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Zoznam pouzivanych skratiek

IA MPSVR SR Implementacna agenttra Ministerstva prace, socidlnych veci a rodiny SR
MPSVR SR Ministerstvo prace, socialnych veci a rodiny SR

NP PVSSKIKU Narodny projekt Podpora vybranych socialnych sluzieb krizovej inter-
vencie na komunitnej trovni

NSSDR Nizkoprahova socidlna sluzba pre deti a rodinu

ZoSP Zakon C. 219/2014 Z. z. o socialnej praci a o podmienkach na vykon
niektorych odbornych cinnosti v oblasti socidlnych veci a rodiny
a o zmene a doplneni niektorych zdkonov

ZoSS Zakon €. 448/2008 Z. z. o socidlnych sluzbach a o zmene a doplneni
zakona €. 455/1991Zb. o Zivhostenskom podnikani (zivnostensky zakon),
v zneni neskorsich predpisov



Predhovor

Standardy NSSDR boli vypracované v priebehu roku 2017 ¢lenmi skupiny expertov, zriadenej
v ramci narodného projektu Podpora vybranych socialnych sluzieb krizovej intervencie na komunit-
nej trovni (dalejlen ,,NP PVSSKIKU“), ktory je realizovany Implementa¢nou agenttrou Ministerstva
prace, socialnych veci a rodiny SR (d'alej len ,,JA MPSVR SR“).

Pocas procesu ich tvorby bol tento dokument konzultovany a pripomienkovany regionalnymi
koordinatormi a metodickym timom IA MPSVR SR a poskytovatelmi NSSDR, ktori st zapojeni do
NP PVSSKIKU.

VSetkym pripomienkujicim patri velka vd'aka.

Vzhladom na obsiahlu diskusiu tykajicu sa preferencie uzivania pojmu klient alebo uzivatel,
doplnend o termin, s ktorym pracuje ZoSS - prijimatel socidlnej sluzby —, sme sa rozhodli, Ze tieto
pojmy budeme pouzivat ako synonymad. Jednak je to zdsada, ktoru prijala Slovenska komora
socialnych pracovnikov a asistentov socidlnej prace a jednak hladanie vyznamovych nuansi medzi
tymito terminmi vnimame viac ako akademicki debatu nez ako redlny problém v praxi.

V celom texte je pouzivané oznacenie 0sOb v zastupnom muzskom rode, t. j. generické maskuli-
num. Vyrazy nie st prechylované do zenského rodu, aby nedoslo k zniZeniu zrozumitelnosti textu.
Napr. oznacenim socialny pracovnik, klient a pod. je myslena osoba v danej pozicii ¢i postaveni bez
ohladu na to, ¢i ide o muZza, alebo Zenu (socidlneho pracovnika — socidlnu pracovnicku, klienta -
klientku).



Uvod

Zakon ¢. 448/2008 Z. z. o socidlnych sluzbich zavadza pre poskytovatelov povinnost plnit pod-
mienky kvality poskytovanej socialnej sluzby, ktoré st uvedené v prilohe ¢. 2 pism. a tohto zakona.
Ich tdlohou je prispievat k lepSiemu postaveniu zdujemcov a uZivatelov socidlnych sluZieb
a k celkovému zvySovaniu kvality poskytovanych sluzieb.

KedZe su tieto podmienky nastavené pre vsSetky sociadlne sluzby, pre niektorych poskytovatelov
st tazko uchopitelné. A preto volaji po druhovej Specifikdcii tychto podmienok. Publikdcia, ktord
drzite v rukach, je jedine¢nym navodom na pochopenie, manualom na vytvorenie a pomocnikom na
zavadzanie a naplnovanie podmienok kvality pri poskytovani socialnej sluzby NSSDR.

