Podmienky kvality socialnych sluzieb
v kompetencii Bratislavského samospravneho kraja

podla zdkona €. 448/2008 Z.z. o socialnych sluzbach a o zmene a doplneni zakona ¢.455/1991 Z.z. o Zivhostenskom

podnikani (Zivnostensky zakon) v zneni neskorsich predpisov (dalej len zakon o socialnych sluzbach)

PROCEDURALNE

Podmienka 1. - Urcenie postupov, spésobov a podmienok (vrdatane miesta a casu)
poskytovania socidlnej sluzby a aj jej rozsahu a formy.

Standard: Postupy, pravidld, podmienky, druh, rozsah aformy socidlnych sluZieb su
urcované individualnymi potrebami prijimatela socidlnej sluzby (dalej len prijimatel) a jeho
prirodzenej socialnej siete, principom subsidiarity, dodrziavanim zakladnych ludskych prav a
slob6d, zachovdvanim fudskej dostojnosti. Doraz sa kladie na aktivizovanie a posilfiovanie
sebestacnosti prijimatela, na zabrafiovanie jeho socidlnemu vylu€ovaniu a na podporovanie
jeho zaclenovania do spolo¢nosti (§6 ods. 2a zdkona o socidlnych sluzbach).

Indikatory kvality:

1.

Poskytovatel socidlnej sluzby (dalej len poskytovatel) ma nastavené konkrétne postupy,
podmienky, pristupy tak, aby sa prijimatel a jeho socidlna siet mohli aktivne podielat na
spolurozhodovani o socidlnej sluzbe a prinasat vlastné navrhy. Poskytovatel ma vytvoreny
systém na intenzivnu, planovanu a partnerskd spolupracu prijimatela a jeho socidlnej siete
s timom pracovnikov. Podporu prijimatelovi pri tejto spolupraci poskytuje stabilny kontaktny
pracovnik. Tento pracovnik zaroven podporuje prijimatela vintenzivnom kontakte so
vSetkymi osobami, ktoré su pre neho vyznamné v prostredi komunity.

Poskytovatel dodrZiava zakladné ludské prava prijimatela: pravo na slobodu a osobnu
bezpecénost, pravo na re$pektovanie individudlnych potrieb, pravo na uplatfiovanie slobodne;j
volby a vlastnej vole, pravo volby, pravo na ochranu pred diskriminaciou, pravo na sukromie,
pravo na volny pohyb a volbu bydliska, pravo na slobodu myslenia, svedomia a ndboZenstva,
pravo na pracu, prdvo na vzdelanie, pravo na rodinu.

Poskytovatel vytvdra auplatiuje vnuatorné pravidld pre ochranu prijimatela pred
predsudkami a negativnym hodnotenim, ku ktorému by mohlo déjst v suvislosti
s poskytovanim socidlnych sluZieb.

Poskytovatel pri vytvarani sluzieb uprednostiiuje tie, ktoré su najblizsie k prirodzenému
prostrediu obcana (prijimatela sociadlnej sluzby). Pri ponuke socidlnych sluZieb je potrebné
zachovat nasledovnu postupnost principu subsidiarity — terénne socialne sluzby, ambulantné
socidlne sluzby, pobytové socidlne sluzby. Socidlna sluzba je prijimatelovi financne, ¢asovo
a geograficky dostupnd, zrozumitelna a transparentna.

Druh, rozsah aforma socidlnej sluzby su volené individudine so zretelom na zvySovanie
kompetencii prijimatela a jeho zapojenie do prirodzenej komunity a si adekvatne rozsahu
jeho nepriaznivej socidlnej situdcie.



Podmienka 2. — Urcenie postupov a pravidiel na dosiahnutie ucelu a odborného zamerania
pri poskytovani socidlnej sluzby prostrednictvom metaod, technik a postupov socidlnej prdce
a zdsad poskytovania socidlnej sluzby.

