
Standardy kvality sociálních slu�eb
Královéhradeckého kraje

1. verze pro cílovou skupinu

- NEORGANIZOVANÉ DÌTI A MLÁDE� -



Vá�ení pøátelé,

jednou z priorit Královéhradeckého kraje, v souèinnosti s ostatními kraji v Èeské republice, je
zaji�tìní potøebných sociálních slu�eb pro jejich u�ivatele, obyvatele kraje. Principy potøebnosti a kva-
lity sociálních slu�eb jsou v úzké spojitosti s jejich efektivitou. Zámìrem kraje je vybudovat systém sociálních
slu�eb, který bude k potøebným obèanùm pøívìtivý, místnì dostupný a zároveò �ufinancovatelný�.
Pøipravovaná sí� sociálních slu�eb si tedy klade za cíl zajistit na území kraje sociální slu�by �na objednávku�,
tj. reflektovat potøebnost slu�eb pro obyvatele kraje vyjádøenou prostøednictvím procesù plánování sociál-
ních slu�eb. Tato sí� musí zároveò zajistit kvalitu poskytovaných slu�eb v souladu s národními a krajskými
standardy kvality sociálních slu�eb.

Zavádìní standardù sociálních slu�eb u poskytovatelù zaøazených do sítì bude postupné, dle jas-
ného èasového harmonogramu, který nepøesáhne délku volebního období 2004 - 2008. Standardy kvality
sociálních slu�eb mnohdy slou�í pro poskytovatele slu�eb jako jakýsi �stra�ák�, který jim znemo�ní jimi po-
skytované slu�by nadále zaji��ovat, rozvíjet. Opak je v�ak pravdou. Usilujeme o to, aby standardy kvality a
proces jejich zavádìní slou�il jako podaná ruka v procesu zkvalitòování a zefektivòování sociálních slu�eb
na území celého na�eho kraje. Tímto si Vás dovoluji po�ádat aby jste tuto podanou ruku pøijali.

Miloslav Plass
èlen Rady Královéhradeckého kraje

gestor sociálních vìcí

© Královéhradecký kraj - prosinec 2003
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NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 11
CCííllee aa zzppùùssoobbyy ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb

CCíílleemm ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb jjee uummoo��nniitt lliiddeemm vv nneeppøøíízznniivvéé ssoocciiáállnníí ssiittuuaaccii vvyyuu��íívvaatt mmííssttnníí iinnssttiittuuccee,, kktteerréé
ppoosskkyyttuujjíí sslluu��bbyy vveeøøeejjnnoossttii,, ii ppøøiirroozzeennéé vvzzttaahhoovvéé ssííttìì,, zzùùssttaatt ssoouuèèáássttíí ppøøiirroozzeennééhhoo mmííssttnnííhhoo ssppoollee--
èèeennssttvvíí,, ��íítt bbìì��nnýýmm zzppùùssoobbeemm.. PPoosskkyyttoovvaannéé ssoocciiáállnníí sslluu��bbyy zzaacchhoovváávvaajjíí aa rroozzvvííjjeejjíí ddùùssttoojjnnýý ��iivvoott
ttììcchh,, kktteeøøíí jjee vvyyuu��íívvaajjíí,, jjssoouu bbeezzppeeèènnéé aa ooddbboorrnnéé..

Návrh znìní standardu è. 1 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzááøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální slu�-
by v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 11 :: PPoosslláánníí,, ccííllee aa zzppùùssoobbyy ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb

PPoosslláánníímm NNZZDDMM jjee ddoopprroovváázzeett rriizziikkoovvéé,, nneeoorrggaanniizzoovvaannéé ddììttii aa mmllááddee�� vv oobbttíí��nnýýcchh ��iivvoottnníícchh ssiittuu--
aaccíícchh aa ppøøiissppíívvaatt kkee zzlleepp��eenníí kkvvaalliittyy jjeejjiicchh ��iivvoottaa.. CCíílleemm sslluu��eebb NNZZDDMM jjee  ppøøeeddcchháázzeett,, ssnnii��oovvaatt aa oo--
mmeezzoovvaatt rriizziikkaa ddooppaadduu ssoocciiáállnnìì -- ppaattoollooggiicckkýýcchh jjeevvùù.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy ::

1.1. Veøejný závazek definovaný v poslání NZDM smìøuje k tomu, aby mladí lidé v nepøíznivé sociální
situaci zùstali souèástí pøirozeného místního spoleèenství, mohli �ít bì�ným �ivotem, mohli vyu�ívat
místní instituce, které poskytují slu�by veøejnosti, pøirozené vztahové sítì a své vlastní mo�nosti.

1.2. Nízkoprahové zaøízení pro dìti a mláde� (dále jen NZDM) má písemnì definováno:
l poslání - zdùvodnìní a vysvìtlení existence konkrétního zaøízení (kde, komu, jakou formou),
l cíle - reálné mìøitelné kroky vedoucí k naplnìní poslání,
l cílovou skupinu, která je definovaná urèitými znaky (napø.: vìkem, lokalitou, vnitøní potøebou, za-
kázkou - co vy�adují, co chtìjí, �ivotní obtí�í èi konfliktem se sociálním okolím anebo spoleèen-
skými normami).

1.3. Pøi poskytování slu�eb se pracovníci øídí principem nízkoprahovosti:
l zaøízení má samostatný vchod a není propojeno s takovým typem instituce, který by sni�oval pøí-
stupnost (napø. úøady, policie, �koly),

l nárok na poskytnutí slu�eb NZDM, pøi dodr�ení stanovených pravidel, se zaruèuje v�em bez roz-
dílu pohlaví, rasy, barvy pleti, jazyka, víry a nábo�enství, politického èi jiného smý�lení, národ-
ního nebo sociálního pùvodu, pøíslu�nosti k národnostní nebo etnické men�inì, majetku, rodu
nebo jiného postavení,

l souèástí nabízených slu�eb není podsouvání èi �íøení ideologie nebo nábo�enského pøesvìdèení
èi jakákoli spoluúèast na rituálu,

l lient má mo�nost zùstat v anonymitì,
l pro u�ívání slu�by není podmínkou èlenství ani jiná forma registrace,
l pravidelná docházka do zaøízení není podmínkou u�ívání slu�by,
l klienti mohou pøicházet a odcházet v rámci otevírací doby zaøízení podle svého uvá�ení,
l klient není povinen zapojit se do pøipravených èinností,
l základní slu�by jsou poskytovány bezplatnì (finanèní spoluúèast klienta je mo�ná pøi nadstan-
dardních nebo navazujících aktivitách - napø. koncerty, víkendové pobyty, tábory,�),

l klienti se mohou podílet na èinnosti NZDM a ovlivòovat ji.
1.4. Zaøízení vytváøí pøíle�itosti k tomu, aby klienti mohli uplatòovat vlastní vùli, jednat na základì vlast-

ních rozhodnutí, aby mohli být sami sebou.
1.5. Zaøízení má vytvoøena vnitøní pravidla pro ochranu klientù pøed pøedsudky a negativním hodnoce-

ním, ke kterému by mohlo dojít v dùsledku poskytování slu�by.
1.6. Tyto principy slu�eb jsou zveøejnìny ve vnitøních pøedpisech NZDM pøístupných veøejnosti. Jsou v

souladu se znìním standardu. Ve�keré zmìny v poslání, cílech, cílové skupinì a principech posky-
tování slu�by jsou v tìchto dokumentech aktualizovány.

1.7. NZDM má pro poskytování svých slu�eb písemnì vypracované metodické manuály (vnitøní pravidla,
pracovní postupy a dal�í), které jsou souèástí vnitøních pøedpisù. Tato pravidla jsou pøístupná v�em
pracovníkùm, pracovníci je znají a poskytují podle nich slu�by svým klientùm.



Vodítka:
l Jsou poslání, cíle a principy NZDM souèástí veøejného dokumentu (informaèní leták, webové
stránky apod.)?

l Jsou tato prohlá�ení v souladu s obecným cílem poskytování sociálních slu�eb (se znìním stan-
dardu è.1)?

l Znají pracovníci i klienti (pøípadnì jejich rodinní pøíslu�níci a blízké osoby) poslání, cíle a princi-
py va�eho zaøízení?

l Má va�e NZDM popsány postupy, podle kterých pracovníci jednotnì poskytují slu�by?
l Znají tyto postupy v�ichni pracovníci Va�eho NZDM?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 22
OOcchhrraannaa pprráávv uu��iivvaatteellùù ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb..