V tomto dokumente si kolektiv autorov stanovil nelahkd dlohu - a to predloZit poskytovatelom
socidlnej sluzby NSSDR navod, ako sa orientovat tak, aby naplnenim Standardov kvality nielen
uspeli pri samotnom hodnoteni podmienok kvality, ale predovSetkym aby zodpovedne, citlivo a ¢o
najlepSie plnili svoju najddleZitejsiu tlohu — starostlivost o svojich uzivatelov.

Standardy NSSDR s rozdelené do niekolkych kapitol, pri ¢islovani ktorych sa drzia (prave s cielom
lepSej zrozumitelnosti) ¢islovania kritérii podla prilohy ¢. 2 pism. a.

Aj napriek tomu, Ze poskytovatelia NSSDR nie st povinni individudlne planovat, obsahuje tato
publikacia kapitolu 2.5 Individudlne planovanie. Je to jednak preto, aby bolo zachované ¢islovanie
podla kritérii a zaroven preto, ze autorsky tim je presvedceny o dolezitosti a potrebnosti individual-
neho planovania.

Implementacna agenttira Ministerstva prace, socidlnych veci a rodiny SR si kladie ako jeden zo
zakladnych cielov v ramci narodného projektu Podpora vybranych socidlnych sluzieb krizovej inter-
vencie na komunitnej Grovni zvySovanie kvality a podporu profesionalizacie vybranych socidlnych
sluzieb krizovej intervencie na komunitnej irovni. Jednym z prostriedkov na dosiahnutie tohto ciela
je aj tato publikacia.



Definicia a opis sluzby

Postavenie NSSDR v kontexte inych verejnych sluzieb

Poskytovanie socidlnej sluzby v nizkoprahovej socidlnej sluzbe pre deti a rodinu (dalej len

,NSSDR“) je regulované zakonom ¢. 448/2008 Z. z., o socidlnych sluzbach a o zmene a doplneni

zakona €. 455/1991 o Zivnostenskom podnikani (Zivnostensky zakon), v zneni neskorSich pred-

pisov (dalej len ,,Z0oSS“). ZoSS legislativne ustanovuje a upravuje pravne vztahy v poskytovani so-

cidlnych sluzieb a ich financovanie. Zaroven tato legislativna norma upravuje aj zabezpecCovanie

dohladu nad poskytovanim socialnych sluzieb. Vo vSeobecnosti sa v zmysle tohto zakona povazuje

za socidlnu sluzbu odbornd, obsluzna alebo d'alSia ¢innost, pripadne subor tychto ¢innosti, ktoré sa

zameriavajd na:

a) prevenciu vzniku, rieSenie alebo zmiernenie nepriaznivej zivotnej situacie fyzickej osoby, rodiny
alebo komunity,

b) zachovanie, obnovu alebo rozvoj fyzickej osoby viest samostatny Zivot a podporu inklizie
(socidlneho zaclenenia) do spoloc¢nosti,

c) zabezpelenie nevyhnutnych podmienok na uspokojovanie zakladnych zivotnych potrieb fyzickej
osoby,

d) rieSenie krizovej socidlnej situacie fyzickej osoby a rodiny,

e) prevenciu socidlneho vylucenia (exklazie),

f) zabezpecenie starostlivosti o dieta z dovodu situdcie v rodine, ktord vyzaduje pomoc pri starostli-
vosti o dieta.

V tomto kontexte mdZeme vnimat celé spektrum rdznych druhov socidlnych sluZieb, ktorych
primarnym cielom je socialna inklGzia a podpora prijimatelov socialnych sluzieb, cize fyzickych
0s0b* definovanych v ZoSS.

Zakladné rozdelenie socidlnych sluzieb podla druhov? je:

a) socialne sluzby krizovej intervencie,

b) socidlne sluzby na podporu rodiny s detmi,

c) socidlne sluzby na rieSenie nepriaznivej socidlnej situacie z ddvodu tazkého zdravotného postih-
nutia, nepriaznivého zdravotného stavu alebo z dovodu dovisenia dochodkového veku,

d) socialne sluzby s pouzitim telekomunikacnych technolégii,

e) podporné sluzby.

