STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

STANDARD ¢. 1
Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluzeb

a) Poslani, cile sluzby, cilové skupiny klientt, principy

Poslani:

Poslanim organizace MuZi a zeny, o.p.s. je zacleiovani osob se zdravotnim postizenim (OZP)
prostfednictvim jejich zamé&stnavani v pomahajici profesi a vytvareni mikrokomunit vzajemné
Zrcadlove pomoci.

Cile sluzby:
e trvalé poskytovani osobni asistence osobam se zdravotnim postiZenim, seniorim a
détem, vCetné podpory jejich rodin.
e Sifeni mySlenky vzdjemné pomoci
e zlepSeni psycho-socialni situace klientd sluzby v oblastech, v nichz jsou jejich
schopnosti omezeny, poskytnuti psychické podpory, zmociiovani a motivace klient
V jejich snaze snizeni zavislosti na pomoci druhych

Cilové skupiny klientit:
1. osoby s omezenou schopnosti sebe-obsluhy a jejich rodiny
2. osoby (OZP, seniofi, déti), které vlastnimi silami nezvladaji pé¢i o domacnost a
zajistovani svych osobnich potieb a jejich rodiny
3. o0soby znevyhodnéné ze zdravotnich, psychickych ¢i socialnich divodd, ohrozené
syndromem ztratou smyslu zivota
4. (sekundarné) osoby pecujici o vyse uvedené

Principy:

a) Organizace poskytuje osobni asistenci v nejvyssi mozné kvalité. Dba na individulni,
partnersky a empaticky pfistup a respektuje jedinecnost, odliSnosti a osobni priority kazdého
klienta sluzeb. Mezi hlavni vychodiska patii dodrzovani lidskych prav a rovnych pfilezitosti.
Sluzba je poskytovana tak, aby byla respektovana lidska dastojnost, projevy ville klientd a
jejich soukromi. VSechny ¢innosti jsou vykonavany vyhradné se souhlasem Kklienta sluzeb.
Vzhledem k tomu, Ze organizace zaméstnava osoby zdravotné znevyhodnéné, je téZ velmi
dilezitad vzajemnost, tzn. nastaveni podminek a okolnosti sluzby tak, aby byly zohlediovéany
potieby jak klienta sluzeb, tak i osobniho asistenta.

b) Organizace vytvaii takové podminky, aby klient pti poskytovani sluzby uplatfioval vlastni
vuli pti feSeni své nepiiznivé socialni situace. Pti poskytovani sluzby je klient motivovan k
ptevzeti zodpovédnosti za vlastni Zivot, podnécovan ke svobodnému rozhodovani o své osobé
a podporovan v ¢innostech vedoucich ke snizeni zavislosti na pomoci druhych.

¢) Sluzby jsou poskytovany v souladu s metodikou, kterou ma organizace za ucelem
poskytovani socidlnich sluzeb pisemné vypracovanou pod nazvem Manual profesionalniho
pomahani. Tento material je b&zné ptistupny v§em pracovnikim.



d) Cilem organizace je chranit klienta sluzby pied piedsudky a negativnim hodnocenim.
Vytvati proto takové podminky, aby tyto pfedsudky nemohly vznikat. Osobni asistenti
pristupuji ke klientovi s uctou a respektem.



STANDARD ¢. 2
Ochrana prav osob

a) Pravidla pro pfedchdzeni situacim ve sluzbé porusujicim zékladni lidska prava a
svobodu osob a postup po event. poruSeni téchto prav a svobod jsou zpracovany
pisemné.

e Organizace plné respektuje zakladni lidska prava klientd, jejich naroky
vyplyvajici z obecné zavaznych norem a pravidla ob¢anského souziti. VSechna
opatieni jsou v souladu s Listinou zékladnich prav a svobod, s Umluvou o
pravech osob se zdravotnim postizenim, s Obcanskym zdkonikem a s dalSimi.

e Pozornost je vénovana vytipovani moznych situaci porusovani prav, jejich
popisu, zpusobtim jejich pfedchdzeni a feSeni nésledktli a odstranéni takového
jednani (viz v Piiloze & 1)

e Pracovnici se prostiednictvim vzdélavani, supervize i pravidelnych setkani uci
respektu, vnimavosti a rozvijeji citlivost na tuto oblast — Klienti jsou pfimo
dotazovani vedouci socialnich sluzeb na spokojenost v této oblasti. Ochrana
prav klienta je pro vSechny zaméstnance vid¢im principem jejich Cinnosti a
metitkem kvality.

e Kilienti jsou se svymi pravy seznameni pii podpisu smlouvy a Pfiloha ¢. 1 je jim
k dispozici.

e Préva klienti sluzby jsou k dispozici $iroké vefejnosti na webovych strankach
organizace.

’Pf'l'loha ¢.1
PRAVA KLIENTU

,,Lidé jsou svobodni a rovni v dustojnosti i v pravech. Zaékladni prava a svobody jsou
nezadatelné, nezcizitelné, nepromlicitelné a nezrusitelné* (Listina zdkladnich prév a svobod).

Pravo klienta na vlastni rozhodovani, na uplatiiovani vlastni vile a na sviij nazor

Kazdy klient je svobodny obcan ve vSech smérech svého konani. Jediné, co jej mize omezit je
zakon. Kazdy klient poskytované sluzby ma pravo svobodné vyjadfovat svoje nazory, ma pravo
realizovat své potteby, tuzby a ptani a rozhodovat o své vlastni osob¢ a o tom co, kdy a kde
bude délat.

Pravo na priméiené riziko

Klient ma pravo si vybrat zplisob svého Zzivota, je zachovana jeho jedine¢nost dle jeho
fyzickych i1 duSevnich moznosti, a to i za cenu urcitého rizika. Je vSak nutné, aby byl o tomto
riziku informovan. Svym poc¢inanim vS§ak nemuize vystavovat riziku své okoli.

Pravo na ochranu osobnich udaja
Kazdy Kklient ma pravo na ochranu osobnich dajti a ochranu pted jejich zneuzitim. Veskera
dokumentace je zabezpecena proti neopravnénému nahlizeni a zneuziti tieti osobou.



Pravo na soukromi a nedotknutelnost osoby

Kazdy klient ma pravo byt respektovan ve své jedinecnosti, kazdy ma pravo na ochranu svého
soukromi a zaméstnanec je povinen toto plné respektovat. Zaméstnanec je rovnéz povinen hajit
klientovo pravo na realizaci svého partnerského zivota i na respektovani studu.

Pravo na zachovani lidské diistojnosti, osobni cti, dobré povésti a ochranu jména

Klient ma pravo na zachovani a ochranu lidské dustojnosti, a to Vv situaci zavislosti na péci jiné
osoby. Klient ma pravo na respektovani osobni cti, na respektovani vlastni historie Zivota a
prozitkd, na respektovani dobré povésti, ma pravo vyzadovat ochranu svého jména.

Pravo si stéZovat, davat podnéty a pripominky
Kazdy klient, rodina ¢i pfibuzni maji pravo podavat stiznosti. Klient si mtize stézovat na kvalitu
nebo zplisob poskytovani socidlnich sluzeb, aniz by byl jakymkoli zptisobem ohrozen.

Pravo na svobodu pohybu a na integraci do spolecnosti

Klienti sluzby nejsou omezovani v pohybu, naopak jsou podnécovani k ti¢asti na spole¢enském
zivoteé, k vyuzivani dostupnych sluzeb, navazovani kontaktt a aktivnimu pfistupu ve vyuzivani
vSech moznosti k integraci do spolecnosti. Kazdy mé pravo na nezavisly vybér zplisobu Zivota
i mista, kde chce Zit, stejné tak jako pravo na kontakt s vlastni rodinou a piateli.