Standard: Postupy apravidld na dosiahnutie Ulelu poskytovania socidlnej sluiby sa
vykonavaju odborne, prostrednictvom metdéd atechnik socidlnej prace, postupmi
zodpovedajucimi poznatkom humanne orientovanych vied a poznatkom o stave a vyvoji
poskytovania socidlnych sluzieb. SU pouZivané cielene a transparentne, si orientované na
zabezpecenie individualnych potrieb prijimatela, na dodrziavanie holistického (celostného)
pristupu a na podporu jeho aktivnej ucasti a spolurozhodovania.

Indikatory kvality:
1. Poskytovatel ma pisomne presne definovanu a zverejnenu viziu (poslanie a hodnoty), ciele,

stratégiu poskytovania socidlnej sluzby, ktoré vychadzaju zindividudlnych potrieb
prijimatelov. Prijimatelia sU povaZovani za partnerov, je vytvarany priestor na to, aby
prostrednictvom svojich navrhov a spatnej vazby mohli prispievat k tvorbe vizie a podporili
tak zabezpecenie suladu ucelu a obsahu sluZieb s ich potrebami. Poskytovatel zabezpecuje,
aby tieto podnety prijimatela boli brané vazne a boli vyuzivané pri vytvarani sluzieb.

2. Poskytovatel ma definované azverejnené postupy a pravidla na zabezpecenie odborného
zamerania poskytovanej sociadlnej sluzby a zabezpecenie dodrZiavania etickych principov a
[udskych prav. Ciefom vnutornych pravidiel nie je vytvarat atmosféru obmedzeni, ale naopak
podporovat vytvaranie prostredia a socidlnej klimy ¢o najpodobnejsej prostrediu beznej
domacnosti. Pravidla vytvarané na zabezpelenie podpory zdravia a bezpedia nesmu byt
nadbyto¢né vzhladom kindividualnemu stavu prijimatela a nesmd byt dévodom na
obmedzovanie jeho rozvoja, kontaktu s prirodzenym prostredim a konfrontacie s beznymi
Zivotnymi vyzvami.

3. Poskytovatel reSpektuje osobnost a jedinecnost prijimatela a garantuje eticky a diskrétny
pristup k jeho osobe a osobnym informaciam. Poskytovatel md pisomne stanovené vnutorné
pravidla pre spracovanie, vedenie a evidenciu dokumentacie prijimatelov socialnych sluZieb,
ma spracované pravidla pre pristup kinformaciam v dokumentadcii, chrani tieto informacie
pred vSetkymi, ktori by nekonali v najlepsom zaujme prijimatela.

4. Prijimatelovi su poskytované odborné socialne sluzby s pouZitim pristupov, metdd a technik,
podla rozsahu jeho nepriaznivej socialnej situdcie. Smeruju nielen k rieSeniu tejto situacie,
ale aj k podpore jeho osobnostného rozvoja. Poskytovatel ma podrobne spracované postupy
a pravidld na dosiahnutie ucelu poskytovania socidlnej sluzby, tieto zodpovedaju odbornym
poziadavkam uplatfiovanym v oblasti socidlnej prace, Specidlnej pedagogiky, oSetrovatelstva
a inych pomahajucich vednych disciplin. Poskytovatel uplatiiuje inovativne overené vedecké
poznatky a flexibilne ich vyuZiva.

5. Multidisciplindrna spolupraca ako princip je nutnou a neoddelitelnou sucastou odborného
zamerania pri poskytovani socidlnej sluzby.

6. Pre aplikaciu odbornych pristupov a metdd su stanovené konkrétne kvalifikacné podmienky
urcené odbornym vzdelanim a absolvovanymi akreditovanymi kurzami a vycvikmi.



7. Poskytovatel spolu s prijimatelom ajeho socidlnou sietou navrhuje a vypracovava
postup krizovej intervencie na zvladanie krizovych a rizikovych situacii, ma vytvorené
procesy na rieSenie akutnej krizy u prijimatela a zabezpecenie doplnkovych sluZieb.



Podmienka 3. — Urcenie postupov a pravidiel na vypracovanie, hodnotenie a revizie
individudlneho rozvojového planu prijimatela socidlnej sluzby alebo prdce s prijimatelom
socidlnej sluzby.