Vychadzajiuc z dovodu vzniku nepriaznivej socidlnej situacie, ktorymi je vymedzené poskytovanie
NSSDR, spada tato sluzba pod Socialne sluzby krizovej intervencie. To znamena, Ze hlavnym cielom
je rieSit akutnu potrebu a Zivotnu situdciu fyzickej osoby, ktorej je tato sluzba zabezpelovana.

vvvvv

ktorym sa poskytuje socidlna sluzba - ¢i st to obcania SR (deti, dospeli alebo seniori), alebo aj cudzinci zijuci
na Gzemi Slovenskej republiky, na ktorych sa vztahuji osobité predpisy. Zarovenl sem spadaji aj Slovaci
Zijuci v zahranici, ak sa na Slovensku zdrziavaji aspon 180 dni pocas daného roku.

2§12 ZoSS Druh socialnej sluzby.



Okrem NSSDR sa v tejto skupine socidlnych sluzieb nachadzaju aj sluzby, ako je Integracné
centrum, Komunitné centrum, Noclahdaren, Utulok, Domov na polceste a Nizkoprahové denné
centrum. Ide o sluzby, ktoré mozu byt nizkoprahové.

V zmysle ZoSS to znamena, ze s prijimatelom dostupné tak z hladiska miesta poskytovania tejto
sluzby (¢iZe najblizSie k miestu ich pobytu), ako aj z hladiska vysky thrady za socialnu sluzbu (co
najnizSia thrada alebo bezodplatné poskytovanie socidlnej sluzby). Dal§im znakom nizkoprahovej
socidlnej sluzby je na rozdiel od inych socidlnych sluZieb to, Ze sa mdZe poskytovat anonymne
a fyzicka osoba sa nemusi preukazovat dokladom totoZnosti. Zaroven je mozné poskytovat tito
socialnu sluzbu aj bez ohladu na pozitie navykovej latky zo strany prijimatela socialnej sluzby.

Hlavnym zdmerom takto koncipovanych socidlnych sluzieb je ulahlit fyzickej osobe kontakt so
socialnym prostredim, pristup k socidlnym sluzbam, podpore a pomoci, a tym jej socidlnu inklaziu
do spoloc¢nosti. Cielom tychto sluzieb je na rozdiel od ostatnych druhov socidlnych sluzieb posky-
tovat pomoc a podporu pri rieSeni, prekondvani alebo zmierneni nepriaznivej socidlnej situdcie.
Vytvaraju priestor na aktivity zamerané na prevenciu drogovych zavislosti a inych socialno-
patologickych javov.

Zakladné ¢innosti NSSDR

Zakladné cinnosti vykonavané v ramci NSSDR, ako aj cielova skupinu a formu jej poskytovania,
upravuje ZoSS.

§ 28 Nizkoprahova socialna sluzba pre deti a rodinu
(1) Nizkoprahova socialna sluzba pre deti a rodinu sa poskytuje fyzickej osobe v nepriaznivej
socialnej situacii podla § 2 ods. 2 pism. b) a jej rodine.

(2) V ramci nizkoprahovej socidlnej sluzby pre deti a rodinu sa
a) poskytuje
1. socialne poradenstvo,
2. socialna rehabilitacia,
3. preventivna aktivita,
b) zabezpecuje
1. pomoc pri uplatnovani prav a pravom chranenych zaujmov,
2. pomoc pri priprave na $kolské vyucovanie a spreviadzanie dietata do a zo $kolského
zariadenia,
3. zaujmova ¢innost.

(3) Nizkoprahovi socidlnu sluzbu pre deti a rodinu moZno poskytovat ambulantnou socidlnou
sluzbou a terénnou formou socidlnej sluzby prostrednictvom terénneho programu.




