezpecnost poskytované sluzby mlze byt ohroZena vznikem nékterych, predtim neocekavanych,
nebezpecnych situaci, jejichZ vzniku se neda vzdy zabrdnit. Poskytovatel proto musi mit definovano, k
jakym situacim by mohlo dojit, véetné postupd, jak je spravné a co nejrychleji fesit. Vedouci pracovnici
odpovidaji za proskoleni viech svych podfizenych zaméstnanc(l z predpisd o bezpecnosti a ochrané
zdravi pfi praci, za proskoleni zaméstnancl pfi jejich nastupu do zaméstnani a v jejim pribéhu podle
pfislusnych predpis a ve lhGtach stanovenych prislusnymi pravnimi predpisy. Prislusna skoleni a revizi
veskerych relevantnich dokumentl provadi odborné zplsobild osoba v BOZP a PO. KaZdy pracovnik
CPPN je povinen projit pravidelnymi skolenimi, které se tykaji bezpecnosti prace a pozarni ochrany.
Kazdy pracovnik CPPN je povinen neprodlené ohlasit svému nejblize nadfizenému pracovni Uraz své
osoby, nebo pracovni Uraz svych spolupracovnikd, kterym byl pfitomen jako svédek. Kazdy pripad
pracovniho Urazu je nutno okamzité osetfit a udalost zapsat do Knihy Urazd, ktera je uloZzena v kancelari
CPPN.

Ad b) Vedouci zaméstnanci odpovidaji za proskoleni vSech svych podfizenych z predpist o bezpecnosti
a ochrané zdravi pfi praci a pozarni ochrany a za proskoleni zaméstnanci pred jejich nastupem do
zaméstnani a v jejim prlbéhu podle prislusnych predpist a ve |h{tach stanovenych prislusnymi
pravnimi predpisy.

Ad c) Za vedeni dokumentace, tzv. Zaznam o nouzové, havarijni a mimoradné situaci, zodpovida
socialni pracovnik CPPN. Zaméstnanci spole¢né vyhodnocuji probéhlé nouzové, havarijni a mimoradné
situace. Nadrizeny svym pracovniklim poskytuje zpétnou vazbu, zda situaci vyresili spravné.

Zaznam o nouzové, havarijni a mimoradné situaci musi obsahovat:

e datum a ¢as vzniku nebo zjisténi této udalosti o pticinu jejiho vzniku

e jména pritomnych osob (zaméstnancd, uzivatel(, cizich osob)

e popis udalosti a jejiho pribéhu o odpovédnou osobu pfi udalosti

e datum a ¢as informovani o situaci feditele CPPN

e Skody na zdravi osob, skody na majetku

e datum a ¢as ukonceni mimoradné uddlosti

e provedend opatreni k jejimu odstranéni nebo minimalizaci, ostatni podstatné informace a
vyhodnoceni



2. Vybrané nouzové a havarijni situace
2.1. Definice pojml

a) Nouzova situace — je situace nebezpecnd a zpravidla nepredvidana, vyZzadujici co nejrychlejsi
ukonceni

b) Havarijni situace — je nahla udalost, ktera vznikla v souvislosti s technickym provozem, a kterd muze
zpUsobit skody na lidském zdravi, Zivoté, majetku nebo Zivotnim prostredi

c) Mimofadna situace — je takova situace, kterd mlZe nastat v souvislosti s poskytovanou socialni
sluzbou

Nouzové, havarijni a mimoradné situace nejsou projevy pouze s provozem budov, mohou nastat i
v jinych situacich pfi poskytovani socialnich sluzeb napf. na ulici, v bytech uZivateld, pfi organizovani
akci atd.

2.2. Redeni nouzovych a havarijnich situaci
2.2.1. Nouzové situace
e Uraz zaméstnance

Na zdkladé momentalnich schopnosti a ziskanych znalosti o poskytnuti prvni pomoci provede okamzité
osetfeni sdm zaméstnanec, pfipadné vyhleda lékarskou pomoc. Pokud to vyZaduje zavaZznost Urazu,
sam zaméstnanec nebo jina osoba, kterd je v danou chvili pfitomna, pfivola zachrannou sluzbu (155)
nebo Integrovany zachranny systém (112). Uraz je neprodlené ozndmen vedoucimu pracovisté. V
pfipadé, Ze se stal Uraz pred schizkou s klientem, zajisti zranény zaméstnanec nebo jeho pfimy
nadfizeny, aby byla piedana klientovi informace o déivodech zruseni schiizky. Uraz je zaznamenan do
,Knihy Graz(” s popisem situace a podpisy pripadnych svédka.