Standard: Socialne sluzby (§34—40 zékona o socidlnych sluzbach) musia byt poskytované na
zaklade individualneho rozvojového pldnu, ktory vychadza zindividualnych potrieb
prijimatela. Individudlny rozvojovy plan je ndastrojom pre spolupracu medzi prijimatefom
a poskytovatelom (personalom poskytovatela).

Indikatory kvality:
1. Poskytovatel zabezpecuje, aby individualny rozvojovy plan bol planom prijimatela

aon bol kli¢ovou osobou prijeho tvorbe. U&ast na individudlnom planovani je
slobodnou volbou prijimatela. Poskytovatel planuje a hodnoti priebeh poskytovania
socialnej sluzby spolocne s prijimatelom s ohladom na jeho osobné ciele a mozZnosti.
Ak je prijimatelom socidlnych sluZieb dieta, je za kiiCovlu povaZovand rodina a pri
planovani sa vychadza zindividualnych potrieb rodiny prijimatela. Cieflom planu je
vytvorit takd podporu, aby mohol prijimatel Zit zmysluplny a ¢o najsamostatnejsi
Zivot.

2. Poskytovatel zabezpetuje, aby individudlny rozvojowy pldn spifial nasledovné
podmienky:
1. Je osobnym vlastnictvom prijimatela, je spracovany formou pre neho
zrozumitelnou
Komplexnost (holisticky pristup)
Flexibilita
Akceptovanie jedinecnosti prijimatela a individualne prisposobenie

ok LN

Koordinovanost

3. Poskytovatel uré¢i sohladom na preferencie prijimatela pracovnika priameho
kontaktu do pozicie kontaktného pracovnika, ktory podporuje prijimatela v procese
individualneho pldnovania. Pocet individudlnych rozvojovych planov vedenych
jednym pracovnikom zohladriuje mieru intenzity potrebnej podpory prijimatelov.

4. Proces tvorby individualneho rozvojového planu musi spiiiat nasledovné kroky:

1. Mapovanie individudlnych potrieb prijimatela, jeho socidlnej siete
a prirodzenych zdrojov pomoci.

2. Volba cielov — ciele individualneho rozvojového planu a ciele socidlnej sluzby
vychadzaju z individualnych potrieb prijimatela ajeho socidlnej siete. Ciele
individudlneho rozvojového planu su ciele prijimatela asu definované za
spoluprace s kontaktnym pracovnikom ako ciele spoluprdce. Pri praci s
prijimatelmi, ktori potrebuju pomoc pri verbalizovani a definovani cielov
socialnych sluZieb, je potrebné venovat pozornost Specidlnym technikdam
planovania zameraného na ¢loveka.



* C(Ciele individudlneho rozvojového planu su logicky zostavené aidu od
vSeobecnych ku konkrétnym.
¢ (Ciele individualneho rozvojového planu vychadzaju z holistického pristupu
k osobnosti ¢loveka.
* Konkrétne ciele (najnizSia uUroven cielov, na ktord vypracovavame
konkrétne metddy) musia splifiat nasledovné podmienky:
1. Specifickost, konkrétnost ciela

Meratelnost ciela

3. Akceptovatelnost a aktivnost ciela
4. Realizovatelnost ciela
5. Casové vymedzenie ciela

3. Volba apopis metdd — metddy spoluprace s prijimatefom su akceptované
prijimatelom a jeho socidlnou sietou. Metddy musia byt jasne a zrozumitelne
popisané amusi byt dodriany princip timovej a multidisciplindrnej
spoluprace.

4. Plan ¢innosti — poskytovatel musi mat pred zacdiatkom realizacie konkrétnych
ciefov individudlneho rozvojového planu naplanované konkrétne miesto, cas,
metddu realizacie auréené zodpovedné osoby, ktoré budu prijimatelovi
poskytovat vopred dohodnutt mieru podpory.

5. Hodnotenie arevizia - plan hodnotenia individudlneho planu rozvoja je
vypracovany individudlne na zaklade spoluprace a potrieb prijimatela,
uskuto€nuje sa minimalne raz za polroka. V pripade, Ze revizia individudlneho
planu ma za nasledok zmenu ciela sluzby, ktory nie je sucastou zmluvy,
vypracuva poskytovatel za tymto ucelom po dohode s prijimatefom dodatok k
zmluve.