K jednotlivym poskytovanym a zabezpecCovanym cinnostiam vydala Implementacnd agentira
Ministerstva prace, socidlnych veci a rodiny SR (dalej len ,,JA MPSVR SR*) samostatné metodické
materialy. Tieto je mozné ndjst na stranke www.ia.gov.sk (viac informdcii na http://www.npkiku.
gov.sk/metodiky-kc-ndc-a-nssdr-standardy-kc/index.html), preto sa tento text dalej nevenuje ich
blizSiemu opisu.

Z hladiska poskytovanej formy je potrebné uviest, ze aplikacia $tandardov pre ambulantn,
resp. terénnu formu mdzZe byt v istych pripadoch odli$nd. V relevantnych pripadoch vam dame
tieto rozdiely do pozornosti pri jednotlivych kritériach. V tejto suvislosti povazujeme za dolezité tiez
uviest, Ze napriek zdkonnej moznosti poskytovat socidlnu sluzbu len terénnou formou je v kontexte
NP PVSSKIKU mozné zapojenie len tych subjektov, ktoré maji registrovanii ambulantni formu
poskytovania predmetnej socidlnej sluzby.

KedZe vznik NSSDR bol ovplyvneny konceptom nizkoprahovych programov pre deti a mladez, nad
ramec zakona si dovolime pripomentt zakladné principy, ktoré charakterizuji nizkoprahovost,
a maju tak byt pritomné pri poskytovani socidlnej sluzby.

Tymito principmi s

1. nizkoprahové naladenie pracovnikov - pracovnici su svojim pristupom maximalne pristupni
uzivatelom sluzby. Nevytvaraju bariéry (svojimi predsudkami, nerealnymi ocakavaniami
¢i neprofesionalnym pristupom), ktoré by branili vytvoreniu plnohodnotného pomahajiceho
vztahu,

2. vytvaranie bezpefného prostredia - bezpecné prostredie znamena garanciu fyzickej
aj psychologickej bezpecCnosti. Uzivatelovi je garantované zachovanie jeho ludskych prav
a slobdd,

3. pripustnost pasivity — uZivatel sa mdZe rozhodnut nevyuZit poskytované a zabezpelované
dinnosti, resp. moze travit ¢as v priestore, kde je socidlna sluzba poskytovana s rovesnikmi,
bez nutnosti interakcie s pracovnikmi,

4. pravidelna dochadzka nie je podmienkou - poskytovanie socidlnej sluzby nie je viazané na
pravidelnt dochddzku. UZivatel méZe prichadzat a odchadzat v ¢ase otvaracich hodin,

5. participativna praca s pravidlami — pravidld NSSDR sua tvorené spolu s uzivatelmi a st podla
potreby pravidelne revidované,

6. bezplatnost sluZieb — vSetky obligatrne odborné ¢innosti a dalSie ¢innosti si hradné z inych
zdrojov ako poplatky od uzivatelov socidlnej sluzby,

7. zaruenost anonymity klientov — uZivatel ma garantované pravo na zachovavanie dovernosti
informdcii, s ktorymi sa zdoveri pracovnikom,

8. aktivne zapajanie klientov do aktivit — uZivatelia maji mat prilezitost aktivne ovplyviiovat
charakter sluzby.

3 Viac informacii najdete na webovej stranke http://mladez.sk/2011/11/05/nizkoprahove-kluby-pre-deti
-a-mladez/.

10



Aplika¢nd prax ukazuje, ze v uvedenych principoch mézu byt v jednotlivych zariadeniach isté
odchylky (ako napr. symbolické poplatky za niektoré volnocasové aktivity, ktoré vSak nevytvoria
bariéru na strane organizacie na zapojenie sa vsetkych uzivatelov socialnej sluzby do takto ,,spoplat-
nenej“ aktivity), s ktorymi je mozné oboznamit sa bliz$im $tidiom metodik a publikdcii venujtcich
sa nizkoprahovym programom pre deti a mladez. Poskytovatelia socidlnej sluzby NSSDR zapojeni
do NP PVSSKIKU musia mat na zreteli, Ze tieto odli$nosti nemozu byt v rozpore s pravidlami dohod-
nutymi v Zmluve o spolupraci a zavaznymi dokumentmi.