OCHRANA PRAV KLIENTU OSOBN{ ASISTENCE

Stfetem z4jmu se v naSem piipadé rozumi situace, kdy se pozadavky klienta a osobniho
asistenta zdsadnim zpusobem rozchazeji. Nize uvedené zpusoby chovani a postoje
zaméstnancl pii poskytovani sluzby klientiim jsou nepiipustné z diivodu porusovani prav
klientl: poniZovani, ignorovani, vysmivani, zastrasovani, infantilizace, zvécnovani,
podvadéni, vnucovani, zneplatiovani, odhanéni, odpirdni pozornosti, vyruSovani,
obvinovani, nerespektovani tempa.

Pti zjisténi takového chovani zameéstnance bude postupovano dle vnitiniho ptedpisu
organizace.

Formy FeSeni pri poruseni prav klienti
Zameéstnanci jsou povinni okamzité hlasit poruseni prav klientli svému nadiizenému.
2. Klient mize podat stiznost, tato se proceduralné fidi standardem ¢islo 7 — Stiznosti na
kvalitu nebo zpisob poskytovani sluzby.
3. Nadfizeny zaméstnance zahaji provéfeni podnétu. O tomto proSetfeni a z ngj
vyplyvajicich zavéra a opatfeni je vzdy ucinén pisemny zdznam.
Zamgéstnanci, kteti porusili prava a svobody klientti, budou sankcionovani.
Formou sankce bude dle zavaznosti poruseni: domluva, pohovor — vyzva k odstranéni
nezadouciho chovani; snizeni osobniho ohodnoceni; natizeni doplitkového vzdélavani;
Vv zévaznych piipadech mize dojit aZ k podminecnému nebo okamzitému propusténi.
6. Zaméstnanec, ktery porusil svym chovanim a jednanim prava klienta, je vzdy povinen
se klientovi pisemné omluvit, popiipadé zjednat napravu (napf. nahradit vzniklou
skodu).

=
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Situace, pri kterych mohou byt ohroZena prava klienta a opati‘eni k jejich ochrané



Naruseni soukromi klienta: Pracovnici nezasahuji do soukromého a rodinného Zzivota.
Mohou piichazet jen ve sjednanou dobu. Jiny kontakt, napt. telefonicky ¢i e-mailem, je
mozny vyhradné po vzajemné dohod¢, a to tak, aby nenaruSoval soukromi Klienta a
soukromi a pravo na odpocinek osobniho asistenta ¢i pti ohrozeni zdravi klienta (napf.
predem domluvena telefonicka kontrola stavu klienta). Pokud klient pteda sluzbé kli¢ od
dveti do domu nebo i od bytu, je tato skute¢nost pisemné zaznamenana.

V piipad€ zjisténi nasili na klientovi je situace konzultovdna s nadfizenymi. Klient je
odkazan na specializované sluzby. V ptipadé déti a senior je zalezitost nahlaSena na
ptislusné pracovisté socialniho odboru.

NaruSeni soukromi v usporadani domacnosti: Sluzba osobni asistence se poskytuje
v domacim prostiedi klienta. Osobni asistenti jsou povinni dbat na nedotknutelnost obydli,
respektuji usporddani domacnosti a nezasahuji do néj, pokud nejsou pozadani klientem.
Mohou vsak podat klientovi ndvrh na zlepSeni podminek v doméacim prostredi. Pokud stav
domadcnosti klienta piestane poskytovat adekvatni podminky k vykonu sluzby (¢i dokonce
ohrozuje zdravi pfitomnych), na zakladé jednani s klientem je bud’ sjednana ndprava, nebo
je ptistoupeno k upraveé Planu spoluprace, v krajnim piipadé je spoluprace ukoncena.
Naruseni soukromi p¥i osobni hygiené: Asistent dopomaha s osobni hygienou pouze v
nutném rozsahu, ktery je odpovidajici schopnostem a moznostem klienta. Klient neni
»Zheschopnovan® - to znamena, ze vykonava veskerou osobni hygienu sam, pokud je toho
schopen.

Nediistojné oslovovani klient: Pracovnici, pokud mluvi o klientovi, dodrzuji zakladni
eticka pravidla (nepouzivaji hanlivé prezdivky ¢i1 zesmésnovani, u dospélych klientt
neuzivaji zbyte¢né zdrobnéliny, pfistupuji k nim jako k rovnocennym partnerim, apod.).
Osobni asistentka maze klienta na zdkladé jeho pfani oslovovat kiestnim jménem, na jeho
ptani si mohou navzajem tykat. Sama vsak tuto formu komunikace nenavrhuje.
Stigmatizace: Vsichni zaméstnanci upozornuji na projevy jakékoliv spolecenské
stigmatizace klienti sluzeb, jejich rodin a blizkych a podileji se na jejich zamezovani.
Zneuziti duvérnych informaci: VSichni zaméstnanci dodrzuji pravidla mléenlivosti.
Pracovnici ochranuji osobni data klienta. Nezvefejiiuji osobni udaje, nezasilaji je ani
prostiednictvim e-mailu a jsou povinni zamezit jakémukoliv zneuzivani osobnich udaji.
Pracovnici, ktefi maji pfistup k osobnim udajum klienta, jsou zavazani mlcenlivosti o
skute¢nostech tykajicich se klienta.

Situace stietu zajmu: Pii poskytovani osobni asistence miize dochéazet ke stfetu zajmu
mezi pracovniky a klienty. Nelze uptednostiiovat provozné technické podminky pied zajmy
klientd. Neni ptipustné, aby byl klient ,,zneschopiiovan‘ v ramci usnadnéni a zrychleni péce
o klienta. Naopak pokud klient opakované pozaduje sluzby, které jsou v jeho vlastnich
silach, a které¢ nejsou definovany ve Smlouvé ¢i Planu spoluprace, ma sluzba (pokud pokusy
0 motivaci klienta Kk jejich samostatnému vykonani byly netaspésné) pravo je odmitnout.
Pribéh sluzby a doba poskytovani sluzby jsou dohodnuty dle potieb klienta a jsou ménény
zejména s ohledem na jeho potieby. Poskytovatel vS§ak miZe navrhnout jiné rozvrzeni
asistence s ohledem na zajmy klienta a vlastni personalni zajisténi. Pokud dojde k dohodé,
jsou zmény zaznamenany v Planu spoluprace.



PRAVIDLA PRO PRIJIMANI DARU

Dar od klienta:
[ ]

Sponzorsky da

Vsichni zamé&stnanci jsou povinni odmitnout dary za poskytnuté sluzby osobni
asistence ¢i za piislib aktivit souvisejicich s touto pomoci.
Jidlo ¢i piti do hodnoty cca 50 K¢, které je urceno ke spotiebé v misté sluzby,
neni povazovano za dar.
Pracovnici znaji postupy, kterymi dary odmitnou, aniz by se klienta osobné
dotkli.
I
Sponzorsky dar je financni nebo nefinanéni dar poskytnuty organizaci
(pravnické osob¢). Sponzorsky dar v hodnot€ do vyse 500 K¢ je povazovan za
drobny sponzorsky dar. Sponzorsky dar v hodnoté nad 500 K¢ je pokladan za
vyznamny sponzorsky dar.
Vyznamny sponzorsky dar miize byt ptijat pouze od pravnické nebo fyzické
osoby, kterd neni v klientském vztahu Kk poskytovateli sluzby. V piipadé
vyznamného sponzorskeho daru od déarce, ktery je v klientském vztahu
k poskytovateli sluzby, schvaluje podminky piijeti daru spravni rada Muzi a
zeny, 0.p.s. na navrh feditele organizace.
Nelze ptijmout dar od fyzické nebo pravnické osoby, pokud jeji Cinnost je
v hrubém rozporu s poslanim poskytovatele, etickymi zasadami, uznavanymi
b&znou spoleénosti, nebo je v rozporu s pravnimi normami CR.
Ptijeti vyznamného sponzorského daru od fyzické nebo pravnické osoby nesmi
mit vliv na budouci poskytovani sluzby této osobé&, nebo osobam, které jsou
v blizkém vztahu k dérci.
Nasledné poskytovani sluzby darci nebo nabidka vyznamného daru od byvalého
klienta musi byt posuzovéano jako mozny stiet zajmu.
O pftijeti vSech darti rozhoduje teditel organizace, dar je evidovan v pfislusné
evidenci finan¢ni nebo majetkové a podléha inventarizaci jako ostatni majetek,
na dary s vyssi hodnotou nez 5000,- K¢ je vystavena Darovaci smlouva.