5. Poskytovatel ma vypracovany a uplatiuje systém na ziskavanie a odovzdavanie
potrebnych informacii o priebehu poskytovania socidlnej sluzby medazi
zamestnancami.

6. Realizacia individuadlneho programu prijimateflom, ktory smeruje k dosahovaniu
cielov jeho individualneho rozvojového planu ma mat prednost pred jeho tUc¢astou na
skupinovych aktivitach.

7. Poskytovatel ma vsulade s §7 zdkona o socidlnych sluzbach vyuZivat individudine
planovanie na spolupracu s rodinou a komunitou pri utvarani podmienok na navrat
prijimatela do prirodzeného prostredia rodiny a komunity



Podmienka 4. — Urcenie postupov a pravidiel a preventivnych opatreni, aby nedochddzalo
k porusovaniu zdkladnych ludskych prav a slobéd prijimatela socidlnej sluzby a pouzivaniu
prostriedkov telesného obmedzenia a netelesného obmed:zenia.

Standard: Socialne sluzby st poskytované prijimatelovi tak, 7e su dodrziavané jeho zakladné
fudské prava aslobody’ asu uréené postupy, pravidla a preventivne opatrenia, ktoré
zamedzuju pouZivaniu prostriedkov telesného a netelesného obmedzenia. V presne
definovanych pripadoch nutnosti pouzitia telesnych anetelesnych obmedzeni pri
poskytovani socidlnej sluzby je poskytovatel povinny postupovat podla §10 zakona
o socidlnych sluzbach. Poskytovatel ma vypracovany systém rieSenia takychto situdcii.

Indikatory kvality:
1. Poskytovatel zaruCuje dodrziavanie zakladnych fudskych prav a slobod prijimatela na
zaklade Listiny zakladnych [udskych prav aslob6d a dalSich v SR ratifikovanych
dokumentov o dodrziavani fudskych prav a slobdd.

2. Poskytovatel oboznamuje vhodnou formou prijimatela a jeho socidlnu siet so
sposobom dodrziavania zakladnych fudskych prav a slobdd pri poskytovani socidlnej
sluzby. Poskytovatel ma pravidld na zamedzenie porusovania zakladnych [udskych
prav a slobod premietnuté v zmluve o poskytovani socialnej sluzby a zavazuje sa ich
dodrZiavat.

3. Pri realizacii denného programu poskytovatel vytvara pre prijimatela podmienky na
participativne vedenie aktivit a na prispievanie tak, aby sam seba mohol vnimat ako
osobnost, ktora je dblezitd pre inych. Navrhy na takdto aktivnu spoluldast vytvara
rovnako poskytovatel ako aj prijimatel socialnych sluzieb.

4. Poskytovatel oboznamuje vhodnou formou vsetkych zamestnancov a dobrovolnikov
so sposobom dodrziavania zakladnych ludskych prav aslobod pri poskytovani
socialnej sluzby. Poskytovatel ma zamedzenie porusovania zakladnych ludskych prav
a slobod prijimatelov premietnuté v pracovnom poriadku, ktory urcuje sankcie pri
takomto poruseni pracovnej discipliny voli zamestnancovi az po ukoncenie
pracovného pomeru.

5. VSetky vnutorné dokumenty asmernice poskytovatela su vsulade so zakladnou
listinou [udskych prav aslob6d adalSimi v SR ratifikovanymi dokumentmi
zarucujucimi dodrziavanie ludskych prav a slobéd.

6. Poskytovatel ma vytipované rizikové oblasti dodrziavania ludskych prav a slob6d a ma
spracované vnutorné preventivne opatrenia pre predchddzanie ich poruSovaniu.
Poskytovatel ma zmapované situacie, v ktorych by mohlo dojst k stretu zaujmov
poskytovatela so zaujmami prijimatela a uréené vnutorné postupy a pravidla, ktoré
zamedzuju moznym stretom zaujmov. Zaujmy prijimatela su urcujuce.