Cielova skupina NSSDR

ZoSS taktiez definuje primarnu cielovt skupinu, pre ktoru je socialna sluzba urcena.

§ 2 ods. 2 pism. b) ZoSS

Nepriazniva socialna situacia podla tohto zadkona je ohrozenie fyzickej osoby socialnym vyli-
Cenim alebo obmedzenie jej schopnosti spoloensky sa zaclenit a samostatne rieSit svoje
problémy pre svoje Zivotné navyky, sposob Zivota, zavislost od ndvykovych ldtok alebo
navykovych skodlivych ¢innosti.

ZoSS zaroven definuje, Ze socidlna sluzba je zamerana nielen na rieSenie nepriaznivej socialnej
situacie, ale tieZ na prevenciu vzniku nepriaznivej socidlnej situacie alebo zmiernenie nepriaz-
nivej socidlnej situdcie fyzickej osoby, rodiny alebo komunity (pozrite § 2 ods. 1 ZoSS). Z toho doévo-
du tvrdime, Ze NSSDR mozZe byt poskytovanad aj cielovej skupine, v ktorej aktualne nie st pritomné
markantné znaky socidlneho vylicenia, no jej poskytovanim moZeme pdsobit taktieZ preventivne
alebo zmiernujuco.

Klacovym nastrojom na poznanie cielovej skupiny je proces mapovania vratane identifika-
cie jej potrieb. Prvym krokom mad byt analyza vychodiskového stavu, teda pomenovanie situdcie
a hlavnych znakov cielovych skupin na makrodrovni aj mikrotrovni. Makrouroven znamena
poznanie SirSieho ramca zivota jednotlivca (napr. regionalne charakteristiky v oblastiach ako su
demografia, nezamestnanost, Struktdra obyvatelstva a pod.) Mikrotrover je zamerand na poznanie
konkrétnych zivotnych okolnosti prijimatela socidlnej sluzby a dotvara nam obraz toho, ako v tomto
prostredi (makrotroven) realne funguje.

DalSiminastrojmiurdenymina mapovanie st SWOT analyza ¢i tvorba socidlnej mapy. O oboch néstro-
joch a spdsobe mapovania sa mozete viac docitat v metodike Tvorba planu ¢innosti (Kulifaj, 2017).

Priklad vymedzenia cielovej skupiny:
Definicia cielovej skupiny uvedena v dokumentoch poskytovatela moZe zniet nasledujiico: Primar-

nou cielovou skupinou st deti a mladez vo veku od 5 do 25 rokov, ktori zija alebo sa zdrziavaju
v objekte socialnej ubytovne na Krasnej ulici ¢. 3 v Bratislave — Petrzalke. Cielovou skupinou st
taktiez ich rodiny. Sekundarnou cielovou skupinou je komunita ako celok.
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1. Dodrziavanie zakladnych Iudskych prav a slobod

1.1 Zakladné ludské prava a slobody

_ Zéakladné ludské prava a slobody

Socidlne sluzby st poskytované v stlade so zdkladnymi ludskymi prava-
mi a slobodami, prirodzenou ludskou dostojnostou, s principmi nediskri-
mindcie z dévodu pohlavia, rasy, farby pleti, jazyka, viery a nabozenstva
¢i iného zmyslania narodného alebo socialneho povodu, prislusnosti
k narodnosti alebo etnickej skupine, majetku, rodu alebo iného postave-
nia prijimatela socidlnej sluzby a st poskytované v prostredi, ktoré si
prijimatel socialnej sluzby vybral.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracované postupy, pravidla
a podmienky dodrziavania zakladnych ludskych prav a slobdd a aktivne
zabezpecuje ich dodrZziavanie v stilade s prirodzenou ludskou dostojnostou
a principmi nediskriminacie v prostredi, ktoré si prijimatel' social-
nej sluzby vybral. Poskytovatel socidlnej sluzby predovsetkym aktivne
zabezpecuje ochranu pred diskriminaciou, neludskym zaobchadzanim
alebo ponizujicim zaobchddzanim, trestanim, vykoristovanim, ndasilim
a zneuzivanim. Poskytovatel socidlnej sluzby vytvara podmienky na
uplatnovanie zakladnych ludskych prav a slobdd podla medzinarodnych
dohovorov, Ustavy Slovenskej republiky a tohto zdkona.

