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Individualni projekt MPSV: Inovace systému kvality socialnich sluzeb

Revize standardt kvality socidlnich sluZzeb a zdkonnych povinnosti

Listopad 2015

Vystup Revize standard( kvality socialnich sluzeb a zdkonnych povinnosti projektu Inovace systému
kvality socidlnich sluzeb (dale jen ,Inovace”) byl zpracovan Ministerstvem prace a socialnich véci. Na
dil¢ich ¢innostech spolupracovala pracovni skupina pro zpracovani parametrl a pracovni skupina pro
zpracovani kritérii. Vystup se zpracoval na zakladé prodlouzeni a rozsifeni jednotlivych klicovych
aktivit (dale jen KA) projektu Inovace, reg. ¢. CZ.1.04/3.1.00/04.00007. Vystup byl zpracovan v ramci
KA €. 1 projektu.

Cil a zadani prace pracovni skupiny

Cilem vystupu bylo revidovani a zpracovani parametr( kvality poskytovani socidlnich sluzeb a kritérii
kvality socidlnich sluZeb. Navrzené povinnosti a kritéria standard( kvality socidlnich sluZeb se stanou
navrhem pro pravni Gpravu § 88 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich
predpist (dale jen ,zadkon o socidlnich sluzbach”) a provadéciho predpisu vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.,
kterou se provadéji néktera ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach, ktery bude predlozen do
dalsiho konzultacniho procesu relevantnich aktér(i socidlnich sluzeb a soucasné do legislativniho
procesu novelizace zdkona o socialnich sluzbach. Zakladnim pozadavkem zadavatele bylo vypracovani
objektivnich a doloZitelnych parametrl, které budou nasledné rozvadét kritéria standardd kvality
socialnich sluzeb. Pozadavek na objektivnost a doloZitelnost byl stanoven taktéz pro kritéria
standardd kvality socidlnich sluzeb. Jasnym mottem vSech zmén je sniZeni administrativni zatéze
poskytovateld, ktera je pravé se sou¢asnym pojetim zakonné kvality spojovana.

Cilem zpracovani je taktéZ odstranéni vSech ustanoveni, kterd nespliuji toto zadani. Nejasné
stanoveni poZadavkd je problematické nejen pro poskytovatele, ale i pro inspekci poskytovani
socidlnich sluzeb. Neni pfijatelné, aby byl umoznén subjektivni vyklad kontroly. Ddle pak je nezbytné
pracovat s podnéty Verejné ochrankyné prav, ale i dalSich subjekt(, které opakované poukazuji na
neexistenci spravniho deliktu za porusovani lidskych prav a svobod.

Navrh pracovni skupiny vznikal v prostfedi konceplnich pfiprav tzv. systémové novely zakona
o socidlnich sluzbach. Cilem novely je napraveni problematickych mist soucasného stavu pravni
Upravy socialnich sluzeb, které stavi bariéry. Dale pak ujasnéni, definovani vychodiska pro
poskytovani socialnich sluzeb, tj. neptiznivé socialni situace a podpofit tak poskytovani socialnich
sluzeb Sitych na miru klientovi. Prostfednictvim zmén je cileno taktéz na zajisténi srozumitelné
nabidky, poskytovani socidlnich sluzeb prostfednictvim odborného a vzdélaného persondlu. Navrh se
soucasné zaméruje na efektivnost vyuzivani statnich prostredkd.
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Systém kvality sociadlnich sluzeb je bezprostfedné propojen se vsemi zménami, které se tykaji
novelizace zakona o socidlnich sluzbdach. Proto je nezbytné, aby pracovni skupina reagovala pruzné na
pfipravované zmény a implementovala je do ndvrhu.

Doprovodnym vystupem definovanych parametri bude vykladovy materidl shrnujici proces
zpracovani parametrl a kritérii kvality a obsahujici soucasné zdlvodnéni a vyklad navrZenych
ustanoveni (bude zpracovan na konci realizace projektu tj. prosinec 2015).

Struktura vystupu

Vystupem jsou formulované povinnosti a kritéria. Vychazelo se z péti zakladnich oblasti kvality -
garance socialni sluzby, proces poskytovani socidlni sluzby, lidskopravni, dokumentace a spoluprace.
V ramci definovanych oblasti se zpracovalo devét povinnosti. Povinnosti jsou dale rozclenény do 18
kritérii. Spoleéné s revizi zakonnych povinnosti a kritérii standard( kvality socidlnich sluzeb vznikl
navrh na upfesnéni pojma a spravnich deliktl, které byly doplnény a jsou vypracovany nad ramec
zadani.