ZZaaøøíízzeenníí vvee ssvvéé èèiinnnnoossttii rreessppeekkttuujjee zzáákkllaaddnníí lliiddsskkáá pprráávvaa uu��iivvaatteellùù sslluu��eebb,, jjeejjiicchh nnáárrookkyy vvyyppllýývvaajjííccíí
zz ddaall��íícchh ppllaattnnýýcchh oobbeeccnnìì zzáávvaazznnýýcchh nnoorreemm aa pprraavviiddllaa oobbèèaannsskkééhhoo ssoouu��iittíí..

Návrh znìní standardu è. 2 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální slu�by
v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 22 :: OOcchhrraannaa pprráávv uu��iivvaatteellùù ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb

ÈÈiinnnnoosstt NNZZDDMM vvyycchháázzíí zz EEttiicckkééhhoo kkooddeexxuu ssoocciiáállnníícchh pprraaccoovvnnííkkùù:: rreessppeekkttuujjee zzáákkllaaddnníí lliiddsskkáá pprráávvaa
kklliieennttaa.. TToottoo jjee zzøøeejjmméé jjaakk zzee ssaammoottnnéé èèiinnnnoossttii NNZZDDMM,, ttaakk zz ddookkuummeennttùù 
aa iinnffoorrmmaaèènníícchh mmaatteerriiáállùù.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

2.1. Pracovníci NZDM znají platné, obecnì závazné normy v oblasti základních lidských práv (napø.
Listina základních lidských práv a svobod, Obèanský zákoník, Standardy kvality sociálních slu�eb,
Etický kodex sociálních pracovníkù,�).

2.2. NZDM vytváøí vzhledem k charakteru poskytovaných slu�eb takové podmínky, aby byla zaji�tìna kli-
entova základní lidská práva (napø.: na ochranu �ivota, na osobní svobodu, na zachování soukro-
mí klienta,�).

2.3. NZDM poskytuje své slu�by odbornì, má a uplatòuje úèinné postupy na ochranu klientù pøed
nekvalifikovaným zásahem a zneu�íváním. V pøípadì problematického chování klienta zasahuje
kvalifikovanì a citlivì, sna�í se pøíèinám chování porozumìt, upøednostòuje nedirektivní postupy
pøed direktivními.

2.4. NZDM stanovuje pravidla zaøízení písemnou formou tak, aby byla zaji�tìna bezpeènost klientù i
pracovníkù a aby nebyl naru�en prùbìh poskytování slu�eb.
Pro klienty je re�im stanoven pravidly, pro pracovníky vnitøními pøedpisy.
l NZDM má písemnì stanovena pravidla vymezující chování klientù v prostoru NZDM, která ob-
sahují zákaz:

l zneu�ívání návykových látek v NZDM jejich vná�ení do NZDM (alkohol a ve�keré mìkké i tvrdé
drogy.),

l kouøení v klubu,
l u�ívání násilí, vèetnì slovního, vùèi ostatním v klubu (pový�ené, rasistické chování; vyvolávání
konfliktù a úèast na nich; jakékoli �ikanování; nadávání a urá�ení),

l hluèného a nepoøádného chování v NZDM,
l po�kozování èi odná�ení vybavení a zaøízení NZDM.



l Pravidla jsou definována zpùsobem srozumitelným pro klienty a jsou umístìna v zaøízení na ve-
øejnì pøístupném místì.

l Slu�bu vykonávající pracovník má povinnost seznámit nové klienty s pravidly.
l Je stanoven zpùsob øe�ení poru�ení re�imu NZDM, pracovníkùm jsou známy kompetence pro tato
øe�ení.

2.5. NZDM má písemnì definovány situace, kdy by mohlo dojít ke støetùm zájmù NZDM èi pracovníkù
NZDM se zájmy klientù, a stanovuje vnitøní pravidla, která mo�ným støetùm zájmù zamezují.

Vodítka :
l Je v NZDM vìnována pozornost dodr�ování lidských a obèanských práv?
l Má NZDM písemnì definovány oblasti a situace, ve kterých by mohlo potencionálnì dojít k po-
ru�ení práv klienta nebo ke støetu zájmù NZDM a klienta?

l Je zachována dùstojnost �ivota klienta v NZDM?
l Úèastní se klient spolurozhodování o formì a mno�ství poskytovaných slu�eb?
l Obsahují vnitøní materiály NZDM také pokyny, jak bude postupováno v pøípadì poru�ení práv
klientù?

l Jsou s tìmito pravidly seznámeni v�ichni pracovníci NZDM?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 33 
JJeeddnnáánníí ssee zzáájjeemmcceemm oo sslluu��bbuu

ZZáájjeemmccee oo sslluu��bbuu jjee ppøøeedd uuzzaavvøøeenníímm ddoohhooddyy sseezznnáámmeenn ssee vv��eemmii ppooddmmíínnkkaammii ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy..
PPrraaccoovvnnííkk zzaaøøíízzeenníí zzjjii����uujjee,, ccoo zzáájjeemmccee oodd sslluu��bbyy ooèèeekkáávváá,, aa ssppoolleeèènnìì ppaakk ffoorrmmuulluujjíí,, jjaakkýýmm zzppùùssoo--
bbeemm bbuuddee ppoosskkyyttoovvaannáá sslluu��bbaa ddoohhooddnnuuttéé ccííllee nnaappllòòoovvaatt..

Návrh znìní standardu è. 3 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální slu�-
by v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 33:: JJeeddnnáánníí ssee zzáájjeemmcceemm oo sslluu��bbuu

NNZZDDMM mmáá ddeeffiinnoovváánnuu nnaabbííddkkuu sslluu��eebb aa pprraavviiddllaa pprroo jjeejjíí ppoosskkyyttoovváánníí.. PPøøeedd uuzzaavvøøeenníímm ddoohhooddyy jjee
zzáájjeemmccee sseezznnáámmeenn ssee vv��eemmii ppooddmmíínnkkaammii ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy.. PPrraaccoovvnnííkk zzaaøøíízzeenníí zzjjii����uujjee,, ccoo zzáá--
jjeemmccee oodd sslluu��bbyy ooèèeekkáávváá,, aa ssppoolleeèènnìì ppaakk ffoorrmmuulluujjíí,, jjaakkýýmm zzppùùssoobbeemm bbuuddee ppoosskkyyttoovvaannáá sslluu��bbaa
ddoohhooddnnuuttéé ccííllee nnaappllòòoovvaatt.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy :

3.1. NZDM na základì vnitøních pravidel informuje zájemce o nabídce slu�eb a pravidlech pro jejich po-
skytnutí.

3.2. Pracovník zji��uje, co zájemce od slu�by oèekává a pomáhá mu definovat osobní cíle.
3.3. Cíle vycházejí z mo�ností a schopností zájemce.
3.4. NZDM stanovuje pravidla pro odmítnutí zájemce o slu�bu, vèetnì dùvodù, pro které je zájemce od-

mítnut.
3.5. NZDM zaji��uje informaèní, místní a èasovou dostupnost slu�by.

Vodítka :
l Má NZDM vypracována písemná vnitøní pravidla pro jednání se zájemcem o slu�bu?
l Byly pøed zahájením poskytování slu�by aktivnì zji��ovány schopnosti, potøeby a osobní cíle zá-
jemce o slu�bu?

l Jak se zájemce podílel na definování cílù, které by mìly poskytované slu�by naplòovat?
l Má NZDM stanovena vnitøní pravidla pro odmítnutí zájemce o slu�bu? Znají pracovníci NZDM
tato pravidla? Jakým zpùsobem je uplatòují?



NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 44
DDoohhooddaa oo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy

SSoocciiáállnníí sslluu��bbyy jjssoouu uu��iivvaatteellii ppoosskkyyttoovváánnyy nnaa zzáákkllaaddìì uuzzaavvøøeennéé ddoohhooddyy oo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy..
DDoohhooddaa ssttaannoovvíí vv��eecchhnnyy ddùùllee��iittéé aassppeekkttyy ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy vvèèeettnnìì oossoobbnníícchh ccííllùù,, kktteerréé mmáá sslluu��bbaa
nnaappllòòoovvaatt..

Návrh znìní standardu è. 4 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii a mláde� poskytující sociální slu�-
by v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 44:: DDoohhooddaa oo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy

SSlluu��bbyy NNZZDDMM jjssoouu kklliieennttoovvii ppoosskkyyttoovváánnyy nnaa zzáákkllaaddìì uuzzaavvøøeennéé ddoohhooddyy oo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy..
DDoohhooddaa ssttaannoovvíí vv��eecchhnnyy ddùùllee��iittéé aassppeekkttyy ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy,, vvèèeettnnìì ccííllùù,, kktteerréé mmáá sslluu��bbaa ssppllòòoovvaatt..