! Ustavny zakon & 23/1991 Z.z. ktorym sa uvadza LISTINA ZAKLADNYCH PRAV A SLOBOD ako dstavny zékon
Federalneho zhromazdenia Ceskej a Slovenskej Federativnej Republiky



7. Telesné anetelesné obmedzenia aich pouZivanie sa musia riadit §10 zdkona
o socialnych sluzbach a poskytovatel mda vypracovany systém vedenia registra
obmedzeni pre konkrétnych prijimatelov akonkrétne situacie sdobrazom na
uvadzanie dovodu, casu a pri¢iny nevyhnutného obmedzenia asdobrazom na
vyvodzovanie opatreni pre zamedzenie opakovania tychto situdcii.



Podmienka 5. — UrCenie postupu pri uzatvdrani zmluvy o poskytovani socidlnej sluzby.
Standard: Poskytovatel ma presne pisomne uréeny, transparentny apre prijimatela
zrozumitelny postup pri uzatvdrani zmluvy o poskytovani socidlnej sluzby, vzmysle §74
zakona o socialnych sluzbach.

Indikatory kvality:
1. Zmluva o poskytovani socidlnej sluzby sa uzatvara na zdklade slobodnej vole

a rozhodnutia Ziadatela o socidlnu sluzbu. Poskytovatel na zaklade vnutornych
pravidiel  prostrednictvom ureného zodpovedného pracovnika aktivne,
transparentne a zrozumitelne informuje vSetkych potencidlnych zaujemcov
o ponukanej socialnej sluzbe a o vSetkych pravach a povinnostiach, ktoré pre neho zo
zmluvy o poskytovani sluzby vyplynu, vratane podmienok, formy a rozsahu
poskytovania sluzby a vysky Uhrady za jej poskytnutie.

2. Uzatvorenie zmluvy nesmie byt podmienené pernaznym alebo neperiaznym plnenim
zo strany Ziadatela o socidlnu sluzbu. Poskytovatel ma pisomne spracované vnutorné
pravidla pre prijimanie darov a riadi sa podla tychto pravidiel.

3. Ziadatel o sluzbu a jeho zakonny zéstupca musi byt obozndmeny s obsahom zmluvy
a podmienkami a spoésobmi poskytovania sluzby spdsobom, ktory reSpektuje jeho
individualne komunikacné, zmyslové a kognitivne schopnosti.

4. Poskytovatel ma zdokumentovany postup vedenia prijimacieho konania. Postup
vedenia prijimacieho protokolu so Ziadatelom o socialnu sluzbu je individualizovane
spracovany do niekolkych variant primeranych kognitivnym a zmyslovym moznostiam
Ziadatelov.

5. Zmluva je pre Ziadatela o sluzbu pripravovand osobne, podla jeho individualnych
priani cielov, potrieb a schopnosti, tak aby bola vymedzena oblast rozsahu a obsahu
sluzby. Dohodnuty rozsah a obsah sluzby zabezpedi v sulade s §7 zakona o socidlnych
sluzbach taky typ podpory, ktory vytvori podmienky na navrat prijimatela do
komunity.

6. Sucastou zmluvy su vnatorné pravidla postupu pri nedodrzani zmluvy ktorejkolvek
zmluvnej strany.

7. O obsahu zmluvy je podrobne informovany aj prijimatel, ktory je neplnolety alebo
zbaveny spoOsobilosti na pravne ukony, nielen jeho zakonni zastupcovia alebo
zakonom stanoveni opatrovnici.



Podmienka 6. — Poskytovanie informdcii zaujemcom o socidlnu sluzbu a prijimatelom
socidlnej sluzby vim zrozumitelnej forme, podla ich individudlnych potrieb, schopnosti
a cielov.

Standard:  Zaujemcovi o socidlnu sluzbu, prijimatelovi ajeho socidlnej sieti su vidy
poskytované komplexné, dostupné, zrozumitelné a pravdivé informacie im zrozumitelnym
sp6ésobom komunikacie, podla ich individualnych potrieb, schopnosti a cielov.

Indikatory kvality:
1. Poskytovatel zabezpecuje, aby komunikacia zaujemcu a poskytovatela — verbalna

alebo vedena alternativnymi metddami, prebiehala v partnerskom, symetrickom
vztahu.