Proto i samotny vystup je strukturovan tak, Ze po shrnuti procesu vzniku vystupu, jsou popsana
obecnd vychodiska prace, ddle pak ndsleduji ndzvy jednotlivych oblasti s definovanou povinnosti
a dil¢imi kritérii. Na zavér je priloZzen navrh Upravy spravnich deliktl a definice pojm.

Soucasné se zpracovaval vyklad revidovaného ndvrhu. DalSim vystupem projektu je tudiz Vykladovy
sbornik k novému navrhu povinnosti a kritérii.

Harmonogram a forma prace pracovni skupiny

Na vystupu se podilela pracovni skupina expertd a konzultant(i k parametrdm kvality, kterd pracovala

od listopadu 2014 do zacatku ledna 2015, a to formou zaddvané domdci prace a skupinovych jednani.
Vystupem prace skupiny byla vidy individualné zpracovana domaci prace a zapisy z dil¢ich jednani.
Pracovni skupina vychazela z dosud zpracovanych vystupl KA ¢. 1 projektu Inovace systému kvality
socidlnich sluzeb. Déle pak z vystupl expertniho kulatého stolu (ze dne 20. 10. 2015 v Praze) a Vystup
z realizovaného dotaznikové Setfeni Sbér podnétl k revizi nastaveni kvality v socidlnich sluzbach -
zprava z vyzkumu, fijen 2014. Navrzené parametry byly predloZeny k pfipominkam konzultantiim
projektu. Konzultanti formou domdci prace zpracovali pfipominky, které byly nasledné projednany na
spoleéném jednani expertl a konzultantl. Pfedkladana verze parametrl je tedy vysledkem nékolika
jednani a konzultaci s odborniky se zkusenostmi z jednotlivych druht socialnich sluzeb.

Na cinnost prvni pracovni skupiny navazala pracovni skupina expertl a konzultantl ke kritériim

kvality socidlnich sluZeb. Pracovni skupina pracovala od ledna 2015 do listopadu 2015. Ke

zpracovanym povinnostem definovala konkrétni kritéria. Prlbézné vystupy pracovni skupiny byly
pfipominkovany konzultanty, a to jak pisemné, tak na spolecnych setkdnich pracovni skupiny.
Vystupy pracovni skupiny byly dale predloZeny do pilotdzi a konzultaéniho procesu projektu. Prvni
etapa pilotaze, kterd byla realizovdna od kvétna 2015 do cervence 2015 u 20 poskytovatell s 46
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socialnimi sluzbami. Pfi testovani byl kladen dlraz na maximalni vyvazenost druhi socidlnich sluzeb,
regionalni plsobnost, specifika zfizovatell ¢i zakladatelll socidlnich sluzeb véetné specifik dil¢ich
cilovych skupin klient(. Testovani v prvni etapé probihalo ve tfech fazich. Prvni fazi bylo zpracovani
hodnoceni ndvrhu zmén tymem poskytovatele, mistni konzultace zastupce realiza¢niho tymu
projektu a experta ¢i konzultanta u poskytovatele a zpracovani findlniho hodnoceni navrhu zmén
a zpracovani pripominek. Veskeré vystupy byly predavany k projednani a pripadnému zapracovani do
znéni navrhu vystupu. Dale pak nasledovala druha etapa pilotdzi. V rdémci druhé etapy v terminu od
Cervence 2015 do zafi 2015 byl navrh testovan v sedmi socidlnich sluzbach prostfednictvim
inspektorli poskytovani socialnich sluzeb. Zpracované vystupy byly sumarizovany a predany
k projedndni a pfipadnému zapracovani do navrhu vystupu.

Na pilotdZze navazovaly konzultacni a sSkolici seminare, které se taktéz staly zdrojem podnétl pro
revizi ndvrhu. Probéhl konzultacni den se zastupci krajli, dale pak dva seminafe pro 60 poskytovatel(l
a skoleni pro inspektory poskytovani socidlnich sluzeb a specializované odborniky — inspektory kvality
socidlnich sluzeb. Z dil¢ich setkani byly zpracovany zapisy a podnéty z dil¢ich setkani byly pfedany
pracovni skupiné, ktera finalizovala oba vystupy KA1.