Darce daruje dar dle vlastniho uvazeni a bez natlaku.



STANDARD ¢. 3
Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Jednani o potiebach potenciélniho klienta a 0 moznostech nabizené sluzby jsou zakladem dobré
spoluprace. Je vedeno piimo se zajemcem o sluzbu nebo do vyjednavani mohou byt zapojeni
I jeho zakonni zastupci, rodinni pfislusnici apod. V maximalni mozné mife je jednano ptimo se
zajemcem, jsou respektovany jeho schopnosti a moznosti vyjadrit sva prani. Vysledkem jednani
je dosazeni dohody zucastnénych o cilech, pribéhu, podminkach a rozsahu budoucich
poskytovanych sluzeb.
a) Jsou pisemné zpracovana vnitini pravidla o zpisobech vyjednavani obsahu sluzby a o
zpusobu (moznostech a podminkéach) poskytovani sluzeb a nasledném podpisu
smlouvy.

Prvni kontakt - probiha telefonicky, prostfednictvim e-mailu nebo pti osobnim
setkani.

Informace jsou piedany, nebo je konkrétné domluven osobni kontakt, nejpozdéji
do 3 dnti od projeveni zajmu potenc.klienta.

Zakladni informace o podminkach poskytovani sluzby (druhy ukont, vyse a
zpusob thrady, rozsahu a obsahu poskytované sluzby, pravech a povinnostech
zuc€astnénych) mohou podavat vSichni zaméstnanci spole€nosti na zékladé
vnitinich pravidel a za pomoci jednotnych informacnich materidlti a dokumentd,
jako napft. navrhu smlouvy, planu spoluprace apod.

Informace o potfebach klienta, zda jsou moznosti ocekavani naplnit, zjiSténi
nezbytnych informaci o osobné klienta, lze pfi prvnim setkani ptedat i osobam
blizkym bez ptfitomnosti potenc.klienta.

b) Projednavani obsahu sluzby se zajemcem

Nasledujici setkani se uskutecniuje vyhradné v pfitomnosti potenc.klienta
v prostiedi, kde bude sluzba probihat a za piitomnosti konkrétniho osobniho
asistenta, ktery bude klientovi profesionalné pomahat.

Je dbano o to, aby informacim spravné porozumél, komunikace je uzptisobena
stavu klienta, ktery formuluje své potieby a ocekavani.

Je zisk&n Souhlas se zpracovanim osobnich udaju.

V piipadé shody ptredstav je podepsana Smlouva a Plan spoluprace

Osobni asistent ma pravo odmitnout vykonat ukon, ktery neni pisemné veden ve
smlouvé nebo v Planu spoluprace, pokud to nevyzaduje aktualni situace klienta
sluzby, a také odmitnout provedeni Ukonu, ktery je spojeny s jakymkoliv
rizikem na zdravi &i bezpefnosti jeho nebo Kklienta sluzby s vyjimkou
pfiméteného rizika



c) Postup pii odmitnuti

Pokud obé¢ strany dojdou ke shodé v ndzoru, ze poskytovani sluzby by nevedlo
k uspokojeni predstav zajemce, smlouva podepsana neni.

Odmitnout zajemce (pokud jeho zajem trva i po pfedani vSech informaci) mize
osobni asistent pouze po konzultaci s vedouci socialni sluzby nebo feditelem
spolecnosti.

Dtvody odmitnuti zajemce o sluzbu jsou v souladu s poslanim sluzby a se
zakonem jednoznacné definovany a jsou pisemn¢ zpracovany ve Smeérnici..
Smlouva o poskytnuti osobni asistence nebude uzaviena v ptipadech, kdy:

- obcan pozaduje tikony nebo socialni sluzbu, které organizace neposkytuje

- organizace nema dostate¢nou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kterou
zajemce zada,

- zajemce 0 poskytovani osobni asistence nespada do zadné z cilovych skupin,
- socialni pracovnik i 1ékaf vydaji nedoporucujici stanovisko

- protoze sluzby jsou poskytovany osobami se zdravotnim znevyhodnénim,
divodem odmitnuti je i situace, kdy osobni asistent bez ohrozeni svého
zdravotniho stavu neni schopen sluzbu vykonavat.

Pokud klienta nelze uspokojit a jeho zéjem o sluzbu trva, je odmitnuti sdéleno
pisemné spole¢né se zdlivodnénim odmitnuti.

Po odmitnuti je poskytnuto zakladni socialni poradenstvi a zdjemci jsou
doporuceny dalsi postupy.



STANDARD ¢. 4
Smlouva o poskytovani socialni sluzby

a) Vsichni zaméstnanci jsou seznameni s pravidly uzavirani smluv, poskytovani socialni
sluzby, jejich zmény a ukonc¢ovani, . Zajemce o sluzbu je seznamen s obecnymi pravidly
poskytované sluzby, pravy a povinnostmi.

Kontaktovat potencialniho klienta a pfedjednat s nim navrh smlouvy maji
osobni asistenti za podpory koordinatort pusobici v ruznych regionech
samostatné v naplni préce.

Obsah ramcové dohody s klientem zasle asistent vedouci socialni sluzby e-
mailem.

Navrh smlouvy o poskytovani osobni asistence pfipravi vedouci socialni sluzby,
ktera ho v pfipad¢ potieby zkonzultuje se vS§emi zainteresovanymi a vytiStény a
podepsany zasle ve dvou kopiich zpét.

V piipadé neptitomnosti vedouci socidlni sluzby je smlouva konzultovana ptimo
s feditelem spolecnosti.

Do smlouvy jsou zapracovany specifické pozadavky klienta, ovSem
S pfihlédnutim k moZnostem organizace a kapacit¢ a zdravotnimu stavu
osobniho asistenta v daném regionu.

Osobni asistent ma pravo odmitnout vykonat tkon, ktery neni pisemné uveden
ve smlouvé, pokud to nevyzaduje aktualni situace Klienta sluzby, nebo ktery je
spojen s jakymkoliv zdravotnim a bezpec¢nostnim rizikem.

Smlouva obsahuje vSechny ze zdkona dané¢ naleZitosti vCetné stanoveni mista,
Casu, rozsahu sluzby, vyse uhrady, postupu pii porusovani smlouvy, jeji zmeéné
¢i ukonceni.

Podpisem smlouvy dava klient souhlas s vyuzivanim a nakladanim s jeho
osobnimi daji pro potieby zajisténi socialni sluzby. S Udaji bude nakladano
v souladu s veskerymi pravnimi predpisy.

Zména rozsahu sluzby, véetné¢ zmény vyse thrady muze byt sjednana formou
dodatku k ptvodni smlouvé.

Smlouvy jsou vyhotoveny ve dvou stejnopisech. Jeden nalezi klientovi, jeden je
evidovan ve slozce klienta a ulozen v sidle organizace.

b) Smlouva je napsana jednoznaéné, srozumitelné a je piehledné strukturovana. V ptipadé
komunikaénich bariér jsou vyuzity vSechny moznosti (napft. tlumoc¢nik) k tomu, aby byl
zakonny zéstupce i klient s obsahem smlouvy seznamen a porozumél ji.

Nedilnou soucasti smlouvy je Plan spolupréace, kde je stanoven rozsah sluzby, popsana
konkrétni podoba asistence, specifikovana ¢innost osobniho asistenta a stav klienta.
Diiraz je kladen na cile spoluprace, které zavisi na ptanich klienta a jeho individudlnich
pottebach, ale 1 na jeho moznostech a schopnostech. Klient je podporovan
v samostatnosti a je dbano na to, aby nebyl ,,zneschopiiovan®. Plan je zpravidla
aktualizovan 1x za pul roku, v ptipadé potieby i Castéji.