2. Poskytovatel zabezpecuje, aby vSetci zamestnanci v priamom kontakte s prijimatelom
a jeho sociadlnou sietou komunikovali a poskytovali informacie v takej podobe, ktora
je pre prijimatela a jeho socidlnu siet pochopitelna a zrozumitelna.

3. Poskytovatel zabezpecuje, aby prijimatel bol informovany prefnho zrozumitelnym
a pochopitelnym spdsobom o aktualnom diani tykajicom sa jeho osoby a jeho okolia
a tom, ¢o sa s nim a okolo neho bude diat.

4. Poskytovatel zabezpecuje, aby neoddelitelnou sucastou komunikacie bol respekt,
Ucta a akceptacia prijimatela.

5. Poskytovatel zabezpecluje, aby prijimatel ajeho rodina, priatelia boli informovani
o najnovsich pristupoch, formach sluzieb atechnickych pomoéckach tak, aby si
prijimatel, ak ich bude chciet vyuZit, mohol uplatnit svoje pravo na vyber takejto
podpory.

6. Poskytovatel zabezpecuje, aby informacie osobného charakteru boli prijimatelovi
poddvané spravnym spOsobom, v sprdvnom case a na vhodnom mieste a k tomu
zodpovedajucou a kompetentnou osobou.

7. Poskytovatel zabezpecuje, aby pracovnici priameho kontaktu ovladali Specifické
sposoby komunikacie zohladrujuce individudlne potreby prijimatela socidlnych
sluzieb.

8. Poskytovatel zabezpeluje, aby vSetci zamestnanci a dobrovolnici boli priebeine
oboznamovani azaskolovani voblasti Specifickych sp6sobov  komunikacie
s prijimatelom.

9. Poskytovatel na predchadzanie arieSenie problémov voblasti komunikacie
s prijimatelom zabezpecuje pre svojich pracovnikov a dobrovolnikov superviziu.



10. Poskytovatel vyuziva vSetky sucasne zname prostriedky poskytovania informdcii.

11. Poskytovatel vo vztahu k Ziadatelovi o socidlnu sluzbu, prijimatelovi a jeho socidlnej
sieti je povinny dodrZiavat zékon &. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe k informéaciam a o
zmene a doplneni niektorych zdkonov (zdkon o slobode informacii) v zneni neskorsich

predpisov.

12. Poskytovatel overuje zrozumitelnost poskytnutych informacii cez spatnu vazbu od
prijimatelov.



Podmienka 7. — Uréenie spésobu poddvania staZnosti suvisiacej s poskytovanim socidlnej
sluzby.

Standard: Kazdd fyzickd osoba méze podat staznost, vtedy, ak sa domdha ochrany svojich
prav, alebo pravom chranenych zaujmov, o ktorych sa domnieva, Ze boli porusené ¢innostou
alebo necinnostou verejnej spravy a organizacii v jej pdsobnosti, neverejnych poskytovatelov
socialnych sluzZieb, alebo ak poukazuje na konkrétne nedostatky. Podanie staznosti sa
nemozZe stat podnetom ani dévodom na vyvodzovanie dosledkov, ktoré by staZovatelovi
sposobili akukolvek ujmu.

Indikatory kvality:
1. Poskytovatel ma vytvoreny systém na podavanie pripomienok, namietok ku kvalite

socialnych sluzieb, s vaznostou sa nimi zaoberd a ma vytvoreny systém opatreni na
ich rieSenie. Vnima ich ako zdroj pre dalSie skvalitfiovanie nim poskytovanych sluzieb.

2. Pravo na podavanie staznosti je zakotvené v zmluve o poskytovani socidlnej sluzby.
Prijimatel je o moZnosti podania staznosti informovany uz pri prijimacom konani, pri
podpise zmluvy. V Case poskytovania sluzby je prijimatel pravidelne informovany
o prave podat staznost aje informovany otom, nakoho zpracovnikov sa modzie
obratit so Ziadostou o informacie o postupe a procese podania staznosti.

v

3. Staznosti sa riesia zasadne podla zakona €& 71/1967 Z.z. o sprdvnom konani (spravny
poriadok) v zneni neskorsich predpisov a dalSich prislusnych zdkonov.