Proc vystup vznikl

Dokument byl zpracovan z dlivodu nezbytnosti revize zakonného pojeti kvality sociadlnich sluzeb, tj.
znéni povinnosti poskytovatele a kritérii standardU kvality socidlnich sluZeb. Navazuje na dosavadni
prace projektu a znéni dopracovava s dlirazem na doloZitelnost a objektivnost.

Obecna vychodiska

Poskytovatelé socidlnich sluZeb, stejné jako inspektofi se shoduji, Ze stavajici standardy kvality
sociadlnich sluzeb jsou sloZité a objevuji se v nich témata, kterd se opakuji a prolinaji nékolika
standardy. Poskytovatelé navrhuji preskupit jednotliva témata standard( tak, aby tvofila tematické
celky.' Déle vymezeni povinnosti a jejich srozumitelnost a vazba na standardy neni poskytovateli vidy
vnimdana jako provazand a srozumitelnd oblast. U povinnosti je zfejma i nepfesnost definic, které
vazou dle poskytovatelil subjektivni interpretaci, co? je problematické zejména p#i kontrolach.”

Nova formulace povinnosti reaguje na snahy MPSV pfinést vétsi méfitelnost a objektivnost kvality
socialnich sluzeb® p¥i udrieni kontinuity stavajicich standardd a ramce pro zajisténi kvality socidlnich
sluzeb®.

! Srov. David KOCMAN, Jan PALECEK, Podnéty k revizi standard( kvality socidlnich sluZeb. Zprdva z vyzkumu,
Individualni projekt MPSV: Inovace systému kvality socidlnich sluzeb, listopad 2012, s. 12.

> Srov. Eva CAPICAROVA, Markéta HOLECKOVA, Predbézné vystupy z realizovaného dotaznikového Setfeni.
ZkusSenost se standardy. Dotaznik Sbér podnétu k revizi standardd kvality. Zprdva z vyzkumu, Individualni
projekt MPSV: Inovace systému kvality socialnich sluzeb, fijen 2014, s. 5.

* Srov. tamtéz, s. 3.
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v

Béhem osmileté ucinnosti zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach ziskali poskytovatelé
i inspektoti poskytovani socidlnich sluzeb a dalsi aktéfi na poli socidlnich sluzeb mnoho zkusenosti
s napliiovanim povinnosti § 88 zdkona a se zavadénim i kontrolou standard( kvality. A pravé tyto
zkusenosti nejen zaznélé, ale i popsané a zkoumané jsou vedle dalSich podnétl souvisejicich
s implementaci managementu kvality MPSV hlavnim impulzem pro tento posun.

Jiz ze Setfeni zroku 2012 vyplynulo, Ze: ,standardy jsou pro sluzbu uzitecné, pokud je s nimi
poskytovatel schopen pracovat podle svych potfeb: interpretuje jejich smysl, prelozi si jejich znéni na
svoji situaci a pouZiva je jako nastroj fizeni kvality sluzby. Diky zavadéni standardd poskytovatel sam

“> Toto a navrhy poskytovatelil na zjednoduseni a zestruénéni

stanovuje konkrétni rdmec svoji sluzby.
standardld a umoznéni sluzbam, aby skutecné mohly standardy interpretovat s ohledem na vlastni
praxi®, se snaZime podpofit reformulaci provazanych povinnosti a standardd a chceme diky
akcentovani méfitelnosti predejit nékolika jeviim, které byly popisovany jako velmi problematické
v souc¢asném znéni povinnosti a standard(. ,Zakonné povinnosti poskytovatell a standardy kvality
nefunguji samostatné, ale jsou soucasti systému kvality socidlnich sluzeb, proto je potieba zmény

&init s ddrazem na cely systém.*’

Velkym problémem je sloZitost standard( kvality, kdy ,jsou chapané jako nedostate¢né konkrétni
a jejich obsah ¢asto nejednoznaény,“® i kdyz pravé obecnost méla pfinést moznost nastaveni kvality
na miru specifikdm konkrétni sluzby, misto podle Musila toho ,pfilis obecné nastaveni standardd
s sebou nepfineslo dostatecny tlak na zmény a pro organizace je lakavé prizpUsobit si standardy
navyklé rutiné nebo hledat cesty k jejich obchazeni ¢i pouze administrativnimu napliovani bez
redlného primétu do pristupu ke klientim.“® Ztizena srozumitelnost a subjektivni vykladatelnost
povinnosti i standardl se pak negativné odrazila v kontrolni oblasti kvality — pfi inspekcich.
V kontrolnim reZimu jsou standardy méfitelna kritéria, jenZe podle Kocmana a Palecka , kritéria nikdy
nemohou dosdhnout miry schematizace potfebné pro méreni, protoZe jsou kvalitativni a oteviena
vykladdm. Méfitelnost kritérii tak nestoji na néjaké pevné ustanovené metrice, nybrZz na jejich

interpretaci. Zadna stabilni inspektorskd interpretace pfitom neexistuje.“'® **

Navic ,ve spojeni
s inspekcemi jsou standardy ambivalentnim nastrojem, ktery sice na jednu stranu fika, Ze experty na

napliovani standardd jsou poskytovatelé, na druhou stranu je vSak pfi inspekci tato role