STANDARD ¢&. 5
Individualni planovani socialni sluzby

a) Pravidla planovani cild a jejich pfehodnocovani v procesu poskytovani sluzby:

Cile klienti jsou obsazeny v Planu spolupréace

Plan spoluprace i obsah Smlouvy jsou projednavany jiz v pritbéhu jednani se
zajemcem o sluzbu

Pii podpisu Smlouvy je zaroven podepisovana i zakladni varianta Planu
spoluprace, ktery je nedilnou soucasti Smlouvy.

Obsahem Planu spoluprace je blizsi specifikace klientovych omezeni a potieb,
zpusobll pomoci zabezpecovanych sluzbou a klientovych ptani a o¢ekavani.

Pii planovani je kladen diraz na maximalni zapojeni klienta sluzby, na
informovanost o vSech dostupnych okolnich zdrojich a na jejich vyuzivani.

Je dbano na to, aby stanovené cile odrazely opravdova pfani klientti, aby nebyly
stanoveny na zaklad¢ nazori poskytovatele sluzby.

b) Poskytovatel spole¢né s klientem planuje prabéh poskytované sluzby v souladu s cili

klienta

Pribéh poskytované sluzby je planovan spoleéné s klientem tak, aby ¢innosti
smétovaly k dosaZeni stanovenych cilli

Osobni asistent podporuje klienta a pomaha mu ve formulaci jeho cila, které
jsou v souladu s moznostmi poskytované sluzby.

V piipadé, ze cile jsou realné, ale neni mozné je naplnit v rdmci sluzby, je
klientovi zprosttedkovan odpovidajici kontakt.

Poskytovatel sluzby se pfizptisobuje klientovi nejen v napliovani jeho cilt, ale
I V cestach tohoto napliiovani a tempu.

Metodika: zptsob individualniho planovani

Se zékladnimi pravidly individudlniho planovani jsou osobni asistenti
seznamovani jiz v pribéhu 150 hodinového akreditovaného kurzu.

Osobni asistenti jsou vzd€lavani v dovednostech vedeni rozhovoru a uméni
naslouchat.

Z&kladni Plan spoluprace je formulovan béhem jednani o uzavieni Smlouvy ve
spolupraci klienta, poskytovatele, popt. dalSich osob blizkych. Kone¢né slovo
ma vzdy klient.

Plan spoluprace s uvedenymi cili je podepisovan zaroven se Smlouvou.

Plan spoluprace je schvalovan vedouci socialnich sluzeb, na kterou se béhem
tvorby osobni asistenti mohou obrétit s Zadosti o konzultaci.

Metodou rozhovoru jsou v prubéhu jednotlivych sluzeb klienti motivovani
Kk upfestiovani svych potieb a pfani. Klient je v piipadé potieby podporovéan a je
mu pomahdno ve formulaci cild.

Na zékladé pozorovanim klienta, jeho zvykl, aktivit jsou klientovi nabizeny
dalsi moznosti napliiovani a hledani cilt. Klient je v pfipadé potieby motivovan
k mobilizaci svych wvnitinich zdroji a k ziskavani podpory i z jinych
neformalnich zdrojl (rodina, pratelé, sousedé, jiné organizace).

Plan spoluprace je po spoleéné konzultaci klient — asistent zpravidla
aktualizovan 1x za ptl roku na zakladé vyvoje stavu klienta.
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e Zapis o zménach v cilech nebo zpusobech jejich napliovani je v Planu
spoluprace stvrzen podpisy klienta i osobniho asistenta.

e Nalezitosti zapisu: identifikacni udaje o klientovi (obsazeny jiz v hlavicce
dokumentu), datum, pfani: ¢eho chci dosahnout, naucit se, zménit, co chci délat,
kam se podivat + jak toho dosahnu, kdo pomuze, poradi + harmonogram +
kritéria Gsp&Snosti (jak identifikovat splnéni)

e Nedilnou soucasti Planu spoluprdce muze byt také Preddvaci protokol pii
svéteni klicl, ev. dohoda o umoznéni vstupu do bytu v piipadé neptitomnosti
klienta nebo Dohoda o svéteni hotovosti.

e Podrobnost zapisu je prizplisobovana individualnim potiebdm a moznostem
klienta.

¢) Hodnoceni napliovani osobnich cili
e Zpravidla 1x za pil roku, nebo v ptipadé zavazné zmény situace klienta i diive,
je spole¢n¢ hodnoceno plnéni cila.
e Cile jsou upfesiiovany, popt. ptehodnocovany a nahrazovany cili splnitelnymi
v terminech reélnych.

d) Funkci kli¢ového pracovnika napliuji jednotlivi asistenti
e V piipadé vice asistentd u jednoho klienta probihd individualni planovani
Vv kooperaci vSech zucastnénych
e Pfi individudlnim planovani se fidi metodikou organizace.
e Jeho dovednosti a schopnosti (vedeni rozhovoru, pozorovani, empatie, apod.)
jsou cilen¢ rozvijeny — dal$i vzdé€lavani, vzajemné piedavani zkusSenosti,
konzultace, supervize.

e) Ziskavani a pfedavani potiebnych informaci

« Vpfipadé potiecby se pracovnici obraci na koordinatory v jednotlivych
regionech nebo na vedouci socialnich sluzeb ¢i socialni pracovnici.
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STANDARD ¢&. 6
Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

a) Pravidla pro postup pii ziskavani, zpracovani, pouzivani, sdileni, vedeni a evidence
dokumentace o klientech sluzby se #idi zakonem ¢.101/2000 Sb., na ochranu osobnich
udajti. Pracujeme s témito skupinami udaji:

e Nezbytné zjistované tdaje: jméno, piijmeni, adresa, tel. kontakt na Klienta,
kontakt na rodinného ptislusnika ¢i jinou kontaktni osobu, zdravotni stav —
obecny popis.

o Udaje nutné k sepsani Smlouvy: &islo ob&anského priikazu

o Udaje pro MPSV: vék, pohlavi, stupeii pfispévku na péci

e Nepovinné udaje, které potiebujeme k poskytovani sluzby a k vyty€eni a plnéni
osobnich cili konkrétniho klienta sluzby: zajmy, vybaveni domacnosti, uzivané
Iéky apod.

e Nahodne udaje a informace: vyplyvajici z typu poskytované sluzby piimo
v misté bydliste, ¢asto velmi osobni povahy — citlive Udaje.

Osobnim Udajem se rozumi jakakoliv informace, ktera vypovida o soukromi ¢lovéka a o jeho

specifickych fyziologickych, psychickych, ekonomickych, kulturnich a socialnich skute¢nosti.
Citlivym udajem se rozumi osobni (daj vypovidajici o narodnostnim, rasovém nebo etnickém

puvodu, politickych postojich, ¢lenstvi v odborovych organizacich, nabozenstvi a filozofickém
presvédéeni, informace o zapisu Vv trestnim rejstiiku a zdravotnim stavu.

Pravidla pro zachazeni s dokumentaci:

Vsichni zaméstnanci jsou obeznameni s piedpisy a pravidly, které souviseji s
nakladanim s daveérnymi informacemi a dbaji jejich dodrzovéani. Zejména se fidi
zakonem ¢. 101/2000 Sb., o ochran¢ osobnich udajt.

Udaje jsou zasilany doporucené. Pokud jsou zasilany v elektronické podobg, neni
uvadéno jméno klienta.

Kazdy klient sluzby ma vedenu slozku ve dvojim vyhotoveni. Jedno je pfistupné
pouze prislusnému asistentovi a jeho klientovi. Druhé je zaloZeno v sidle
organizace, kde k nému ma ptistup feditel organizace, vedouci socialnich sluzeb a
administrativni pracovnice. VSechny tyto osoby jsou vazany ml¢enlivosti.

Pfi néstupu do zaméstnani podepisuji vSichni zaméstnanci zdvazek mlcenlivosti
tykajici se vSech idaju klientt ktery, vychazi z ustanoveni § 100 zakona ¢. 108/2006
Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich piedpist.