e Uraz uzivatele

Pracovnik CPPN poskytne uzivateli okamZitou prvni pomoc. Pokud je zranéni zavainé, zavola
zachrannou sluzbu (155) nebo Integrovany zachranny systém (112) a neprodlené informuje vedouciho
pracovnika CPPN, ktery okamZité zajisti predani informace klicovému socidlnimu pracovniku (pokud
neni dané situaci pfitomen). V pripadé hospitalizace spolupracuje klicovy pracovnik s feditelem
CPPN?? O celé udalosti sepiSe zaznam.

e Agresivni chovani uZivatele

Pfi komunikaci s osobami se chovame vidy vsttficné a podp(rné, citlivd témata projednavame v
soukromi s ohledem na situaci a rozpoloZeni zicastnénych osob. Dle situace a moZnosti vyuzivame
techniky aktivniho naslouchani. Zac¢ne-li se osoba chovat agresivné, vyjadiime pochopeni pro jeji
situaci, snazime se situaci zklidnit a osobu upozornime, Ze pokud bude ve svém agresivnim chovani
pokracovat, komunikaci ukonéime. Pokud se osoba uklidni, pokracujeme déle v jednani. V pfipadé
dalSich projevl agrese jednani ukoncime. Nerespektuje-li dand osoba vyzvu k odchodu ¢i brani v
odchodu pracovnikovi, pracovnik pfivold pomoc dalsi osoby, pfipadné vola linku 158. VSechny situace
vidy posuzujeme individudlné dle zavazZnosti, v pfipadé nutnosti voldme linku 158. Pracovnik CPPN vse
radné zaznamena a zpravu prida do spisové dokumentace, déle informuje o vzniklé situaci vedouciho
pracovnika.

o Pracovnici by méli dbat zejména na to, aby v mistnosti bylo zaviené okno, neméli by
si pred okno stoupat a pokud mozno v tom zabranit i uZivateli sluzby.



o Pokud to bude mozné, neméli by nechavat uZivatele sluzby v mistnosti samotné.
V situaci, kdy budou uzivatelé nezvladatelni, budou pracovnici volat policii, pfipadné
rychlou zachrannou sluzbu.

oV nevyhnutelnych pfipadech uniknou pracovnici dvefmi a pokusi se pfivolat pomoc
z jiné mistnosti. V pfipadé, kdy jsou v poradné dva pracovnici a uZivatelé sluzeb se
nedafi uklidnit, pomoc jde pfivolat jeden z pracovnikd.

¢ Zniceni, posSkozeni, kradez majetku pracovnika ¢i organizace

Zjisti-li pracovnik poskozeni, zniéeni ¢i kradez majetku, informuje svého nadrizeného, v pfipadé Skody
vy$8i hodnoty je véc bezodkladné ozndmena na Policii CR, pracovnici jsou b&hem vysetifovani
k dispozici k pfipadnému vyslechu. Pokud dojde k poskozeni nebo zni¢eni majetku Uumysiné, je
s uzivatelem ukonceno poskytovani sluzby.

o Domaci nasili

Pokud se nam uzivatel svéfi s tim, Ze je obéti domdaciho nasili, je nutné jim zprostfedkovat nebo predat
kontakt na Intervenéni centrum (seznam intervencnich center na www.mvcr.cz), pripadné na
specializovanou poradnu, viz. Pfiloha ¢.1 SQ CPPN 8

¢ Poskozeni majetku klienta

CPPN md prostiednictvim zfizovatele Post Bellum uzavienou pojistnou smlouvu o pojisténi
odpovédnosti poskytovatele socidlnich sluzeb ¢. 033382972, kterd se vztahuje na odpovédnost za Skodu
zplsobenou poskytovdnim socidlnich sluZeb na zdkladé zdkona 108/2006 Sb., v platném znéni.

¢ Nabidnuti uplatku

V pripadé Ze se uzivatel sluzby snazi ziskat nadstandardni sluzby za Uplatu, jsou pracovnici povinni
takové sluzby odmitnout. Pracovnici poradny rovnéz nesmi nabizet sluzby za uplatu, které by byly nad
ramec sluzeb poskytovanych poradnou, a nesmi prijimat jakékoli odmény od uZivatell sluzeb.