4. Poskytovatel ma spracované vnutorné pravidld na poddvanie arieSenie staznosti
0sOb na kvalitu a spOsob poskytovania sluzby, podla tychto pravidiel postupuje.
Vnutorné pravidld su spracované aj vo forme zrozumitelnej pre prijimatela (pravidla
l[ahko Citatelného textu). Staznost sa musi riesit bezodkladne.

5. StaZovatel ma pravo na aktivnu, nezdvisli ajemu zrozumitelnd formu pomoci a
podpory pri podavani a vybavovani staznosti.

6. Podanie staznosti sa nesmie stat podnetom ani dévodom na vyvodzovanie désledkov,
ktoré by stazovatelovi spoésobili akdkolvek ujmu, alebo by viedli kjeho
uprednostiovaniu, alebo znevyhodneniu pri poskytovani socialnej sluzby.

7. Spokojnost, resp. nespokojnost prijimatela povaZuje poskytovatel za vyznamny
indikator kvality socialnych sluzieb.



Podmienka 8. — Pomoc prijimatelovi socidlnej sluzby pri sprostredkovani a vyuZivani inej
socidlnej sluzby podla jeho potrieb a schopnosti.

Standard: Prijimatel ma& pravo na sprostredkovanie, vyuZivanie a pomoc pri beZnych
dostupnych verejnych sluzbach, pri kontakte s pravnickymi a fyzickymi osobami, ktoré
poskytuju iné sluzby apri kontakte sjeho socidlnou sietou a prirodzenym prostredim,
vychadzajuc z jeho individudlnych potrieb, schopnosti a ciefov. Poskytovatel nenahradzuje
a neposkytuje tie sluzby, ktoré su bezne dostupné na verejnosti.

Indikatory kvality:

1.

Poskytovatel aktivne podporuje prijimatela vo vyuzivani tych sluZieb, ktoré su bezne
dostupné v komunite. Poskytovatel nenahradza beZne dostupné verejné sluzby.
Poskytovatel vytvara pre prijimatela taky typ podpory, ktory mu zabezpeéi moznost
vyuZzivania verejne dostupnych sluzieb. Poskytovatel aktivne vytvara a zabezpecuje
podmienky na to, aby sa ochrana zdravia a bezpecia nestala dovodom na vyluéovanie
prijimatela z kontaktu s beznymi sluzbami v komunite.

Poskytovatel zabezpeluje, aby boli prijimatelovi poskytnuté vsetky potrebné
informacie o poskytovateloch beznych sluzieb v komunite. Prijimatel ma pravo na
zabezpeclenie sprievodu, podpory pri vyuZivani externych sluzieb v komunite, ma
pravo na kontakt so Specializovanymi externymi poradenskymi alebo podpornymi
organizaciami.

Poskytovatel vytvara podmienky na to, aby aktivity individudlneho rozvojového
planu, ktoré su poskytované v zariadeni ako socidlne sluzby, boli prijimatelovi
sprostredkované v komunite.

Poskytovatel aktivne spolupracuje s miestnou komunitou a vytvara prilezitosti na
vyuZivanie jej sluzieb a moznosti.

Poskytovatel zabezpecuje, aby prijimatel mohol vyuZivat vSetky externé sluzby
prirodzeného socialneho prostredia komunity.

Pri sprostredkovani a vyuZivani inej socialnej sluzby je poskytovatel zodpovedny za
vytvaranie podmienok na spolupracu srodinou aza zapdjanie prijimatefa do
komunity.



Podmienka 9. —Urcenie postupov a pravidiel na zistovanie spokojnosti prijimatelov
socidlnej sluzby so vsetkymi zlozkami poskytovanej socidlnej sluzby (prostredie,
starostlivost, strava apod.) avyuZivanie zistenych skutoénosti pri zvysovani kvality
poskytovanej socidlnej sluzby.