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

4.1. NZDM informuje klienta o mo�nostech, nabídce a dal�ích aspektech slu�by tak, aby se mohl roz-
hodnout i pro slu�bu od jiného poskytovatele.

4.2. NZDM má písemná pravidla pro poskytování slu�eb, se kterými je klient o slu�bu pøed uzavøením
dohody seznámen.

4.3. S ohledem na charakter slu�by uzavírá NZDM s klientem ústní nebo písemnou dohodu o poskyto-
vání slu�by.
l K uzavøení dohody je potøebný informovaný souhlas klienta,
l Dohoda jednoznaènì vymezuje obsah a podmínky poskytování slu�by, postupy pøi nedodr�ová-
ní dohodnutých podmínek, zpùsob ukonèení slu�by a zpùsob, jakým lze dohodu mìnit.

4.4. NZDM má vypracována písemná vnitøní pravidla pro uzavírání dohody, která vymezují:
l kdo je za NZDM oprávnìn jednat s klientem a uzavírat s ním dohodu,
l jaké informace jsou pøed uzavøením klientovi poskytnuty a v jaké formì,
l za jakých podmínek nemù�e být dohoda uzavøena,
l pravidla a zpùsoby ukonèení u�ívání slu�by.

Vodítka:
l Má NZDM vypracována písemná vnitøní pravidla pro uzavírání dohody o poskytování slu�eb?
l Byla s klientem uzavøena ústní nebo písemná dohoda o slu�bì? Obsahuje dohoda v�echny dù-
le�ité body vèetnì ustanovení o pravidlech ukonèení poskytovaných slu�eb?

l Je klient informován o jejím obsahu a rozumí mu? Jak se o tom pøesvìdèíte?
l Byl klient informován, za jakých podmínek mù�e smlouvu mìnit?
l Jsou uzavøené písemné dohody NZDM evidovány?
l Je v NZDM písemnì vypracován postup pro pøípadné ukonèení poskytování slu�eb?
l Je v NZDM k dispozici seznam kontaktù na jiné poskytovatele pro pøípad zaji�tìní náhradních
slu�eb?



NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 55
PPlláánnoovváánníí aa pprrùùbbììhh ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb

PPoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb  vvyycchháázzíí zz oossoobbnníícchh ccííllùù aa ppoottøøeebb uu��iivvaatteellee aa jjee ppoossttaavveennoo ppøøeeddeevv��íímm 
nnaa jjeehhoo sscchhooppnnoosstteecchh.. PPrrùùbbììhh sslluu��bbyy jjee ppøøiimmììøøeennìì pplláánnoovváánn..

Návrh znìní standardu è. 5 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální slu�-
by v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 55:: PPlláánnoovváánníí aa pprrùùbbììhh ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb

PPoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb vvyycchháázzíí zz iinnddiivviidduuáállnníícchh ppoottøøeebb aa sscchhooppnnoossttíí kklliieennttaa.. 
PPrrùùbbììhh sslluu��bbyy jjee pplláánnoovváánn..

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

5.1. Prùbìh slu�by vychází pøedev�ím z individuálních mo�ností a potøeb klienta a je plánován spoleènì
s klientem.

5.2. Klient má mo�nost mìnit své osobní cíle.
5.3. NZDM má vypracována písemná vnitøní pravidla pro plánování a prùbìh poskytování slu�eb. Tato

pravidla a zpùsob zaznamenávání jejich poskytování jsou stanovena v závislosti na charakteru slu�eb.
5.4. Za poskytování slu�eb zodpovídají konkrétní pracovníci NZDM.
5.5. V NZDM je uplatòován systém sdílení potøebných informací o slu�bách, které jsou poskytovány jed-

notlivým klientùm.

Vodítka:
l Byl plán sestaven na základì individuálních mo�ností a potøeb klienta?
l Je plán vypracován tak, aby mu klient rozumìl?
l Jsou stanovené cíle mìøitelné?
l Jaká jsou vnitøní pravidla pro plánování a prùbìh poskytování slu�eb?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 66
OOssoobbnníí úúddaajjee

ZZaaøøíízzeenníí sshhrroommaa��ïïuujjee aa zzpprraaccoovváávváá ttaakkoovvéé úúddaajjee oo uu��iivvaatteellíícchh,, kktteerréé uummoo��òòuujjíí ppoosskkyyttoovvaatt bbeezzppeeèè--
nnéé,, ooddbboorrnnéé aa kkvvaalliittnníí ssoocciiáállnníí sslluu��bbyy.. ZZaaøøíízzeenníí vvyyttvvááøøíí ppooddmmíínnkkyy kk ttoommuu,, aabbyy zzpprraaccoovváánníí oossoobbnníícchh
úúddaajjùù ooddppoovvííddaalloo ppllaattnnýýmm oobbeeccnnìì zzáávvaazznnýýmm nnoorrmmáámm..

Návrh znìní standardu è. 6 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální slu�by
v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 66:: SSppiissoovváá ddookkuummeennttaaccee aa nnaakkllááddáánníí ss oossoobbnníímmii úúddaajjii kklliieennttaa

NNZZDDMM vveeddee ppøøeehhlleeddnnoouu ddookkuummeennttaaccii oo kklliieenntteecchh vv rroozzssaahhuu nneezzbbyyttnnìì nnuuttnnéémm  
pprroo pprrùùbbììhh sslluu��bbyy..  NNaakkllááddáá ss oossoobbnníímmii  úúddaajjii kklliieennttaa ttaakk,, aabbyy ttoo ooddppoovvííddaalloo ppllaattnnýýmm pprráávvnníímm
nnoorrmmáámm..



UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

6.1. Dokumentovány jsou pouze údaje a procesy nezbytné pro chod a prùbìh slu�by.
6.2. Existuje seznam osob, které mohou s dokumentací nakládat. K dokumentaci nemají pøístup nepo-

volané osoby.
6.3. Dokumentace je ulo�ena na bezpeèném (uzamykatelném) místì. V pøípadì vedení dokumentace na

PC, musí být opatøena heslem, se kterým jsou seznámeny pouze povolané osoby.
6.4. Dokumentace je vedena pouze s vìdomím klientù, u anonymních klientù nebo na pøání je vedena

pod dohodnutým oznaèením.
6.5. Pracovníci dodr�ují pravidla zachovávání mlèenlivosti o údajích klientù a k tomu se písemnì zava-

zují. V souladu s tím je v zaøízení uplatòován systém sdílení potøebných informací o slu�bách, které
jsou poskytovány jednotlivým klientùm.

6.6. NZDM má stanovená pravidla pro to, komu a jaké informace se smìjí poskytnout:
l klient musí být informován o dal�ím vyu�ití dokumentace,
l je nutný klientùv písemný souhlas pro pøedání dokumentace dal�ímu subjektu.

Vodítka:
l Má NZDM stanovena písemná pravidla pro shroma�ïování, pou�ívání, uchovávání a ochranu
osobních a citlivých údajù u�ivatelù a pracovníkù?

l Vìdí pracovníci, jaké osobní údaje zaøízení od u�ivatelù zji��uje a proè?
l Vìdí pracovníci, kdo má k dokumentaci pøístup a jak získají potøebné informace?
l Jsou pracovníci vázáni mlèenlivostí?
l Znají klienti své právo nahlédnout do dokumentace?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 77
SSttíí��nnoossttii nnaa kkvvaalliittuu nneebboo zzppùùssoobb ppoosskkyyttoovváánníí ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb

UU��iivvaatteelléé ssii mmoohhoouu ssttìì��oovvaatt nnaa kkvvaalliittuu nneebboo zzppùùssoobb ppoosskkyyttoovváánníí ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb,, aannii�� bbyy ttíímm bbyyllii
jjaakkýýmmkkoollii zzppùùssoobbeemm oohhrroo��eennii.. ZZaaøøíízzeenníí zzaa ttíímmttoo úúèèeelleemm mmáá ssttaannoovveennaa aa uuppllaattòòuujjee vvnniittøønníí pprraavviiddllaa,,
ssee kktteerrýýmm jjssoouu sseezznnáámmeennii sseenniiooøøii ii pprraaccoovvnnííccii..