® Nebezpecné zvife vdomacnosti

Pokud se pracovnik CPPN citi ohroZzen domacim zvifetem uZivatele nebo zdjemce o sluzbu, pozada jej,
aby zvite zajistil tak, Ze nikdo z pfitomnych nebude ohroZen (pf. aby bylo zvife béhem jednani v kleci,
v jiné mistnosti apod.). Pracovnik se s uZivatelem domluvi na zajisténi stejného postupu i v pripadé
jakékoli navstévy budouci. V pripadé, Ze uZivatel odmitne pracovnikovi vyhovét, mize pracovnik
jednani odlozit a dalsi jedndni uskutecnit vyhradné v prostorach kancelafre CPPN. Pracovnik vSe fadné
zaznamena a zpravu pfida do spisové dokumentace.

e Havarijni stav obydli uzivatele

Pracovnik CPPN se v takovém obydli pohybuje tak, aby nedoslo k Urazu a nebylo ohrozeno jeho zdravi.
V pfipadé, Ze pracovnik vyhodnoti podminky obydli uZivatele jako jeho zdravi ohroZujici, mliZe jednani
odlozZit a dalsi jednani s uZivatelem uskutecnit vyhradné v prostorach kancelafe CPPN. Pracovnik vse
radné zaznamena, zpravu prida do spisové dokumentace.

® Ohrozujici hygienické podminky v domacnosti uZivatele

V pripadé, zZe pracovnik CPPN vyhodnoti hygienické podminky jako jeho zdravi ohroZujici, mize jednani
odlozit a dalsi jedndani s uzivatelem uskutecnit vyhradné v prostorach kanceldre. Pracovnik vse fadné
zaznamena, zpravu prida do spisové dokumentace.

o Infekéni onemocnéni


http://www.mvcr.cz/

V pfipadé, Ze pracovnik po pfichodu do domdcnosti uzZivatele zjisti, Ze se v domacnosti vyskytuje osoba
trpici infekéni chorobou, mlze jednani ukoncit a navrhne jiny termin schiizky. Pracovnik vse fadné
zaznamena, zpravu piida do spisové dokumentace.

2.2.2. HAVARIJNI SITUACE

Vzhledem k charakteru sluzby (ambulantni, terénni) Ize havarijni situace tesit tak, aby se jen minimalné
dotkly poskytovani sluzby. Vzdy dbejte pokynti pracovnikl organizace nebo zachrannych slozek, jsou-
li na misté pfitomny.

e Pozar v budové poskytovani sluzby

Kazdy pracovnik je fadné proskolen v PO. Vzniklou situaci feSi pracovnik, ktery pozar zjisti, podle
rozsahu uhasi hasicim pfistrojem nebo vola — Hasici (150), Integrovany zachranny systém (112). Pfi
oznameni pozaru nezapomene pracovnik uvést nasledujici idaje: své jméno, presné uréeni mista
pozaru, co hofi, jsou-li ohroZzeny osoby nebo zda hrozi jiné nebezpedi, ptripadné cislo telefonu, z néhoz
vola. V pfipadé nutnosti zajisti pracovnik evakuaci vsech osob v kancelari, co nejrychleji opustte objekt.

* Vypadek elektrického proudu v budové poskytovani sluzby

Vypadek nahlasime fediteli pobocky, ktery vzniklou situaci fesi a zajisti ndpravu.

¢ VVypadek topeni v budové poskytovani sluzby

Vypadek nahlasime fediteli pobocky, ktery vzniklou situaci fesi a zajisti ndpravu.
® Porucha vodovodniho Fadu v budové poskytovani sluzby

Poruchu nahldsime fediteli pobocky, ktery vzniklou situaci fesi a zajisti napravu.
¢ Porucha telefoni pracovniki CPPN

Poruchu nahlasime fediteli CPPN, ktery vzniklou situaci fesi a zajisti ndpravu.

2.2.3. Mimoradné situace
o Zména dohodnutého terminu setkani

Pokud se pracovnik se nemUzZe dostavit za uzivatelem z divodu Zivelné pohromy, neocekavaného
preruseni cesty nebo jinych vazinych divodl. Pracovnik bezodkladné o situaci informuje uZivatele a
dohodne s nim dalsi postup (presunuti schizky, jiny zplUsob feSeni). Z téchto davodl Vas laskavé
zadame o sdéleni svého platného telefonniho Cisla pracovnikovi.

Pokud se nemizZe na dohodnuté setkani s pracovnikem dostavit uZivatel, prosime laskavé uZivatele
nasich sluzeb, aby véas informovali pracovnika, Ze se jejich dohodnutd schiizka nemuUze uskutecnit.
Kazdy pracovnik sdéluje uZivateli své telefonni ¢islo.