*Srov. Zmény povinnosti poskytovatell véetné nového znéni standardi kvality socidlnich sluZeb. Prvni ndvrh
zmeén pro konzultace, Individualni projekt MPSV: Inovace systému kvality socialnich sluzeb, leden 2013, s. 1.

> David KOCMAN, Jan PALECEK, Podnéty k revizi standardi kvality socidlnich sluzeb. Zprdva z vyzkumu, s. 6.

® Srov. tamtéz, s. 12.

7 Eva CAPICAROVA, Markéta HOLECKOVA, Pfedbézné vystupy z realizovaného dotaznikového Setfeni. ZkuSenost
se standardy. Dotaznik Sbér podnéti k revizi standardd kvality. Zpréva z vyzkumu, s. 4.

® David KOCMAN, Jan PALECEK, Podnéty k revizi standard( kvality socidlnich sluZeb. Zprdva z vyzkumu, s. 17.

° Ondfej MATL, Milena JABURKOVA, Kvalita péce o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péce v CR, Praha: Galén,
2007, s. 45.

1% pavid KOCMAN, Jan PALECEK, Podnéty k revizi standardi kvality socidinich sluzeb. Zprdva z vyzkumu, s. 8.
" Srov. CASLAVA, 2003, DVORAKOVA, 2004, MUSIL a kol., 2007 in Ondiej MATL, Milena JABURKOVA, Kvalita
péce o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péce v CR, s. 46.
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poskytovatell zasadnim zplsobem zpochybnéna. Pfi inspekci tak dochazi ke konfrontaci dvou

expertnich interpretaci standard(.“*?

Ukazalo se, ze pracovnici nemaji ddivéru k rozvoji kvality jako takové.'® Dle Musila se ,zabyvaji spise
tim, co sami od standardd oéekavaji, tedy svou pre-koncepci, nez tim, co text standardii pozaduje.“**
Argumenty o administrativni zatéZzi se pak daji vnimat podle Milera ,jako nepochopeni nutnosti
pisemné stanovenych pravidel jako vysledek procesu, coz dle Sykorové v kone¢ném dusledku vede
k formalnimu zavadéni standard( v jednotlivych zafizenich.“> Na druhou stranu: jako problematicka
je vnimana zejména formulace prvnich kritérii z mnoha standard(: ,ma metodiku a postupuje podle
ni,” je vSak pravdou, Ze touto zménou v roce 2006 oproti plvodnimu znéni kritérii z roku 2002 doslo
k napojeni a rozvinuti fizeni kvality."® Nicméné z $etfeni Musila a spol. vyplyva, Ze v praxi nedochazi
k propojeni cil(i a zptisobu poskytovani socialnich sluzeb.'’

12 pavid KOCMAN, Jan PALECEK, Podnéty k revizi standardi kvality socidlnich sluzeb. Zprdva z vyzkumu, s. 9.

3 Srov. Véra MALIK HOLASOVA, Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, Praha: Grada, 2014, s. 113.

' OndFej MATL, Milena JABURKOVA, Kvalita péce o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péce v CR, s. 46.

T3 mtéz, s. 46.

'® Srov. Kristyna MLEJNKOVA, Markéta HOLECKOVA, Ndvrh zmény obsahu a kritérii standardd kvality socidlnich
sluZeb, Individualni projekt MPSV: Inovace systému kvality socidlnich sluzeb, zari 2013, s. 2.

7 Srov. Libor MUSIL, Pavel BARES, Jana HAVLIKOVA (eds.) Vykon profese socidini préce v systémech socidini

ochrany CR. Z4véreénd zprdva o feseni vefejné zakdzky ZVZ 217, Praha: VUPSV, 2011, s. 367, 375, 394.
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Revidované znéni Povinnosti poskytovatelti socialnich sluzeb

1 Garance socialni sluzby
Povinnost 1.1: Poskytovatel socidlni sluzby ma definovanou nepfiznivou socialni situaci, kterou resi
a zpUsoby jejiho feseni a podle toho postupuje.