Návrh znìní standardu è. 7 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální slu�by
v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 77:: SSttíí��nnoossttii nnaa kkvvaalliittuu nneebboo zzppùùssoobb ppoosskkyyttoovváánníí ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb

KKlliieennttii ssii mmoohhoouu ssttìì��oovvaatt nnaa kkvvaalliittuu nneebboo zzppùùssoobb ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb,, aannii�� bbyy ttíímm bbyyllii oommeezzoo--
vváánnii ppøøii ddaall��íímm vvyyuu��íívváánníí sslluu��eebb.. NNZZDDMM mmáá zzaa ttíímmttoo úúèèeelleemm ssttaannoovveennaa vvnniittøønníí pprraavviiddllaa,, ssee kktteerrýýmm
jjssoouu uu��iivvaatteelléé ii pprraaccoovvnnííccii sseezznnáámmeennii.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

7.1. NZDM má pro podávání a øe�ení stí�ností stanovena dostupná písemná pravidla, ve kterých je u-
praveno:
l kdo stí�nost mù�e podat,
l na koho a ke komu mù�e stí�nost podat,
l forma podání stí�nosti,
l jakým zpùsobem bude vyøizování stí�ností probíhat,
l zpùsob odvolání.



7.2. Podmínky pro vyjadøování a vyøizování stí�ností nesmìjí být ohro�ující, musí umo�nit co nejrychlej-
�í, adekvátní, otevøené a spravedlivé øe�ení.

7.3. Zúèastnìní se mohou proti rozhodnutí odvolat.
7.4. Stí�nosti jsou evidovány.
7.5. S postupy pro vyøizování stí�ností jsou pracovníci obeznámeni a jsou povinni je dodr�ovat.
7.6. Klienti jsou informováni o tom, �e mají mo�nost si stì�ovat, komu si mohou stì�ovat a jakým zpù-

sobem si mohou stì�ovat.

Vodítka:
l Má NZDM vypracována písemná vnitøní pravidla pro øe�ení stí�ností klientù?
l Jsou tato pravidla klientùm a pracovníkùm NZDM trvale dostupná?
l Obsahují tato pravidla postupy, jakým zpùsobem budou stí�nosti vyøizovány?
l Umí pracovníci tyto postupy vhodnou formou interpretovat klientùm?
l Jsou v pravidlech uvedeny lhùty pro vyøizování stí�ností?
l Existuje mo�nost podávat anonymní stí�nosti?
l Obsahují tato pravidla seznam pracovníkù kompetentních k vyøizování stí�ností?
l Vìdí povìøení pracovníci o tomto povìøení a znají stanovené postupy?
l Jsou si pracovníci vìdomi mo�ných obav stì�ovatelù z dùsledkù podání stí�nosti?
l Jsou klienti informováni o obsahu pravidel pro øe�ení stí�ností a rozumìjí mu? Jak se o tom pøe-
svìdèíte?

l Obsahuje záznam o stí�nosti konkrétní výroky stì�ovatele nebo pouze jejich interpretaci pracov-
níky?

l Jak byla provìøena autentiènost výroku stì�ovatele, který byl interpretován pracovníkem?
l Ovìøují vedoucí pracovníci zaøízení pravidelnì, zda pracovníci cílùm a postupùm pravidel pro
podávání a øe�ení stí�ností u�ivatelù rozumìjí a doká�í je aplikovat?

l Jsou podané stí�nosti zaøízením evidovány a analyzovány?
l Je tato analýza pro pracovníky zaøízení zdrojem informací o mo�nostech zlep�ení kvality slu�by?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 88
NNáávvaazznnoosstt nnaa ddaall��íí zzddrroojjee

ZZaaøøíízzeenníí aakkttiivvnnìì ppooddppoorruujjee uu��iivvaatteellee vvee vvyyuu��íívváánníí bbìì��nnýýcchh sslluu��eebb,, kktteerréé jjssoouu vv ddaannéémm mmííssttìì vveeøøeejj--
nnéé.. DDáállee zzaaøøíízzeenníí ppooddppoorruujjee uu��iivvaatteellee vvee vvyyuu��íívváánníí vvllaassttnníícchh ppøøiirroozzeennýýcchh ssííttíí,, jjaakkoo jjee rrooddiinnaa,, ppøøááttee--
lléé aa ssnnaa��íí ssee ppøøeeddeejjíítt jjeehhoo nnáávvyykkuu nnaa ssoocciiáállnníí sslluu��bbuu.. VV ppøøííppaaddìì ppoottøøeebbyy uummoo��òòuujjee vvyyuu��íívváánníí ddaall��íícchh
ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb.. 

Návrh znìní standardu è. 8 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální slu�-
by v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 88:: NNáávvaazznnoosstt nnaa ddaall��íí zzddrroojjee

NNZZDDMM ppoommááhháá kklliieennttoovvii ddeeffiinnoovvaatt jjeehhoo ppoottøøeebbyy aa ppooddppoorruujjee jjeejj ppøøii vvyyuu��íívváánníí ddaall��íícchh nnáávvaazznnýýcchh
sslluu��eebb.. NNZZDDMM kkllaaddee ddùùrraazz nnaa vvyyuu��íívváánníí vvllaassttnníícchh ppøøiirroozzeennýýcchh ssííttíí,, jjaakkoo jjee rrooddiinnaa,, ppøøáátteelléé aappoodd.. aa
ssnnaa��íí ssee ppøøeeddeejjíítt nnáávvyykkuu kklliieennttaa nnaa sslluu��bbyy NNZZDDMM.. NNZZDDMM vvyyttvvááøøíí ppooddmmíínnkkyy pprroo zzvvyy��oovváánníí kkoommppeenn--
tteennccíí kklliieennttaa øøee��iitt ssiittuuaaccii vvllaassttnníímmii ssiillaammii..



UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

8.1. NZDM seznamuje klienta s omezeními vyplývajícími z typu poskytované slu�by.
l NZDM nenahrazuje instituce, které poskytují bì�né slu�by veøejnosti, jakými jsou �kola, úøad práce,
zamìstnavatel, zdravotnické zaøízení, spolky, zájmové kluby, atd.

8.2. NZDM spolupracuje s institucemi, odborníky a dal�ími lidmi, a to v rámci pøedem definovaných pra-
videl, pouze s vìdomým souhlasem klienta a v jeho prospìch.

8.3. Nepøedpokládá se, �e NZDM pokryje v�echny potøeby klienta. V tomto pøípadì má NZDM vypra-
covaný rejstøík návazných institucí, s jeho� pomocí zprostøedkovává klientovi kontakt na slu�by jiných
odborníkù èi institucí, zejména tìch, které zvy�ují samostatnost a nezávislost klienta na systému slu�eb.

8.4. NZDM v pøípadì potøeby, dle svých mo�ností, zaji��uje klientovi doprovod do jiného zaøízení.

Vodítka:
l Má NZDM vytvoøen seznam návazných odborných slu�eb?
l Vìdí pracovníci NZDM, kde a u koho hledat informaci o návazných slu�bách?
l Mají klienti mo�nost volit a vyu�ívat místní veøejné slu�by? Vìdí které?
l Poskytne NZDM klientovi doprovod, pokud ho k vyu�ití návazných slu�eb potøebuje?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 99
PPeerrssoonnáállnníí zzaajjii��ttììnníí sslluu��eebb

SSttrruukkttuurraa,, ppooèèeett pprraaccoovvnnííkkùù ii jjeejjiicchh vvzzddììlláánníí aa ddoovveeddnnoossttii ooddppoovvííddaajjíí ppoottøøeebbáámm uu��iivvaatteellùù sslluu��eebb
aa uummoo��òòuujjíí nnaappllòòoovváánníí ssttaannddaarrddùù kkvvaalliittyy ssoocciiáállnníí sslluu��bbyy.. NNoovvíí pprraaccoovvnnííccii jjssoouu zzaa��kkoolleennii..

Návrh znìní standardu è. 9 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální slu�by
v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 99:: PPeerrssoonnáállnníí zzaajjii��ttììnníí sslluu��eebb

NNZZDDMM ssttaannoovvuujjee ssttrruukkttuurruu pprraaccoovvnnííhhoo ttýýmmuu,, ppooèèeett pprraaccoovvnnííkkùù aa ddoobbrroovvoollnnííkkùù,, jjeejjiicchh kkvvaalliiffiikkaaccii,,
vvzzddììlláánníí,, ddoovveeddnnoossttii aa ddaall��íí ppøøeeddppookkllaaddyy uurrèèeennýýmm ppoossttuuppeemm ddllee ddaannýýcchh kkrriittéérriiíí.. PPrrooffeessnníí sslloo��eenníí
pprraaccoovvnnííhhoo ttýýmmuu uummoo��òòuujjee rreeaaggoovvaatt nnaa ssppeecciiffiicckkéé ppoottøøeebbyy uu��iivvaatteellùù.. NNoovvíí pprraaccoovvnnííccii pprroocchháázzeejjíí
ssttaannoovveennýýmm ssyyssttéémmeemm zzaa��kkoolleenníí..