® Pracovnik v terénu zabloudi

V pripadé, Ze pracovnik pfi poskytovani terénni sluzby zabloudi (a nemlZe se zeptat na cestu
kolemjdouciho), miZe vyuZit navigace prostiednictvim mobilniho telefonu (je mozné vyuzit online,



pfipadné off-line map), ktery ma k dispozici. Pracovnici mohou kontaktovat jiného pracovnika
organizace, nebo se s uZivatelem sluzby dohodnout na jiném misté, které by bylo pro obé strany
dostupnéjsi.

e Porucha vozidla

Pracovnik informuje feditele CPPN a postupuje dle jeho pokynl. V pripadé, Ze jede k uZivateli,
informuje ho o vzniklé situaci a sdéli, Ze nedorazi, ptip. dorazi se zpozdénim.

¢ Dopravni nehoda

PFi dopravni nehodé vozidla pracovnik vidy pfivola policii CR a informuje feditele CPPN. V p¥ipadé, ze
jede k uzivateli, informuje ho o vzniklé situaci a sdéli, Ze nedorazi.

e Zivelna pohroma v oblasti kancelafe CPPN

V ptipadé Zivelné pohromy pracovnik informuje reditele pobocky, ktery dle situace pfivold Hasice
(150), Zachrannou sluzbu (155) nebo Integrovany zachranny systém (112).

2.3. Prevence krizovych situaci a vyhledavani rizik
Prevenci vnimame jako soustavu opatteni, kterad maji predchdzet néjakému nezadoucimu jevu
Hlavnimi ukoly jsou:

1. Vcasné vyhledavani a vyhodnoceni rizik (Pfehled mozZnych zdroja rizik je vyéet konkrétnich hrozeb,
které mohou zpusobit vznik krizové situace.)

PFijimani adekvatnich rozhodnuti

Prijeti adekvatniho opatieni k minimalizaci Skod materidlniho nebo moralniho charakteru
Zpracovani dokumentace k zaznamu krizovych situaci

Soustavné prohlubovani zasad spravné a efektivni komunikace s uzivateli

e wnN

Prevence rizikovych situaci:

1. Konani pravidelnych setkani personalu s vedoucim poradny.

2. Resit aktualni problémy a rizika provozu poradny.

3. Soustavné se vzdélavat ve standardech kvality poskytovani socidlnich sluZeb a interni
dokumentace.

Pfedchazeni podobnym situacim pozorovani zmén v chovani uzivatelll, zaznamendvani rizikovych
projevi chovani do dokumentace, vytvareni dlivéry mezi zaméstnanci a uZivateli.



STANDARD ¢. 15

Vyhodnocovani individualnich plant uzivatelG
v socialnich sluzbach

1. Vyhodnocovani individudlnich plan( uZivatel( v socidlnich sluzbach

2. PrUbézina nebo pravidelnd dotaznikova Setreni

3. Ndaméty a pfipominky, dotaznikové Setfeni u pracovnik(

4. Mimoradna dotaznikova Setreni

5. Zjistovani kvality na zakladé stiznosti, jejich vytizeni, zapisy

6. Vyhodnocovani splnéni cil( a naplnéni poslani — rozvojové plany sluzby
7. Kontrola

8. Supervize

9.

Aktualizace standard(

1. Vyhodnocovani individualnich plant uzivateld socidlnich sluzbach
Kazdy uzivatel ma sestaven individualni plan poskytovani sluzby, ktery je v souladu s poslanim
a cili sluzby. Kazdy uzivatel ma stanoveného klicového pracovnika, ktery s nim pravidelné
individudlni plan vyhodnocuje.
Vysledky vyhodnoceni prednese klicovy pracovnik na poradé tymu.
Pracovni tym sumarizuje vysledky jednotlivych plant a zjistuje, zda z nich neplynou pro sluzbu
néjaké podnéty na zlepseni kvality — napf. organizacni zajisténi, zména pracovnich postupt
apod. Zjisténé poznatky vedouci sluzby zavadi do praxe dle své kompetence nebo je prednese
na poradé vedeni, které je resi ve své kompetenci.

2. Prubéina nebo pravidelna dotaznikova Setieni
Vedouci sluzby pravidelné (minimalné jedenkrat ro¢né) pripravuje pro rodice uZivatelQ
sluzby dotaznik, dotazujici se na kvalitu a na mozné naméty na jeji zvySovani. Dotaznik je
vidy anonymni.