Osobni asistenti maji pfistup pouze ke slozkam vlastnich klientd.

Do slozek klientd mize nahlédnout dale jen inspektor kvality socidlnich sluzeb.
Obsahem slozky klienta je (v tomto pofadi): Smlouva o poskytovani osobni
asistence, dodatky o prodlouzeni smlouvy, Plan spoluprace, Spis klienta s vykazy o
poctu hodin poskytnutych klientovi, zapisy o krizové ¢i havarijni situaci, stiznosti.
Dokumenty obsahujici osobni Udaj klientd a duvérné informace mohou byt
zptistupnény osobam blizkym Klientovi pouze s jeho vyslovnym souhlasem a za
jeho pritomnosti, nebo s jeho pisemnym souhlasem.

Poskytovatel je povinen podat informace na vyzadani pfisluSnych organa statni
spravy (MPSV, socialni odbor MC, aj.). V ramci ochrany osobnich tdajt viak mize
sdélit pouze inicialy, vek a celkovy pocet poskytnutych hodin jednomu klientovi.
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b) Charakter sluzby osobni asistence vylu¢uje anonymni evidenci klientt.
c) Doba uchovavani dokumentace po ukonéeni poskytované sluzby:

e Po ukonceni poskytované sluzby si osobni asistent ponechava pouze kontakt na
klienta v elektronické podob¢ (pokud divodem ukoncéeni neni smrt klienta).

e Po ukonéeni poskytované sluzby jsou vSechny pisemné materialy o Kklientovi
zaslany do centrélni spisovny v sidle organizace.

e UloZené dokumenty nesm¢ji byt odnaSeny z pracovisté ani zpiistupnovany
neopravnénym osobam.

o Karty byvalych klienti se archivuji v piislusné slozce v uzamykatelné spisovné.
Po 5 letech od uplynuti pieruSeni osobni asistence jsou vSechny tyto dokumenty
skartovany.
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a)

b)

d)

STANDARD ¢&.7
Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Organizace stiznosti klientll povazuje je za podnéty vedouci ke zkvalitnéni sluzeb a
jako zpétnou vazbu kvality odvadénych sluzeb. Pravidla pro podévani a vyfizovani
stiznosti, v€etn¢ vSech kontaktli, jsou uvedena ve Smérnici, zvefejnéné na webovych
strankach, a klient je s nimi seznamen ptred podpisem smlouvy. Stejné tak jsou s nimi i
se zpusobem feSeni stiznosti seznameni vSichni zaméstnanci. Organizace dba na
srozumitelnost a jednozna¢nost pravidel, které umozni podat stiznost v§em klientim
bez rozdilu .

Je dbano na duvérnost informaci a na to, aby se stéZovatel necitil ohrozen nebo aby
stiznost neovliviiovala negativné ptistup ke st€Zovateli, vztahy klienta a personalu nebo
klientli navzajem.

Stiznost, ptipominku nebo podnét ma pravo podat kdokoliv i anonymné — Klienta,
rodinny piislusnik ¢i jind na poskytovateli nezavisla osoba. Zaméstnanci registruji
vSechny naméty, piipominky a Ustni stiZznosti a informuji o nich své nadiizené.
Povinnosti zaméstnanct je sledovat projevy nespokojenosti i u klientd, ktefi maji
problémy s komunikaci. Stiznost mohou podat i zaméstnanci. Pfijata a projednana je i
anonymni stiznost. Zptisob podani je nejlépe pisemny — dopisem na adresu sidla
organizace v Brandyse nad Labem nebo na adresu kancelafe v Praze, piipadné
zaslanim na e-mailovou adresu organizace v Brandyse, nebo konkrétné fediteli nebo
vedouci socidlnich sluzeb. Lze vyuzit i formulaf stiznosti v Ptiloze 2. Spis — vykaz
Klienta — ¢ast Vyjadreni a pripominky klienta. Ale i ustné popi. neverbalni formou
podana stiznost musi byt projednana, pokud se klient neni schopen projevit jinak.
Stiznosti fesi vedouci socialnich sluzeb ve spolupraci ptimo s feditelem organizace a
pisemnou formou informuje klienta o zavérech projednani véetné terminu napravy a
zodpovédné osoby. Zapis je zhotoven i v piipadé, ze klientovi je informaci o zavérech
Setfeni nutno sdélit jinou nez pisemnou formou. V ptipadé neverbalni formy projevu
je tteba vénovat zvySenou pozornost k interpretovi stiznosti. I tato stiznost musi byt
vyjednana jednoznacné.

Stiznosti na kvalitu sluzeb jsou feSeny nejpozdéji do 30ti dnti od jejich podéni a
s vysledkem jsou sezndmeni jak klient tak vSichni zaméstnanci. Z Ustnich nebo jinym
zpiisobem podanych stiznosti je proveden zapis. VSechny stiznosti i vS§echny zapisy o
projednavani stiznosti a zavérech projednani jsou evidovany.

V ptipad¢ nespokojenosti se zavery Setfeni stiznosti je stéZzovatel informovéan o pravu
na odvolani ke Spravni radé organizace, popf. k nezdvislym organtim, jako napf.
k ombudsmanovi nebo k nékteré z obanskych poraden, na MPSV, Policii CR, soud,
socialni odbor piislu§ného méstského ufadu, k Ceskému helsinskému vyboru, apod.
S podnétem na proSetieni postupu a zaveérl pii1 vyfizovani stiznosti.
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Piiloha ¢. 2

Formular pro podani stiznosti (podnétu, pripominky)
na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby

Podavajici (kdo stiZznost, pfipominku, podnét podava)*

Adresa podavajiciho, popt. jiny kontakt*

Popis stiznosti (pfipominky, podnétu) — 0 co ve véci jde, kdy a kde se to stalo,
co se stalo, kdo byl pfitomen, ndvrh napravy

Datum

Podpis podavajiciho
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*V piipadé anonymni stiznosti, podnétu nebo pfipominky nevypliiujte. Pokud za klienta
vyplni nékdo jiny, prosim uved'te, v jakém vztahu jste ke klientovi.

VYPLNUJE PRACOVNIK ORGANIZACE:

Stiznost, podnét, pfipominka ptijata dne:
Jméno a podpis pracovnika ptijimajiciho stiznost, podnét, ptipominku:
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b)

STANDARD ¢. 8
Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Vytvateni pftilezitosti k uzivani sluzeb: Klienti jsou podporovani v uzivani vetejnych
sluzeb a v rozvijeni socialnich vztahli. V dané lokalité je zmapovana nabidka vetejnych
sluzeb. Klientovi jsou vytvareny prilezitosti a je podnécovan k jejich vyzkouseni, popf.
naslednému vyuzivani. V mési¢nich vykazech klientl je uvadéno vyuzivani vetejnych
sluzeb a v Planech spoluprace je kladen diraz na vyuzivani vefejnych sluzeb. Klienti
nejsou ,,zneschopnovani®.

Zprostredkovani sluzeb: V ptipad€, Ze stav klienta nedovoluje vyuzivani vefejnych
sluZeb a rozvijeni socidlnich vztahi mimo byt, sluZzby jsou zprosttedkovavany dle piani
a vybéru klienta (ndkupy, navstéva posty, ufadu, objednani vybrané sluzby do bytu,
apod.). Pfi vybéru a vyuzivani ¢i nevyuzivani dostupnych sluzeb je vzdy respektovano
ptéani klienta. MoZnosti poskytovani vetejnych sluZzeb vhodnych pro konkrétniho klienta
jsou pribézné sledovany, aby nabidka vybéru byla co nejSirsi.