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

9.1. NZDM má písemnì definovaný postup a kritéria pro urèení poètu pracovníkù, jejich kvalifikace,
vzdìlání, dovednosti, osobnostních a jiných pøedpokladù. Definovaný postup stanovuje, kdo urèuje
poèet pracovníkù a jejich charakteristiky, jakým zpùsobem, v jakých èasových intervalech se stano-
vené poèty a charakteristiky aktualizují. Mezi hlavní kritéria patøí velikost cílové skupiny (poèet kli-
entù), druh cílové skupiny (potøeby klientù), finanèní a jiné zdroje, kapacita zaøízení, metody práce
s cílovou skupinou, druh nabízených slu�eb.

9.2. Na ka�dé místo, profesi v pracovním týmu jsou písemnì definovány po�adavky - kvalifikace, vzdì-
lání, dovednosti, osobnostní a jiné pøedpoklady. Z tìchto po�adavkù se vychází pøi výbìru nového
pracovníka na dané místo.

9.3. NZDM má písemnì vypracovaný postup výbìru a pøijímání nového pracovníka. Tento postup sta-
novuje mo�né formy výbìru nového pracovníka (veøejné výbìrové øízení, vnitøní výbìrové øízení, pøí-
mé nabídka místa vhodnému adeptovi) a osoby odpovìdné za výbìr pracovníkù (slo�ení výbìrové
komise, zpùsob jejího rozhodování).



9.4. NZDM má písemnì vypracovaný postup za�kolení nového pracovníka. Toto za�kolení trvá mini-
málnì 3 mìsíce, je stanovena osoba odpovìdná za za�kolení nového pracovníka, na závìr musí
být provedeno písemné vyhodnocení za�kolení spolu s doporuèeními dal�ího rozvoje a vzdìlávání
nového pracovníka.

9.5. Ka�dý pracovník je seznámen s po�adavky na nìj kladenými. Dosa�ení tìchto po�adavkù je dlou-
hodobým cílem, o jeho� naplnìní by mìl pracovník usilovat v rámci svého individuálního vzdìláva-
cího plánu.

9.6. NZDM dbá na to, aby zpùsob výbìru a za�kolení nových pracovníkù a po�adavky na kvalifikaci,
vzdìlání a dal�í pøedpoklady vycházely z platných obecnì závazných norem a pøedpisù.

Vodítka:
l Kolik pracovníkù má základní pracovní tým, do kterého patøíte? Kdo a na základì èeho tento po-
èet urèil? Jak jste k nìmu do�li?

l Víte, které tøi vìci musí být uvedeny ve Va�í pracovní smlouvì? Víte na kolik dnù dovolené v roce
máte nárok? Kde lze tento údaj nalézt?

l Kdo a na základì èeho rozhoduje o pøijetí nového pracovníka?
l Jakým zpùsobem probíhá zapracování nového pracovníka? Jak dlouho zácvik trvá? Kdo je zod-
povìdný za jeho zácvik?

l Kdy pøedtím pøi�el nový pracovník do va�eho týmu? Byl zpùsob zácviku stejný nebo se v nìèem
li�il?

l Je zpùsob zácviku nového pracovníka nìjak písemnì stanoven?
l V jaké funkci, profesi, jste v zaøízení zamìstnáván? Víte, jaké má mít èlovìk ve Va�í funkci vzdì-
lání? Je na Va�i funkci vy�adována znalost práce s PC, konkrétnì program Excel?

l Znáte konkrétní po�adavky, které má na Vás Vá� zamìstnavatel? Víte, jaké jsou jeho pøedstavy
v oblasti Va�eho profesního rùstu?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1100
PPrraaccoovvnníí ppooddmmíínnkkyy aa øøíízzeenníí ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb

VVeeddeenníí zzaaøøíízzeenníí zzaajjii����uujjee pprraaccoovvnnííkkùùmm ppooddmmíínnkkyy pprroo vvýýkkoonn kkvvaalliittnníí pprrááccee,, ssttaannoovvuujjee aa zzppøøííssttuuppòòuujjee
pprraavviiddllaa pprroo jjeejjiicchh pprrááccii..

Návrh znìní standardu è. 10 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální
slu�by v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 1100:: PPrraaccoovvnníí ppooddmmíínnkkyy aa øøíízzeenníí ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb

NNZZDDMM zzaajjii����uujjee vv��eemm pprraaccoovvnnííkkùùmm aa ddoobbrroovvoollnnííkkùùmm ppooddmmíínnkkyy pprroo vvýýkkoonn kkvvaalliittnníí pprrááccee aa ssttaannoo--
vvuujjee pprraavviiddllaa pprroo jjeejjiicchh pprrááccii..

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

10.1. NZDM má písemnì definovanou organizaèní strukturu formou pøehledného organizaèního sché-
matu. Z této struktury je patrné profesní zaøazení, vztahy nadøízenosti a podøízenosti, oprávnìní a
kompetence jednotlivých pracovníkù.

10.2. NZDM má písemnì zpracovaný organizaèní øád, který podrobnì specifikuje strukturu zaøízení, vzta-
hy v zaøízení, kompetence a odpovìdnosti, práva a povinnosti pracovníkù na jednotlivých úrovních
øízení.



10.3. NZDM má písemnì zpracovanou metodiku práce s dobrovolníky. S ka�dým dobrovolníkem je uza-
vírána písemná smlouva, ve které je specifikována jeho náplò práce a podmínky výkonu dobrovol-
né èinnosti (poji�tìní, odpovìdnost za �kodu atd.).

10.4. NZDM má písemnì vypracovány pravidla pro odmìòování pracovníkù - vnitøní mzdový pøedpis.
10.5. Organizaèní struktura, organizaèní øád, náplnì práce pracovníkù a dobrovolníkù jsou pravidelnì

aktualizovány, o provedené aktualizaci musí být uèinìn písemný záznam.

Vodítka:
l Jakým zpùsobem "vznikala" Va�e pracovní náplò, kdo Vám ji pøedlo�il? Byla tato pracovní náplò
po èase aktualizována? Je ve Va�í náplni práce dbát na �etrné vyu�ívání energie a vody v
NZDM?

l Pùsobí v rámci NZDM dobrovolníci? Pokud ano, mají nìjakou smlouvu? Co kdy� se jim stane úraz
bìhem jejich èinnosti pro zaøízení, jedná se o pracovní úraz? Jsou pro tento pøípad poji�tìni?

l Víte kdo je Vá� pøímý nadøízený? Máte nìjakého podøízeného?
l Mù�ete Vy sám podepisovat jménem NZDM nìjaké dokumenty, listiny? Mù�ete v prùbìhu své
pracovní doby øe�it stí�nost na hluk vznesenou Va�í sousedkou? Mù�ete Vy sám poskytnout roz-
hovor novinám do tisku jako zamìstnanec zaøízení?

l Jste povinen uklízet po sobì své pracovi�tì? Je to zále�itost uklízeèky nebo jiného povìøeného
pracovníka?

l Podle èeho je stanovena vý�e Va�í mzdy? Z jakých polo�ek se Va�e mzda skládá?
l Víte, v jakém tarifním stupni a tøídì jste zaøazeni dle platných mzdových tabulek?
l Dle jakých kritérií je Vám stanovena vý�e osobního ohodnocení?
l Kdy naposledy s Vámi Vá� nadøízený mluvil o Va�í náplni práce? Kdy naposledy jste spoleènì
v týmu diskutovali o organizaèním øádu?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1111
PPrrooffeessnníí rroozzvvoojj pprraaccoovvnnííkkùù aa pprraaccoovvnníícchh ttýýmmùù

ZZaaøøíízzeenníí zzaajjii����uujjee pprrooffeessnníí rroozzvvoojj pprraaccoovvnníícchh ttýýmmùù aa jjeeddnnoottlliivvýýcchh pprraaccoovvnnííkkùù,, jjeejjiicchh ddoovveeddnnoossttii
aa sscchhooppnnoossttii ppoottøøeebbnnýýcchh pprroo ddoossaa��eenníí vveeøøeejjnnýýcchh zzáávvaazzkkùù zzaaøøíízzeenníí ii oossoobbnníícchh ccííllùù uu��iivvaatteellùù sslluu��eebb..