Dotaznik rodice uzivatelG vhazuji do schranky uréené k pfipominkam a stiznostem. Vedouci
pracovnik dotazniky vyhodnoti. S jeho vysledky seznami uZivatele, pracovniky a vedeni
organizace. Vedouci pracovnik a management organizace navrhy a pfipominky vzeslé
z dotazniku fesi ve své kompetenci.

Vedeni Post Bellum ma pravo prostiednictvim svych pracovnikl provadét dotaznikova Setreni
spokojenosti pro zjisténi kvality poskytovanych sluzeb. Dotaznikové Setfeni muze byt
nahrazeno strukturovanym rozhovorem.

3. Naméty a pfipominky, dotaznikové Setfeni u pracovnikd
Pracovnici maji mozZnost své pfipominky, ndvrhy na zlepseni kvality pfedndaset pfi pracovnich
poraddch, anonymné do schranky navrha a pripominek nebo pti manazerské supervizi.



Pracovni porady — navrhy a pfipominky jsou zapsany v zapise z porady, vedouci sluzby je resi
ve své kompetenci nebo je preda k feSeni vedeni organizace.

Anonymné do schranky — naméty, pfipominky a stiznosti na kvalitu sluzeb se vytizuji dle
pravidel vyfizovani dokumentace.

Dotaznikové Setieni — vramci CPPN se pravidelné provadi dotaznikové Setfeni u
zaméstnancll. Dotazniky vyhodnocuje vedeni CPPN. Svysledky je sezndmena vedeni
organizace.

4. Mimoradna dotaznikova Setreni
Mimoradna dotaznikova Setfeni slouzi ke zjisténi spokojenosti se zménami, akcemi
poradanymi v organizaci, u nichz je zpétna vazby pro pracovniky, pro vedeni organizace
dilezita. O mimoradném dotaznikovém Setfeni pro rodice uZivatell rozhoduje pracovni tym,
o Setfeni u zaméstnancu rozhoduje vedouci sluzby a vedeni organizace. Vedouci sluzby
mimoradné dotazniky vyhodnocuje, s jejich vysledkem seznamuje pracovni tym/uZivatele a
vedeni organizace.

5. Zjistovani kvality na zakladé stiznosti, jejich vyfizeni, zapisy
Povéreni pracovnici vyhodnocuji 1x rocné stiznosti. Jejich analyzu vyuZiva vedeni organizace
ke zvySovani kvality — odstrafiovani opakujicich se nedostatk( apod.

6. Vyhodnocovani splnéni cilti a naplnéni poslani — rozvojové plany sluzby
Vedeni organizace vidy 1x ro¢né vyhodnocuje naplnéni svych cilll na aktudlni rok, naplnéni
cill strategického planu. Vyhodnocovani slouzi k podnétdm pro cile na dalsi rok, pro mozné
zmény poskytované sluzby — poslani, dlouhodobé cile. Pokud se sluzbé nepodafi naplnit cile,
vedeni organizace zkouma a popisuje pficiny nezdaru. Tato zjisténi slouzi k sebehodnoceni

organizace — dobré praxe, silné stranky, slabé stranky, nutnost zmén.

7. Kontrola
Vedouci pracovnik a dalsi osoby povérené reditelem organizace jsou povinny provadét
planovanou i namatkovou kontrolu pracovnika.

Planovana kontrola — pracovnici jsou kontrolovani pfi pfimé praci s uzivatelem.

Namatkovd kontrola — harmonogram namatkovych kontrol sestavuje vedouci sluzby,
schvaluje ho feditel organizace. Namatkova kontrola zjistuje, zda pracovnici pracuji podle
dohodnutych pravidel a metodik organizace. Namatkovou kontrolou se zjistuje kvalita prace
s uzivatelem.

Ze vsech kontrol jsou pisemné zaznamy.



8. Supervize - interni, manazerska, externi
Externi supervize — externi supervize probihd s nezavislym odbornikem, se kterym feditel

organizace uzavird smlouvu o provedeni supervize. Pfi externi supervizi se prevdiné resi
problémy souvisejici s pé¢i o uZivatele a spolupraci v pracovnim tymu. Zakazku externi
supervize mlzou dat pracovnici sami nebo vedeni organizace. Vystupy slouzi jako podnét na
zménu a zlepSeni kvality prace. Ze supervize jsou pisemné zaznamy.

9. Aktualizace standardu

Standardy jsou prUubéiné aktualizovany a ovéfovany v praxi. Min. 1x za rok probiha jejich
revize na zakladé pfipominek kazdého pracovnika CPPN.