2 Proces poskytovani socialni sluzby
Povinnost 2.1: Poskytovatel socidlni sluzby ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro jednani o
socialni sluzbé a podle téchto pravidel postupuje.

Povinnost 2.2: Poskytovatel socidlni sluzby vede evidenci odmitnutych Zadatell o socialni sluzbu.

Povinnost 2.3: Poskytovatel socialni sluzby poskytuje socialni sluzbu na zdkladé uzaviené smlouvy
o poskytnuti socialni sluzby.

Povinnost 2.4: Poskytovatel socidlni sluzby spoleéné s klientem planuje a hodnoti pribéh
poskytovani socialni sluzby podle sjednaného cile spoluprace a uzaviené smlouvy o poskytnuti
socialni sluzby. Poskytovatel socialni sluzby vede v pisemné podobé individudlni zdznamy o prabéhu
poskytovani socialni sluzby klientovi.

3 Lidskopravni oblast
Povinnost 3.1: Poskytovatel socialni sluzby dodrzuje lidskda prava a svobody klienta.

Povinnost 3.2: Poskytovatel socidlni sluzby ma zpracovdna a zvefejnéna pisemna vnitfni pravidla pro
poddavani a vyfizovani stiznosti na poskytovani socialni sluzby a podle téchto pravidel postupuje.

4 Vedeni dokumentace
Povinnost 4.1: Poskytovatel socialni sluzby ma zavedena vnitfni pravidla fizeni dokumentace a vede
dokumentaci o pribéhu poskytovani socialni sluzby klientovi.

5 Spoluprace
Povinnost 5.1: Poskytovatel socialni sluzby podporuje klienta ve vyuZivani dalSich vefejnych sluzeb
s ohledem na jeho nepfiznivou socialni situaci, individualni potfeby a dostupnost téchto sluzeb.
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Revidované znéni Kritérii standardu kvality socidlnich sluzeb

1 Garance socialni sluzby
Kritérium 1.1.1

Poskytovatel alespon jedenkrat za dvanact mésict vyhodnocuje, zda zplUsob poskytovani socidlni
sluzby odpovida poskytovatelem reSené nepftiznivé socidlni situaci. Hodnoceni je zpracovavano
pisemné, obsahuje popis zjisténého stavu, pfipadné nedostatky a zplsob jejich napravy, véetné
stanoveni terminu a odpovédného zaméstnance. Naprava je realizovana v praxi.

Kritérium 1.1.2
Poskytovatel napliiuje a alespon jedenkrat za dvanact meésici pisemné vyhodnocuje pisemné
zpracované vzdélavaci plany zaméstnancl uvedenych v § 115 pism. a), b). Vzdélavaci plany
zaméstnanc( jsou zpracovany v souladu s potfebami socidlni sluzby a feSenou nepfiznivou socialni
situaci klienta.

Kritérium 1.1.3

Poskytovatel ma vytvofen a zaveden systém pro predavani informaci mezi zaméstnanci
o poskytovani socialni sluzby, véetné informaci o naplfiovani cil(l spoluprace s klientem. Poskytovatel
ma s ohledem na feSeni nepfiznivé socidlni situace nastaveno, kdo ma pfistup k jakym informacim.

2 Proces poskytovani socialni sluzby

Kritérium 2.1.1

Poskytovatel méa pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro poskytovani informaci zajemci. Obsahem
vnitfnich pravidel jsou informace, které poskytovatel predava. Poskytovatel podle téchto pravidel
postupuje.

Kritérium 2.1.2

Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitfni pravidla pro poskytovani jednani se Zadatelem v
souladu s feSenou neptiznivou socialni situaci. Obsahem vnitinich pravidel je popis zplsobu zjistovani
nepfiznivé socidlni situace Zadatele a informace, které poskytovatel preddva. Poskytovatel podle
téchto pravidel postupuje

Kritérium 2.1.3

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro odmitnuti Zadatele ze zakonnych dlivod.
Obsahem vnitfnich  pravidel je popis zplUsobu informovani Zadatele o odmitnuti
v souladu s definovanou NSS a popis zplsobu vedeni pisemnych zaznam( o odmitnuti Zadatele.
Poskytovatel podle téchto pravidel postupuje.