Návrh znìní standardu è. 11 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální
slu�by v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 1111:: PPrrooffeessnníí rroozzvvoojj pprraaccoovvnnííkkùù aa pprraaccoovvnníícchh ttýýmmùù

NNZZDDMM zzaajjii����uujjee pprrooffeessnníí rroozzvvoojj jjeeddnnoottlliivvýýcchh pprraaccoovvnnííkkùù aa pprraaccoovvnníícchh ttýýmmùù,, uummoo��òòuujjee rroozzvvoojj zznnaa--
lloossttíí,, ddoovveeddnnoossttíí aa sscchhooppnnoossttíí,, kktteerréé jjssoouu nneezzbbyyttnnýýmm ppøøeeddppookkllaaddeemm pprroo kkvvaalliittnníí vvýýkkoonn jjeejjiicchh pprráá--
ccee aa nnaappllnnììnníí ppoosslláánníí zzaaøøíízzeenníí..

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

11.1. NZDM má vypracovaný písemný postup hodnocení pracovníkù (kdo hodnotí koho, jak èasto se hod-
nocení provádí, na základì jakých kritérií), má vypracovaný systém oceòování a sankcionování pra-
covníkù a to nejen finanèní odmìnou, ale i jinými zpùsoby (pochvala, zvy�ování kvalifikace atd.).

11.2. Ka�dý pracovník v NZDM má písemnì zpracovaný plán profesního rozvoje, který stanovuje vìdo-
mosti a dovednosti, ve kterých se pracovník potøebuje dále rozvíjet, vzdìlávat, a zpùsob, jakým bu-
de tento rozvoj realizován (úèast na kursech, studium �koly atd.). Individuální vzdìlávací plán je ne-
jménì jedenkrát roènì písemnì vyhodnocen a aktualizován.



11.3. NZDM vytváøí takové podmínky pro práci jednotlivých týmù, aby si pracovníci navzájem pøedávali
zku�enosti z jednotlivých výcvikù èi kursù i z vlastní ka�dodenní praxe.

11.4. Pracovníci a dobrovolníci mají mo�nost zapojit se do plánování dal�ího rozvoje a zkvalitnìní slu�eb
NDZM, mohou se úèastnit a aktivnì vstupovat do procesu tvorby tìchto plánù.

11.5. V NZDM existuje systém, umo�òující pravidelnou obousmìrnou komunikaci mezi vedením a pra-
covníky. Souèástí tohoto systému je mo�nost individuálních rozhovorù pracovníkù se svým nadøíze-
ným.

11.6. V NZDM probíhají nejménì jedenkrát za 14 dní pravidelné spoleèné porady pracovníkù a vedení,
tyto porady mají svou strukturu a je z nich uèinìn písemný zápis.

11.7. Pracovní týmy se nejménì jedenkrát za ètvrt roku úèastní spoleèné týmové supervize provádìné ne-
závislým kvalifikovaným odborníkem, doporuèená ideální frekvence je jedenkrát mìsíènì v délce tr-
vání minimálnì 2 hodiny. Výbìr supervizora je provádìn konsensem v�ech èlenù týmu. Z tìchto su-
pervizí je uèinìn písemný zápis.

11.8. Pracovníci mají mo�nost minimálnì jedenkrát za dva mìsíce vyhledat podporu nezávislého kvalifi-
kovaného odborníka (supervizora). Vedoucí NZDM má právo na informace ze supervizí pouze v o-
becné rovinì, není mo�né po�adovat podrobné zprávy z jejich prùbìhu. Supervize je hrazena z pro-
støedkù NZDM.

11.9. Pracovníci v NZDM mají mo�nost podávat stí�nosti. Tyto stí�nosti jsou podávány dle písemnì vy-
pracovaných pravidel, které definují zpùsob podávání stí�ností, komu se podávají, jakým zpùsobem
a v jaké lhùtì mají být projednány atd.

Vodítka:
l Jak èasto se tým schází na poradách? Co konkrétního se probíralo na poslední poradì? Kdo
provádí zápis z porady?

l Co napøíklad by mohlo zpùsobit, �e by byla porada odlo�ena?
l Víte, co je to supervize? Provádí se v NZDM, jezdí nìkterý pracovník nìkam mimo NZDM na su-
pervizi problémových pøípadù? Kdy naposledy probìhla týmová supervize, kdy naposledy jste vy-
u�il mo�nosti individuální supervize?

l Jsou vedeny nìjaké záznamy o vyøizování stí�ností?
l Kdy naposledy byla Va�e práce nìjak hodnocena nadøízeným? Jakou formou toto hodnocení
probíhalo (ústní, písemné, kde, kdy)? Jak hodnocení dopadlo? Lze o tom najít nìkde písemný
záznam? Víte podle èeho Vás nadøízený hodnotí?

l Jakých vzdìlávacích a výcvikových akcí (kursy, semináøe) se budete úèastnit v leto�ním roce? Máte
vypracovaný svùj plán profesního rozvoje? Jste spokojen s hodnocením Va�eho plánu z minulé-
ho roku?

l Kdy naposledy a na jaké vzdìlávací akci byl nìkterý Vá� kolega? Co nového toto vzdìlávání pøi-
neslo pracovnímu týmu?

l Existuje v NZDM nìjaký strategický plán (plán dal�ího rozvoje)? Co je v tomto plánu uvedeno ja-
ko cíl pro pøí�tí rok v NZDM? Podílel jste se na tvorbì plánu, mohl jste do toho mluvit?

l Kdy a na jaké téma probìhl Vá� poslední individuální rozhovor s nadøízeným.
l Kdy naposledy Vám nadøízený vytkl nìjaký nedostatek v práci? Jaké to mìlo následky? Víte, ja-
kým zpùsobem mù�ete být posti�en za své chyby?

l Stì�oval jste si nìkdy na nìkoho èi na nìco ve Va�em zamìstnání? Pokud ano, jakým zpùsobem
byla stí�nost vyøízena? Pokud ne, vìdìl by jste komu si mù�ete stì�ovat na svého nadøízeného?



NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1122 
MMííssttnníí aa èèaassoovváá ddoossttuuppnnoosstt sslluu��bbyy

MMííssttoo aa ddeennnníí ddoobbaa ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy ooddppoovvííddaajjíí ccííllùùmm aa cchhaarraakktteerruu sslluu��bbyy aa ppoottøøeebbáámm ccíílloovvéé sskkuu--
ppiinnyy uu��iivvaatteellùù..

Návrh znìní standardu è. 12 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální
slu�by v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 1122.. MMííssttnníí aa èèaassoovváá ddoossttuuppnnoosstt sslluu��bbyy

NNZZDDMM  rreeaalliizzuujjee  sslluu��bbuu ttaakk,, aabbyy  mmííssttoo,, ddoobbaa aa èèaass  ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��bbyy ooddppoovvííddaalloo ppøøeeddeevv��íímm
ccííllùùmm aa cchhaarraakktteerruu sslluu��bbyy aa ppoottøøeebbáámm kklliieennttùù.. ZZøøiizzoovvaatteell  ppøøii uummííss��oovváánníí NNZZDDMM vvhhooddnnìì nnaavvaazzuujjee
nnaa mmoo��nnoossttii mmííssttaa,, bbeerree vv úúvvaahhuu mmííssttnníí ppooddmmíínnkkyy.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

12.1. NZDM provozují slu�bu v místì, které splòuje po�adavky na:
l dostupnost slu�by pro cílovou skupinu,
l poskytování slu�by pro spádovou oblast.

12.2. Pøi plánování a poskytování slu�by NZDM bere v úvahu skuteèné potøeby a reálné mo�nosti klien-
tù (pøípadnì jejich rodin èi blízkých osob), které se týkají èasového hlediska u�ívání slu�by.

12.3. NZDM stanoví dobu a èas1) poskytování slu�by tak, aby mohlo dojít k optimálnímu prùbìhu a na-
plnìní cílù slu�by a potøeb klientù.

12.4. NZDM stanoví a dodr�uje èasový rozvrh èinností a programù, které jsou souèástí slu�by (zaèátky a
konce jednotlivých programù, aktivit apod.).

Vodítka:
l Je rozsah a dostupnost slu�eb jasnì stanoven ve veøejnì dostupném souboru informací o slu�-
bách poskytovaných zaøízením?

l Podle èeho byste oznaèili, zda poskytuje NZDM slu�by na takovém místì, které odpovídá potøe-
bám klientù?

l Mù�e klient spolurozhodovat o tom, kdy mu budou jednotlivé slu�by poskytnuty? Existují o tom
písemné záznamy?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1133
IInnffoorrmmoovvaannoosstt oo sslluu��bbìì

ZZaaøøíízzeenníí zzppøøííssttuuppòòuujjee vveeøøeejjnnoossttii iinnffoorrmmaaccee oo ppoosslláánníí,, ccíílleecchh,, pprriinncciippeecchh aa ccíílloovvéé sskkuuppiinnìì kklliieennttùù sslluu--
��eebb aa ddaall��íí iinnffoorrmmaaccee,, kktteerréé uussnnaaddnníí oorriieennttaaccii pprroo zzáájjeemmccee oo sslluu��bbyy aa jjiinnéé ssuubbjjeekkttyy,, èèíímm�� ppøøiissppíívváá
kk ddoossttuuppnnoossttii sslluu��eebb.. 