Podpora kontaktl a vztaht s pfirozenym socialnim prostiedim, napf. pomoc pii psani
dopisti, maild. Snaha o maximalni socialni zaclenéni do mistni komunity. Podpora
prirozenych osobnich vazeb s rodinou, ptateli, navazovani vztahti novych, udrzovani a
obnovovani stdvajicich. Respektovani klienta pti vybéru kontaktd, . Dlraz je kladen na
zachovani neutrélniho postoje osobniho asistenta, ktery do vztaht zasadné nevstupuje
(pokud neni klientem sluzby vyzvan) a ani je nehodnoti.
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STANDARD ¢. 9
Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby

a) Krajsky urad Stiedoceského kraje podle ustanoveni § 81 odst. 1 zakona ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, ve znéni pozd¢jsich predpisti a na zaklad¢é zadosti o registraci
socialnich sluzeb rozhodl o registraci sluzby osobni asistence ke dni 1.7.2012 pro Muzi
a zeny, o.p.s. (identifikator 7331057), jejiz zaméstnanci plisobi samostatné v riznych
mistech CR. Proto je struktura organizace tomu piizplisobena a motivace je co
nejjednodussi. VSichni terénni pracovnici jsou dobie proskoleni, aby mohli pracovat
samostatng, a i klienty si samostatné vyhledavaji. Rizeni jsou vedouci sociélnich
sluzeb/socialni pracovnici prostiednictvim mailu, skypu a telefonu; v oblasti
ekonomicko-administrativni jsou fizeni ze sidla organizace feditelem, ktery ma
k dispozici asistentku. S organizaci spolupracuji uicetni, psycholog, supervizor a dalsi,
ti vSak nejsou soucasti pracovniho kolektivu. Struktura a pocet zaméstnanci i jejich
vzdélani odpovidaji potfebam klientl a umoziuji naplhovani standardd kvality
poskytovanych sluzeb.

e pracovni profil osobni/ho asistenta/-ky: zpravidla osoba se zdravotnim
postizenim nebo znevyhodnénim, proto je bran zietel na jeji konkrétni zdravotni
stav, fyzické i duSevni vlastnosti a schopnosti, na vhodny vybér klientl a na
velikost pracovniho Uvazku. Pusobi pifimo v domacnostech klientd, nebo je
doprovazi a vykonava asistenci i mimo byt.

e kvalifikacni pfedpoklady: dané §116 zakona o socialnich sluzbach Sb. zakont
¢.108/2006 — vsichni absolvovali nebo do 18ti mésicii od pfijeti absolvuji
akreditovany kvalifika¢ni kurz pro pracovniky v socialnich sluzbach. Vzdélani
a dovednosti si dopliiuji dle potieb praxe — podle cilové skupiny, na kterou jsou
zaméfeni.
osobnostni pfedpoklady: vSichni osobni asistenti maji osobni zkuSenost se
zdravotnim znevyhodnénim, proto maji pro klienty hluboké porozuméni, jsou
vstiicni a empaticti.

e pracovni profil socialni pracovnik/-ice: je schopen pusobit nebo ¢asteéné i
pusobi zaroven jako osobni asistent s odpovidajici kvalifikaci, ma minimalné
1 rok praxe v socialnich sluzbach
kvalifikac¢ni predpoklady: dané zakonem o socialnich sluzbach — absolvovala
akreditovany kvalifikacni kurz pro pracovniky v socialnich sluzbach; je
absolvent VS nebo VOS odpovidajiciho zaméfeni, nebo je studentem téchto
oborl. Vzdélani si priabézné dopliuje dle potieb praxe.
osobnostni pfedpoklady: komunika¢ni schopnosti, organiza¢ni dovednosti,
vstficnost, schopnost empatie, emoc¢ni vyrovnanost, samostatnost i schopnost
spolupracovat v tymu, tvotivost, asertivita a 0sobni vyzralost

e pracovni profil projektového asistenta/-ky:
kvalifikaéni ptedpoklady: min. SS vzdélani
osobnostni pfedpoklady: komunikacni schopnosti, organizacni dovednosti,
empatie, orientace v oblasti socialnich sluzeb, prace na PC

e pracovni profil koordinatora/-ky pro jednotlivé kraje: je schopen piisobit nebo
Caste¢né i pasobi zaroven jako osobni asistent s odpovidajici kvalifikaci
kvalifika¢ni predpoklady: min. jako na pozici osobniho asistenta
osobnostni ptfedpoklady: komunikacni schopnosti, organiza¢ni dovednosti,
samostatnost i schopnost pracovat v tymu
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e pracovni profil vedouci socidlnich sluzeb: VOS nebo VS vzdélani v oboru
socialni prace, minimalné 2 roky praxe v socialnich sluzbach
osobnostni ptfedpoklady: komunikacni schopnosti, organiza¢ni dovednosti,
manazerské dovednosti, empatie.

b) Vnitini organiza¢ni struktura je vzhledem k malému poctu zaméstnancti a klientt
relativné jednoducha. Vsichni terénni pracovnici maji rovné postaveni. Rizeni jsou
v oblasti osobni asistence a v oblasti personalni vedoucim socialnich sluzeb; v oblasti
ekonomicko-administrativni jsou fizeni feditelem organizace, ktery ma k dispozici
jednotlivé koordinatory/-ky a dalsi pracovniky. K dispozici je téZ staly nebo externi
lektor socialnich sluzeb a externi supervizor, ptipadné poradci a dalsi skolitelé.
Organizace vytvaii svym osobnim asistentim specifické zédzemi, protoze se jedna
vyhradné€ o osoby zdravotné znevyhodnéné. Je nutno pocitat i s Cast€j§i nemocnosti
zaméstnancu.

e opravnéni a povinnosti, pravomoci a odpovédnost feditele viz pracovni népli:
feditel je statutdrnim organem obecné prospéSné spoleCnosti, jenz tuto
spolecnost tidi a i jejim jménem jedna pfipravuje a realizuje zmény fizeni s
ohledem na planovany rozvoj organizace, podili se na zefektiviiovani internich
procest, zvySuje efektivitu ¢innosti a stabilizuje finan¢ni toky, koordinuje tym
vedoucich a hlavnich projektii organizace

e opravnéni a povinnosti, pravomoci a odpovédnost administrativniho pracovnika
viz pracovni napli: ukolem zaméstnance je vyhledavani a kontaktovani osob se
zdravotnim postizenim, asistence pii vybéru, vzdélani a pracovni ¢innosti OZP,
monitorovani a archivace dokumentti OZP, dalsi dle pokynu zaméstnavatele

e opravnéni a povinnosti, pravomoci a odpovédnost vedouci socialnich sluzeb viz
pracovni ndplii: ukolem zaméstnance je podpora osobnich asistentll pfi
vyhledavani klientli, oslovovani pfedjednanych potencialnich klient, odborna
podpora a kontrola osobnich asistenti béhem prace s klienty, pravidelna
komunikace s osobnimi asistenty a vedenim organizace (kontrola pland
spolupréace, kontrola smluv sKklienty...), schiizky s vedenim organizace
(minimaln¢ jednou za 3 mésice), dalsi dle pokyni zaméstnavatele

e opravnéni a povinnosti, pravomoci a odpovédnost osobnich asistentil Viz
pracovni naplii: ikolem zaméstnance je vykonavat sluzby osobni asistence ve
prospéch klienta dle pokynii zaméstnavatele, na zdkladé¢ smlouvy mezi
zam@stnavatelem a klientem. Jedna se o ¢innosti v oblastech piimé osobni
asistence na zaklad¢ individualniho planu s klientem, vzdélavaci, kontrolni a
rozvojové aktivity zaméstnavatele (Skoleni, praxe, supervize, tvorba a plnéni
standardu kvality, tymova spoluprace...), administrativni ¢innost.

c) Pravidla pro piijimani a zaskolovani novych pracovnikd. Zajemce o zaméstnani
predklada Zzivotopis, musi spliiovat pozadavky uvedené v kritériu 9a), nebo mit
predpoklady k jejich spInéni. Duraz je dale kladen na motivaci uchazec¢ti o zaméstnani,
na osobni pohovor a reference z ptredchoziho zaméstnani. Pied piijetim je pozadovan
vypis z Rejstiiku trestd a vstupni zdravotni prohlidka.