Kritérium 2.2.1
Poskytovatel vede pisemnou evidenci odmitnutych Zadatel(l a eviduje divod a datum odmitnuti.
Soucasti evidence jsou i pisemné zaznamy z jednani s odmitnutym Zadatelem.
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Kritérium 2.3.1

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro uzavirdni smlouvy o poskytnuti socidlni
sluzby. Obsahem vnitfnich pravidel je zplsob uzavirani smlouvy s ohledem na nepfiznivou socidlni
situaci klienta. Poskytovatel podle téchto pravidel postupuje.

Kritérium 2.4.1

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro planovani a hodnoceni poskytovani socidlni
sluzby podle fesené nepfiznivé socialni situace. Obsahem pravidel je popis zplsobu planovani,
zaznamendavani a hodnoceni poskytovani socidlni sluzby. Poskytovatel podle téchto pravidel
postupuje.

Kritérium 2.4.2
Poskytovatel spolecné s klientem dojednava cile spoluprace, pribéh a rozsah poskytované socidlni
sluzby s ohledem na feSenou nepfiznivou socialni situaci. O tomto jsou vedeny pisemné zaznamy.

Kritérium 2.4.3

Poskytovatel vede pisemné individudlni zaznamy o pribéhu poskytovani socialni sluzby, na zakladé
kterych hodnoti spole¢né s klientem napliiovani cill spoluprace alespon jedenkrat za Sest mésicd. V
pfipadé jednordzového tesSeni nepfiznivé socidlni situace klienta hodnoceni ihned nasleduje. O
vystupech z hodnoceni naplriovani cilll spoluprace vede poskytovatel pisemné individudlni zaznamy.

3 Lidskopravni oblast

Kritérium 3.1.1

Poskytovatel ma vytvofen a zaveden systém pro predchazeni situacim, v nichz by
v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod
klientd.

Kritérium 3.1.2

Poskytovatel vede pisemné zaznamy o konkrétni situaci poruseni, pfip. ohroZeni lidskych prav
a svobod klienta. Zaznam obsahuje popis zpUsobu vyhodnoceni a zpUsob jejiho feSeni zejména ve
vztahu ke klientovi, pfipadné zaméstnanci a poskytovateli. ZpUsob jejiho feseni realizuje v praxi.

Kritérium 3.1.3

Poskytovatel se zabyva etickymi problémy a dilematy, které vznikaji pfi feSeni nepfiznivé socidlni
situace klientd v poskytované socialni sluzbé, véetné navrhu moznych zplsobl jejich reseni. Toto
doklada ve svych pisemnych zaznamech.

Kritérium 3.2.1

Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro podavani, vyfizovani a pisemnou evidenci
stiznosti na poskytovani socidlni sluzby. Pravidla zohledriuji feSenou nepfiznivou socidlni situaci
klientl. Obsahem vnitfnich pravidel jsou informace o tom kdo, komu, jakym zplsobem a v jaké formé
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mUzZe stiznost podat, kdo a jakym zplsobem ji bude vyfizovat, stanoveni
a zpUsob evidence stiZznosti. Poskytovatel podle téchto pravidel postupuje.

haty pro vyfizeni stiznosti

4 Vedeni dokumentace

Kritérium 4.1.1 Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitfni pravidla pro fizeni dokumentace
poskytované socidlni sluzby. Obsahem vnitfnich pravidel jsou informace o tom, kdo dokument
zpracovava, schvaluje, reviduje jeho formalni a vécnou spravnost, naklada s nim, pro koho je uréen,
misto uloZeni, pozadavek datace, dale struktura dokumentace. Poskytovatel podle téchto pravidel
postupuje.

Kritérium 4.1.2 Poskytovatel vede dokumentaci vzniklou pfi procesu poskytovani socidlni sluzby
klientovi. V pripadech, kdy to vyZaduje charakter sluzby, je dokumentace o prabéhu poskytovani
socidlni sluzby klientovi vedena anonymné.

Kritérium 4.1.3 Poskytovatel umozZiuje klientovi nahlizet do dokumentace vzniklé pfi procesu
poskytovani socialni sluzby klientovi, pofizovat z ni vypisy a kopie.

5 Spoluprace

Kritérium 5.1.1

Poskytovatel pti feseni nepfiznivé socialni situace klienta spolupracuje s dalSimi verejnymi sluzbami.
Klientovi umoZiuje vyuzivat ptirozené socidlni prostfedi s ohledem na jeho feSenou nepfiznivou
socialni situaci, a to v souladu s projevem klientovy ville a moznostmi poskytovatele. Toto doklada
individualnimi pisemnymi zaznamy o prabéhu poskytovani socialni sluzby.