Návrh znìní standardu è. 13 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální
slu�by v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 1133:: IInnffoorrmmoovvaannoosstt oo sslluu��bbìì

NNZZDDMM iinnffoorrmmuujjee ssrroozzuummiitteellnnìì aa ppøøiimmììøøeennoouu ffoorrmmoouu oo ssoobbìì aa ssvvéé èèiinnnnoossttii  ooddbboorrnnoouu ii llaaiicckkoouu vvee--
øøeejjnnoosstt,, mmééddiiaa,, ppøøíísslluu��nnéé iinnssttiittuuccee aa ppøøíísslluu��nnéé oorrggáánnyy ssttááttnníí sspprráávvyy..



UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

13.1. NZDM zpracuje a pou�ívá srozumitelný informaèní materiál o své slu�bì. Informaèní materiál je
dostupný veøejnosti a to v pøimìøené formì (písemná podoba, audio nebo video záznam, webo-
vé stránky, a pod).

13.2. NZDM v informaèním materiálu uvádí informace o subjektu, a to zejména tyto: právní formu, IÈO,
statutárního zástupce a zodpovìdného pracovníka, adresu sídla NZDM místo a èas poskytování
slu�by, telefonické spojení, poslání, druh a cíle slu�by a principy jejich dosahování, oznaèení cílové
skupiny klientù, podmínky pro poskytování slu�by.

13.3. NZDM vydává výroèní zprávu o své èinnosti. Výroèní zpráva je veøejnì dostupná.
13.4. Pøedávání informací o klientech splòuje zákonné normy a to pøedev�ím Zákon o ochranì osobních

dat.
13.5. NZDM vytváøí, aktualizuje a vyu�ívá databázi institucí poskytující návazné slu�by.

Vodítka:
l Jak se nejèastìji dozvídají klienti o nabízené slu�bì?
l Je urèená zodpovìdná osoba za aktualizaci informací o slu�bì?
l Kde a jaké informace jsou k dispozici o NZDM?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1144 
PPrroossttøøeeddnníí aa ppooddmmíínnkkyy pprroo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb

PPrroossttøøeeddíí aa ppooddmmíínnkkyy vv zzaaøøíízzeenníí ooddppoovvííddaajjíí kkaappaacciittìì,, cchhaarraakktteerruu sslluu��eebb aa ppoottøøeebbáámm uu��iivvaatteellùù..
ZZaaøøíízzeenníí ddbbáá nnaa ttoo,, aabbyy bbyyllyy ppllnnììnnyy vv��eecchhnnyy ppllaattnnéé oobbeeccnnìì zzáávvaazznnéé nnoorrmmyy ssoouuvviisseejjííccíí ss ppoosskkyyttoo--
vváánníímm ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb..

Návrh znìní standardu è. 14 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální
slu�by v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 1144:: PPrroossttøøeeddnníí aa ppooddmmíínnkkyy pprroo ppoosskkyyttoovváánníí sslluu��eebb

PPrroossttøøeeddíí aa ppooddmmíínnkkyy vv zzaaøøíízzeenníí ooddppoovvííddaajjíí kkaappaacciittìì,, cchhaarraakktteerruu sslluu��eebb aa ppoottøøeebbáámm kklliieennttùù..
ZZaaøøíízzeenníí ddbbáá nnaa ttoo,, aabbyy bbyyllyy ppllnnììnnyy vv��eecchhnnyy ppllaattnnéé oobbeeccnnìì zzáávvaazznnéé nnoorrmmyy ssoouuvviisseejjííccíí ss ppoosskkyy--
ttoovváánníímm ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb.. PPrroossttoorryy jjssoouu bbeezzppeeèènnéé aa ddoobbøøee uuddrr��oovvaannéé,, uussppookkoojjuujjíí iinnddiivviidduuáállnníí
ii kkoolleekkttiivvnníí ppoottøøeebbyy ddeeffiinnoovvaannéé ccíílloovvéé sskkuuppiinnyy kklliieennttùù..

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

14.1. Budova, prostory a zaøízení jsou k danému u�ívání zkolaudovány a odpovídají ve�kerým technic-
kým, hygienickým, bezpeènostním pøedpisùm.

14.2 Technické vybavení, zaøízení a in�enýrské sítì jsou pravidelnì revidovány oprávnìnými osobami. O
revizích je vedena dokumentace.

14.3 NZDM zaji��uje takové materiálnì - technické zázemí pro poskytování slu�by, aby kapacita a vnitø-
ní dispozice u�ívaných budov (prostor) odpovídala charakteru slu�by. Materiálnì - technickým zá-
zemím pro poskytování slu�by se rozumí:

l místo urèené pro bì�né aktivity klientù,
l místo urèené k individuálním rozhovorùm pøi zachování soukromí.

14.4 NZDM zaji��uje v�em pracovníkùm materiálnì technické zázemí pro výkon jejich práce. Materiálnì
technickým zázemím pro pracovníky se rozumí místo (kanceláø, pracovní stùl, spoleènou místnost
pro pracovníky apod.) pro výkon pracovních èinností a pøimìøené vybavení.



14.5 Prostøedí respektuje právní pøedpisy a obecnì platné normy.
14.6 NZDM stanoví a uplatòuje pravidla pro u�ívání materiálnì - technického zázemí v písemné podo-

bì vnitøních pøedpisù (napø.provozní øád, návody k pou�ití, informaèní tabule apod.).
14.7 NZDM dbá na úspornost a ochranu �ivotního prostøedí.

Vodítka:
l Je slu�ba poskytována v bezpeèném, dobøe udr�ovaném prostøedí?
l Mají v�ichni klienti pøístup do v�ech vnitøních i venkovních spoleèných prostor?
l Jsou klientùm k dispozici prostory pro vzájemná setkávání?
l Existuje v NZDM provozní øád? Mají jej klienti k dispozici?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1155
NNoouuzzoovvéé aa hhaavvaarriijjnníí ssiittuuaaccee

ZZaaøøíízzeenníí,, pprraaccoovvnnííccii ii uu��iivvaatteelléé jjssoouu ppøøiipprraavveennii nnaa øøee��eenníí hhaavvaarriijjnníícchh aa nnoouuzzoovvýýcchh ssiittuuaaccíí..

Návrh znìní standardu pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální slu�by
v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 1155:: HHaavvaarriijjnníí aa kkrriizzoovvéé ssiittuuaaccee 

NNZZDDMM aa jjeehhoo pprraaccoovvnnííccii jjssoouu ppøøiipprraavveennii nnaa øøee��eenníí hhaavvaarriijjnníícchh aa kkrriizzoovvýýcchh ssiittuuaaccíí.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

15.1. NZDM v písemné podobì definuje havarijní situace a zpùsoby jejich øe�ení, rozdìlení kompetencí
a zpùsob dokumentace, zejména u tìchto: po�ár, �ivelné události, úraz, náhle zhor�ení zdravotní-
ho stavu èi úmrtí klienta nebo pracovníka, technické závady budovy, pøechodný nedostatek pracov-
níkù, zhor�ení ekonomické situace zaøízení, po�kození nebo zcizení majetku klienta nebo zaøízení.

15.2. Personál je vy�kolen ve smyslu platných pøedpisù a informován o zpùsobu øe�ení havarijních situací.
15.3. Postup pøi havarijních situacích je zveøejnìn na dostupném místì a ve vnitøním øádu.
15.4. O prùbìhu havarijních situací je vedena dokumentace, která obsahuje: datum a èas vzniku situa-

ce, místo vzniku, druh situace, pøíèina vzniku, podpis pracovníka, podpis vedoucího.
15.5. Pro krizové situace má NZDM vypracováno potøebný manuál, který je souèástí vnitøního øádu a vy-

mezuje:
l jednotlivé krizové situace (napø. agresivní klient, cizí èlovìk v zaøízení, náhlá zmìna chování
klienta),
l postup v krizových situacích (kdo a jakým zpùsobem je oprávnìn v ní jednat),
l zpùsob vzájemného informování pracovníkù o vzniklé situaci,
l mo�nosti øe�ení,
l seznam a kontakty na návazné instituce.