Jsou stanovena jasnd pravidla zaskolovani novych zaméstnancii tak, aby pfi samostatné
praci pouzivali ovéfené postupy. Prijimédni a vybér novych zaméstnanci je
v kompetenci feditele, zaskolovani v kompetenci vedouci socidlnich sluzeb/socialni
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pracovnice. Novy zaméstnanec je schopen samostatné prace do 14ti dnu od pfijeti, jeho
prace je kontrolovana vedouci socialnich sluzeb a prochazi i individudlni supervizi.

Novy zamé&stnanec prochazi tvodnim $kolenim, které vychazi z anstavenych metod Ing.
Jany Hrdé, spoluautorky projektu Zrcadlova pomoc, a je seznamen:

s koncepci poskytované sluzby

s naplni prace a problematikou cilovych skupin, na které se organizace zaméiuje
s prostfedim a s kolegy

se svymi pravy a povinnostmi

s pravidly bezpecnosti préace, s postupy pii nouzovych a havarijnich situacich
je seznamen se specifiky ptidéleného klienta (zdrav.stav, zvyky, vlastnosti)

v piipadé¢ klienta nového je seznamen s postupy ziskavani informaci

d) Organizace zpravidla nevyuziva pti své praci dobrovolniky. Vyjimku tvoii byvali
zaméstnanci organizace, ktefi maji odpovidajici kvalifikaci a prosli vSemi
pozadovanymi Skolenimi.
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b)

d)

STANDARD ¢&. 10
Profesni rozvoj zaméstnancii

Hodnoceni zaméstnancti probiha nadiizenym pracovnikem zpravidla 1x za 6 mésica.
Cilem je zjistovani potieb dalSiho vzdélavani zaméstnanci a jejich motivace k
napliovani profesnich cili. Prostfednictvim riistu odbornosti zaméstnancti dochazi ke
zkvalitiovani prace celé organizace.

Podminkou zaméstnani je splnéni kvalifika¢nich pozadavki dle jednotlivych
pracovnich pozic.

Dle zakona 108/2006 Sb., ma zaméstnavatel povinnost zajistit zaméstnancim 24 hodin
vzdélavani roéné, Po konzultaci se zaméstnanci jsou vedenim organizace vybirany
kurzy, které svym obsahem nejlépe odpovidaji potfebam zaméstnanct i klientd a
ptispivaji ke zkvalitnéni prace. Po absolvovani skoleni je vyZadovana od zaméstnancii
zpétna vazba a hodnoceni kvality a prospésnosti kurzu.

Vzhledem Kk tomu, 7e zaméstnanci ptisobi samostatné na raiznych mistech CR, systém
vymény informaci probiha piedevsSim prostiednictvim mailt (zasilani pokynt,
smérnic), Skypu a videokonferenci. 1x mésiéné zaméstnanci — asistenti — zasilaji vedeni
spole¢nosti vykaz, ve kterém informuji o prubéhu sluzeb u klienta a specifikuji pfipadné
problémy. Pravidelna setkavani zaméstnancti — na vyjezdech cca.2x ro¢né a porady
s koordinatory v jednotlivych regionech zpravidla 1x za 3 mésice - jsou vyuZivana
k pfedavani informaci, dal§imu vzdélavani a k motivaci zamé&stnanct a jsou piilezitosti
k vyjadifovani zaméstnanci k aktualnim tématim a problémim organizace, k jejich
projednani a navrhiim feSeni.

Systém finan¢niho a moralniho ocenovani zaméstnancu. Hrubd mzda se sklada ze
slozky fixni, kterd je zakotvena v pracovni smlouvé, a slozky pohyblivé. Pohybliva
slozka je stanovena na zéklad¢ kvalitativnich i kvantitativnich ukazateld, které hodnoti
vedouci socialnich sluzeb - odpracované hodiny piimé péce, pracovni nasazeni, pristup
ke klientim, ochota pracovat dle potfeb organizace i klienti, ochota zastupovat
spolupracovniky, osobni iniciativa a aktivita ve prospéch organizace apod. Reditel
spole€nosti miiZze pro zaméstnance schvalit mé&si¢ni finanéni odmény az do vyse 100%
navySeni mzdy, ov§em s piihlédnutim k finan¢ni situaci organizace. Moralni ocefiovani,
predevsim formou pochvaly, je uplatiovano predevs§im na spolecnych poradéch, ale i
pti videokonferencich a prostfednictvim hromadnych maili.

Podpora nezavislého kvalifikovaného odbornika pro asistenty, jejichz prace je psychicky
znacn¢ naro¢na je zajiStovana formou supervizi 2x ro¢né. Organizace si je védoma, ze
vzhledem K puisobnosti zamé&stnancti po celé republice neni skupinova supervize piili§ Casta,
zam&stnanci vSak maji moznost v piipadé potieby vyzadat si supervizi individualni, nebo
Vv ptipadé neshod pii tymové spolupraci téz odbornou mediaci. K dispozici jsou také odborni
konzultanti a $kolitelé, se kterymi organizace pravidelné a dlouhodobé spolupracuje.
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STANDARD ¢&. 11
Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

1. Sluzby osobni asistence jsou poskytovany v misté a v ¢ase uvedeném v odst. Ill.
Smlouvy o poskytovani osobni asistence, ¢l.1. Konkrétni tprava casového
harmonogramu je soucasti podrobného popisu spoluprace s klientem s ndzvem Plan
spoluprace mezi klientem/kou a osobni asistentkou/osobnim asistentem — bod:
Frekvence a doba trvani pomoci. Osobni asistent reaguje na aktualni potieby klienta a
poskytuje mu bez nutnosti piedchozi domluvy bézné doprovody v okoli pobytu klienta,
napt. prochazky, doprovody na nakup, k 1ékaii apod.

2. Zmény mista a doby poskytovani sluzby jsou uvedeny v odst. Ill. Smlouvy o
poskytovani osobni asistence, ¢l. 2. Zmény musi byt ptedem, zietelné a jednoznaéné
ohlaseny druhé smluvni stran€ v takovém piedstihu, aby si tato stacila zatidit vSe nutné.
Lhuty jsou stanoveny takto: zména terminu sluzby — alesponl 7 dni pfedem; zmény mista
¢i ¢asu — 1 den pfedem; zmény pribéhu sluzby — 1 den pfedem, pokud bude potieba
zvlastni vybaveni. Po vzdjemné domluvé 1ze na zménu mista ¢i Casu sluzby reagovat 1
v krat§im ¢asovém horizontu. Snahou je pii odivodnénych nenadalych zménéach vyjit
klientim maximalné vstfic. Obsah podminek a smluvni ujednéni uvedené v tomto
odstavci lze ménit pouze nafizenim feditele o.p.s., vyznamnéjs$i zmény pak pouze
internim predpisem.

3. Sluzby poskytujeme v riiznych mistech CR dle bydlist& nasich zaméstnancii — osobnich
asistenti.

4. Sluzby poskytujeme dle potieb naSich klienti uvedenych ve Smlouvé a Planu
spoluprace — ve vSedni dny, ve svatky, denni i noéni sluzby, vikendové sluzby apod.,
avSak vzdy jen s ohledem na zdravotni a dusevni stav, schopnosti a pfipadnd omezeni
ptislusného osobniho asistenta/-ky.
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STANDARD ¢. 12
Informovanost o poskytované socialni sluzbé

1. Organizace dba o to, aby vSechny uvadéné informace na rtiznych typech nosict a
Vv raznych formach byly vzdy aktualni, navzajem korespondovaly, a byly pfistupné
potencidlnim i stavajicim klientim s riznymi moznostmi ziskavani té€chto informaci.