Standard: Poskytovatel ma re3pekt k prijimatelovi a uplatiiuje jeho pravo na vyjadrenie
spokojnosti alebo nespokojnosti s kvalitou poskytovanych sluzieb a zabezpecenim externych
doplnkovych sluzieb. Vyjadrenie nespokojnosti s poskytovanymi sluzbami prijimatefom sa
nesmie stat podnetom ani dévodom na vyvodzovanie désledkov, ktoré by prijimatelovi
sposobili akukolvek ujmu. Poskytovatel sa intenzivne a permanentne zaujima o nazor
prijimatela na poskytované socialne sluzby.

Indikatory kvality:
1. Poskytovatel vytvara podmienky na to, aby prijimatel mohol uplatnit svoje pravo na

vyjadrenie spokojnosti alebo nespokojnosti s kvalitou socidlnych sluzieb jemu
zrozumitelnou formou. Poskytovatel vyuziva takto zistené informacie ako podnet pre
zvySovanie urovne kvality poskytovanych socialnych sluzieb.

2. Poskytovatel ma spracované adekvatne formy aktivneho zistovania spatnej vazby od
prijimatelov aclenov ich socidlnej siete. Na zistovanie spokojnosti vyuZiva
poskytovatel sposob primerany veku a socialnemu znevyhodneniu prijimatela.

3. Poskytovatel pristupuje k prijimatelom sreSpektom a akceptaciou, vytvara im
priestor a poskytuje podporu pri otvorenom komunikovani spatnej véazby
na poskytované sluzby. Zistovanie spokojnosti musi byt vedené v atmosfére, kde je
prijimatel brany vdine avnima, Ze pracovnikom méZze dbéverovat. Spatna vazba je
zaznamendvana a je vychodiskom pre zmeny v pristupe. Poskytovatel zabezpecuje,
aby prijimatelia boli informovani, ako ich spatné vazby boli vyuzité.

4. Poskytovatel aktivne reaguje na pripomienky vyjadrujice nespokojnost prijimatelov ,
vyvodzuje z nich dbsledky a na zaklade nich planuje a realizuje zmeny v jednotlivych
zlozkach poskytovanej socidlnej sluzby.



Podmienka 10. — Hodnotenie poskytovatela socidlnej sluzby, Ci je sp6sob poskytovania
socidlnej sluzby v sulade s potrebami prijimatela socidlnej sluzby a v sulade s cielmi
poskytovanej socidlnej sluzby.

Standard: Forma, rozsah a ciele poskytovania socialnej sluzby, pristupy a metédy spoluprace
s prijimatelom su v sulade s individualnymi potrebami a cielmi prijimatela a jeho socialnej
siete. Poskytovatel pravidelne analyzuje a prehodnocuje, ¢i moZnosti nim poskytovanej
sluzby nelimituju realizaciu cielov individualnych planov prijimatelov a vyvodzuje ztoho
opatrenia. Nesulad v tejto oblasti povaZzuje za podnet pre zmeny.

Indikatory kvality:
1. Supervizia na vSetkych moznych Urovniach ma u poskytovatela stabilnu poziciu a je

vnimana ako nastroj nachadzania potencidlu uciacej sa organizacie.

2. Poskytovatel zapaja v o najvacsej miere do hodnotenia kvality (suladu spoOsobu
poskytovania socidlnej sluzby spotrebami acielmi prijimatelov) samotnych
prijimatelov, Clenov ich socidlnej siete, pracovnikov zariadenia a spolupracujuce
organizacie.

3. Poskytovatel vyuzZiva skutoCnosti zistené z hodnotenia pre zavadzanie zmien
smerujucich kvyssej spokojnosti prijimatelov. Vystupy zhodnotenia a prijaté
opatrenia veduce k zmendm su pristupné prijimatelom a verejnosti.

4. Poskytovatel sleduje z pohladu odbornosti vyvoj metdd a pristupov socidlnej prace,
aktivne wvyhladdva mozZnosti stazovych pobytov v kvalitnych domacich aj
zahrani¢nych organizaciach a spatne konfrontuje Uroven nim poskytovanych sluzieb
s podnetmi ziskanymi Studiom a zazitkovym ucenim.