15.6. Povinností pracovníkù NZDM je reagovat a o�etøit, podle svých mo�ností a schopností, akutní rizika
vyplývající z krizové situace a zajistit návaznou slu�bu.

Vodítka:
l Má NZDM vypracována písemná vnitøní pravidla pro øe�ení havarijních a nouzových situací?
l Jsou tato pravidla klientùm a pracovníkùm NZDM trvale dostupná?
l Obsahují tato pravidla funkèní postupy, jakým zpùsobem mají být havarijní a nouzové situace øe-
�eny?

l Je v zaøízení zpracován a volnì dostupný evakuaèní plán? Jsou vyznaèeny evakuaèní trasy?



l Obsahují tato pravidla kontakty na instituce, které mohou napomoci pøi øe�ení havarijních a nou-
zových situací (policie, rychlá zdravotnická pomoc, hasièi)?

l Umí pracovníci tyto postupy vhodnou formou interpretovatklientùm?
l Obsahují tato pravidla seznam pracovníkù (popø. funkcí) pøíslu�ných k øe�ení havarijních a nou-
zových situací?

l Vìdí povìøení pracovníci o tomto povìøení a znají stanovené postupy?
l Ovìøují vedoucí pracovníci NZDM pravidelnì, zda pracovníci znají postupy stanovené pro øe�e-
ní havarijních a nouzových situací a zda je doká�í realizovat?

l Je v NZDM o prùbìhu a øe�ení nouzových a havarijních situací vedena dokumentace?
l Jsou tyto situace (jejich prùbìh a zpùsob øe�ení) následnì analyzovány?
l Je tato analýza pro pracovníky NZDM zdrojem informací o mo�nostech zlep�ení kvality slu�by?
l Jaká opatøení jste na základì této analýzy uèinili?
l Znají pracovníci jednotlivé krizové situace, které mohou v NZDM vzniknout?
l Vìdí pracovníci, jak postupovat v krizové situaci?
l Informují se pracovníci navzájem o vzniklých krizových situacích? Jakým zpùsobem?
l Jsou pracovníkùm jasné kompetence a mo�nosti øe�ení krizových situací? Jak se o tom pøesvìd-
èíte?

l Vìdí pracovníci, jakým zpùsobem zajistit návaznou slu�bu?
l Existuje seznam návazných slu�eb? Vìdí pracovníci, kde je ulo�en?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1166:: 
ZZaajjii��ttììnníí kkvvaalliittyy sslluu��eebb

VVeeddeenníí zzaaøøíízzeenníí ddbbáá oo ttoo,, aabbyy ssee kkvvaalliittaa ppoosskkyyttoovvaannýýcchh sslluu��eebb zzvvyy��oovvaallaa.. DDoo hhooddnnoocceenníí kkvvaalliittyy sslluu--
��eebb zzaappoojjuujjee uu��iivvaatteellee sslluu��eebb ii pprraaccoovvnnííkkyy.. 

Návrh znìní standardu è. 16 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální
slu�by v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 1166:: ZZaajjii��ttììnníí kkvvaalliittyy sslluu��eebb

VVeeddeenníí NNZZDDMM ddbbáá oo ttoo,, aabbyy ssee kkvvaalliittaa ppoosskkyyttoovvaannýýcchh sslluu��eebb zzvvyy��oovvaallaa.. 
DDoo hhooddnnoocceenníí kkvvaalliittyy sslluu��eebb zzaappoojjuujjee kklliieennttyy ii pprraaccoovvnnííkkyy.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

16.1. NZDM kontroluje a hodnotí, zda je jeho poslání v souladu s veøejným závazkem, a zda naplòuje o-
sobní cíle jednotlivých klientù. Z pøípadných neshod vyvozuje potøebná opatøení.

16.2. NZDM má vnitøní pravidla pro zji��ování spokojenosti klientù se slu�bami, prostøedím, kde jsou slu�-
by poskytovány a zji�tìné skuteènosti vyu�ívá pøi pøípravì plánù na zlep�ení slu�by.

16.3. NZDM zapojuje do hodnocení slu�by pracovníky na v�ech úrovních a zástupce dal�ích zájmových
skupin (obec, spolupracující instituce, apod.).

16.4. Stí�nosti na kvalitu nebo zpùsob poskytování slu�eb jsou brány jako mo�ný podnìt pro rozvoj a zlep-
�ování slu�by.

16.5. NZDM vytváøí podmínky pro �etrný pøístup k �ivotnímu prostøedí, zacházení s globálními zdroji a pl-
nìní platných obecnì závazných norem v této oblasti.



Vodítka:
l Jak zji��ujete názory klientù ke kvalitì slu�eb?
l Jaké jsou nejèastìj�í pøipomínky a podnìty klientù v otázce kvality slu�eb? Zaznamenávají se a
slou�í ke zvy�ování kvality slu�eb? Kontroluje nìkdo jejich naplòování?

l Jak zaøízení vytváøí podmínky pro �etrný pøístup k �ivotnímu prostøedí?

NNáárrooddnníí ssttaannddaarrdd èè.. 1177
EEkkoonnoommiikkaa

ZZaaøøíízzeenníí mmáá pplláánn zzaajjii��ttììnníí zzddrroojjùù pprroo ffiinnaannccoovváánníí ppoosskkyyttoovvaannýýcchh sslluu��eebb,, vvyyttvvááøøíí ppooddmmíínnkkyy pprroo ttoo,,
aabbyy hhoossppooddaaøøeenníí ooddppoovvííddaalloo ppllaattnnýýmm oobbeeccnnìì zzáávvaazznnýýmm nnoorrmmáámm aa bbyylloo ttrraannssppaarreennttnníí.. 

Návrh standardu è. 17 pro NNíízzkkoopprraahhoovváá zzaaøøíízzeenníí pprroo ddììttii aa mmllááddee�� poskytující sociální slu�by
v Královéhradeckém kraji rizikovým, neorganizovaným dìtem a mláde�i.

SSttaannddaarrdd èè.. 1177:: EEkkoonnoommiikkaa

NNZZDDMM mmáá pplláánn zzaajjii��ttììnníí zzddrroojjùù pprroo ffiinnaannccoovváánníí ppoosskkyyttoovvaannýýcchh sslluu��eebb,, vvyyttvvááøøíí ppooddmmíínnkkyy pprroo ttoo,,
aabbyy hhoossppooddaaøøeenníí ooddppoovvííddaalloo ppllaattnnýýmm oobbeeccnnìì zzáávvaazznnýýmm nnoorrmmáámm aa bbyylloo ttrraannssppaarreennttnníí.. 

UUkkaazzaatteellee kkvvaalliittyy::

17.1. NZDM má rozpoèet na pøíslu�ný kalendáøní rok obsahující zejména plánované výdaje a pøíjmy na
zaji�tìní slu�eb. Rozpoèet odpovídá plánovanému rozsahu slu�eb na dané období.

17.2. NZDM zpracovává a zveøejòuje výroèní zprávu o hospodaøení, z ní� jsou patrné pøíjmy a výdaje na
zaji�tìní slu�eb NZDM v daném roce.

17.3. NZDM má stanovena a uplatòována vnitøní pravidla pro pøijímání darù.
17.4. NZDM se øídí platnými obecnì závaznými normami v oblasti úèetnictví a ekonomiky i pøípadnými

dal�ími vnitøními pravidly.
17.5. Vedení NZDM øídí své finanèní zdroje úèelnì a úèinnì a uplatòuje vhodné úèetní a finanèní postu-

py, kterými lze dolo�it souèasnou finanèní situaci a zajistit efektivní a úèinné øízení provozu.

Vodítka:
l Kteøí pracovníci a jakým zpùsobem jsou seznámeni s rozpoètem a finanèními mo�nostmi NZDM?
Znají pracovníci dùvody vedoucí k pøípadným úsporným opatøením a dodr�ují je?

l Mohou se v nìkterých pøípadech vyjadøovat pracovníci ke zpùsobu øízení a hospodaøení s fi-
nanèními prostøedky?

l Byl proveden v poslední dobì nìjaký nevhodný a neúèelný nákup, který jste nemohli ovlivnit?
l Setkali jste se s pøípadem, kdy nedostatek finanèních prostøedkù negativnì ovlivnil poskytovanou
slu�bu ?

l Kdo pøijímal poslední dar a za jakých podmínek?



SSttaannddaarrddyy kkvvaalliittyy ssoocciiáállnníícchh sslluu��eebb
KKrráálloovvééhhrraaddeecckkééhhoo kkrraajjee 
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