2. Formy a podoby informaci:

a)

b)

d)

telefonické — stavajici i potencialni klienti maji moznost ze vSech typt nosicu ziskat
tel. ¢islo na vedouci socialni sluzby — a na konkrétniho asistenta pisobiciho v jejich
blizkosti, na ktere se mohou kdykoliv obratit s zadosti o informace. Sluzba funguje
i 0 vikendech.

osobni — po ptedchozi domluvé Ize na domluveném misté uskuteénit setkani
potencialniho klienta €1 jeho zastupctl z fad rodinnych ptislusnika €1 osob blizkych.
Navstéva, pfedani informaci a zodpovézeni dotazii 1ze uskutecnit 1 v misté bydlisté
potenciélniho klienta.

tiSténé — organizace zajistuje tisk, distribuci a aktualizaci letakii informujicich o
sluzbach osobni asistence, o oblastech osobni asistence, o cilové skuping klientt, 0
kontaktech. Kazdy asistent navic disponuje vlastnimi letaky a vizitkami, ve kterych
specifikuje nabidku svych dovednosti, znalosti, schopnosti a moznosti.
elektronické — na adrese: www.muziazeny.cz; e-mail: vosahlova@muziazeny.cz,
nebo odpovidajiciho aktualné¢ poveten¢ho pracovnika (piijmeni@muziazeny.cz);
informace zvefejnéné v Registru socialnich sluzeb http://iregistr.mpsv.cz/socreg ;
informativni DVD Zrcadlova pomoc
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STANDARD ¢. 13
Prostredi a podminky

Osobni asistence je terénni socialni sluzbou poskytovanou piedevsim v domacnostech klientt
a Vv prostorach navstévovanych v ramci doprovodu klientt.

Pravidla asistence:

a)

b)

d)

f)

g)

Asistent dba na bezpecnost svou i klientovu. Prosel $kolenim BOZP/PO. V domacnosti
klienta je obezndmen s misty uzavért vody, plynu, s pojistkami, s rozmisténim hasicich
pristrojui a s potencialnimi riziky spojenymi s pobytem v domécnosti klienta.

Asistent dbé o to, aby klientovi zbyte¢né nezasahoval do zavedeného zptisobu zivota a
do prostiedi, ve kterém se citi dobfe a bezpecné.

Asistent prizpisobuje svou sluzbu individudlnim pozadavkim a potfebam klienta
s ptihlédnutim na dodrzovani zakladnich norem nutnych k udrzeni napt. zakladnich
hygienickych podminek prostfedi klienta.

Asistent v zajmu klienta doporucuje napt. vhodné kompenzac¢ni pomicky piipadné
informuje o moznostech jejich zaptjceni, doporucuje zmeény v usporadani domacnosti,
motivuje Klienta klep$imu organiza¢nimu i materidlnimu zabezpeceni chodu
domacnosti 1 prubehu vlastni sluzby.

Koneéné rozhodnuti o zméné je vzdy na klientovi.

Pokud v domacnosti klienta a pfi sluzbé u klienta nastala situace ¢i klient ucinil
rozhodnuti, které ho bezprostfedné ohroZuje na zdravi ¢i bezpecnosti (napf. skladovani
proslych potravin, odmitani zakladni hygieny, opakované zapominani vypinat plyn
apod.), je asistent povinen oznamit vSe svému nadiizenému, a spolecné vSe fesit se
zastupci klienta z fad rodinnych ptislusniku ¢i s piislusnymi odbory socialni péce.

V prostorach mimo domécnost klienta asistent dbd o bezpeCnost a zajiSténi

odpovidajicich technickych a hygienickych potieb klienta v souladu s jeho pianimi a
potiebami a s piihlédnutim na podminky prostfedi, na sviij i jeho aktualni stav..
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STANDARD ¢. 14
Nouzové a havarijni situace

Osobni asistence poskytuje sluzby piedev§im v domacnostech klientd a v prostorach
navstévovanych v ramci doprovodu klientii. Proto nouzové a havarijni situace mohou nastat
pravé v téchto mistech.

Pravidla pfedchazeni a feSeni:

a)

b)

Asistent dba na bezpeénost svou i klientovu. Prosel $§kolenim BOZP/PO. V domacnosti
klienta je obeznamen s misty uzavéra vody, plynu, s pojistkami, s rozmisténim hasicich
ptistroji. Pro pfipady nouzovych a havarijnich situaci je zpracovan material Potencialni
nouzové a havarijni situace a postup p#i jejich iFeseni. Obsahem materidlu jsou nejen
provozni situace, ale 1 zdravotni a pracovni komplikace klientl 1 asistentl, které jsou
feSeny v soucinnosti s nadiizenym pracovnikem.

S pisemné zpracovanym materialem Potencidlni nouzové a havarijni situace a postup
PFi jejich FeSeni jsou asistenti sezndmeni tak, aby byli v ramci svych mozZnosti
pfipraveni zasahnout a zabranit Skodam na zdravi i majetku. Kazdému je pfedan jeden
vytisk proti podpisu. Asistenti nasledné spoleéné se svymi klienty vytipuji
nejpravdépodobnéjsi udalosti a upiesni si postup pii jejich feSeni. V materidlu
vychazejiciho z praxe jsou jasné a srozumitelné popsany jednotlivé situace s ohledem
na moznosti asistentu i klientti plynouci z jejich zdravotniho stavu a charakteru situace.
Napft. se mize jednat o uraz klienta ¢i asistenta, ptedavkovani nebo naopak neuzivani
1€kti, bezvédomi, imrti, napadeni, ale 1 napt. vytopeni bytu, poZar, apod. Postupy a
informace jsou pribézné¢ konzultovany a aktualizovany, asistenti na spole¢nych
setkanich, poradach a supervizich doskolovani.

Kazdy osobni asistent — asistent pii navstéve klienta vede Spis klienta, kde v kolonce
poznamky/stav klienta zaznamenava i ptipadné nouzové a havarijni situace. Vse je
kontrolovano a archivovéno a vzniklé situace jsou podrobné popsany v soucinnosti
s nadfizenym pracovnikem v Z&pisu 0 nouzové a havarijni situaci. ZkuSenosti z
konkrétnich situaci jsou zpétné pouzity ke zdokonaleni prevence a feSeni situaci.
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b)

d)

STANDARD ¢&. 15
ZvySovani kvality socialni sluzby

Urovei a kvalita poskytovanych sluZeb je zjistovana z vice zdroja. Viichni klienti maji
k dispozici telefonicky i e-mailovy kontakt na nadiizeného pracovnika i feditele
spole¢nosti, jSou seznameni s moznosti podavat stiznosti. V Planu spoluprace, ktery je
zpravidla aktualizovan 1x za 6 mésict, lze nastavit spolupraci podle aktualnich potieb
klient a jejich ptani. Zjisténé poznatky jsou implementovany do poskytovanych sluzeb.
Konkrétni pfipominky klienta sluzeb i asistenta jsou zaznamenavany do vykazu.

Vedouci pracovnik aktivné kontaktuje klienta sluZzeb nebo jeho zakonného zastupce
(osobné, telefonicky, mailem — dle dostupnosti) za G€elem zjiSténi jejich spokojenosti a
ziskani konstruktivnich navrhli na zkvalitnéni sluzby.

Prostiednictvim individualnich a skupinovych supervizi je zjistovana mira
spokojenosti zaméstnancti, jejich kritické pfipominky i nédvrhy na zkvalitnéni sluzby.
Na poradach a spolecnych setkdnich jsou pracovnici vybizeni k vyjadiovéani se o
otazkach tykajicich se zkvalitiiovani stavajicich sluzeb. TaktéZ jsou oslovovany osoby
spolupracujici, které vSak nejsou zaméstnanci organizace.

Je vytvareno prostftedi davéry, kdy zameéstnanci védi, ze se mohou obratit na
nadiizeného se stiznosti a kritikou, kterd bude ve vSech ptipadech projednana, vysledky
sd€leny, zavéry ucinény a piipadné nedostatky budou neprodlené odstranény. Kazda
stiznost a kritika je brana pozitivné jako ptilezitost ke zvySovani kvality sluzeb.

Za Muzi a zeny, 0.p.s.
Reditel be. Filip Smoljak
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