1.1.1 Prava a povinnosti uzivatelov

Kritérium 1.1: Zakladné ludské prava a slobody st pilierom podmienok kvality socidlnej sluzby. ZoSS
ma svoje vychodiska v ludskopravnom pristupe a priamo to definuje uz vo svojich tvodnych para-
grafoch, kde urcuje, Ze kazdy prijimatel socidlnych sluzieb ma urcité garantované prava pri poskyto-
vani socialnej sluzby.

Prave definovanie Iudskopravneho pristupu v ZoSS, ale predovSetkym v ramci legislativnych
dokumentov vy$Sej pravnej sily (ako je Ustava Slovenskej republiky alebo medzinarodné doho-
vory a charty), robi z reSpektovania zakladnych ludskych prav a slobod v socialnych sluzbach nie
moznost, ale povinnost a zodpovednost kazdého previddzkovatela. Splnenie takto stanovenej
podmienky dodrZiavania ludskych prav a slobdd nie je mozné obchadzat len spracovanim metodiky.
Pre naplnenie Standardu je nevyhnutné redlne uskutocnovanie a uplatnovanie prav prijimatelov
socialnych sluzieb.

Zakladné ludské prava a slobody st zakladnou podmienkou kvality v socialnych sluzbach, ktora
reSpektuje zasadu prirodzenej dostojnosti, osobnej nezavislosti, slobody volby a samostatnosti,
nediskriminacie, plného a ic¢inného zapojenia sa do spolo¢nosti, rovnosti prilezitosti, pristupnos-

4V celom texte budeme uvadzat iba indikatory najvyssej bodovej hodnoty.
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ti, rovnosti medzi muzmi a Zenami, rozvoja schopnosti a zachovania vlastnej identity, jazyka, viery
nabozenstva, socialneho povodu.

V praktickej realizdcii tohto Standardu je potrebné mat spracované pisomné postupy, pravidla
a podmienky dodrziavania zakladnych Iudskych prav. Tieto by mali zohladniovat legislativne normy
a odportcania jednotlivych cielovych skupin, ktorym je NSSDR poskytovana.

Uvadzame napriklad iba najvyznamnejsie ludskopravne normy, ktoré reguluji poskytovanie NSSDR:
Ustava Slovenskej republiky a predovSetkym jej druha hlava — Zakladné prava a slobody, kde sa ga-
rantuje, ze ludia st slobodni a rovni v dostojnostiiv pravach, ktoré st neodnatelné, neodcudzitelné,
nepremlcatelné a nezrusitelné. Zarucuje sa princip nediskrimindcie a zaroven nie je mozné nikoho
z dovodu diskrimindcie po$kodzovat, zvyhodnovat alebo nezvyhodriovat. Okrem toho, kazdy ma
sposobilost na prava a je zaru¢ena nedotknutelnost osoby a jej stikromia — obmedzit ju je moZné len
v zdkonom definovanych pripadoch. Ustava zakazuje mucenie, kruté, neludské ¢i ponizujiice zaob-
chadzanie alebo tresty. V kontexte tohto kritéria je dolezité uviest aj to, Ze v rdmci pisomnych, ale aj
priamych aplika¢nych aktivit poskytovatela socidlnych sluZieb je mozné vyuzivat pravidla stanovené
v roznych etickych kddexoch jednotlivych profesii. V ramci NSSDR ide predovsetkym o Eticky kodex
socidlneho pracovnika a asistenta socialnej prace.

Dodrziavanie zédkladnych ludskych prav a slobod je aktudlne tak pre poskytovatela socialnej sluzby
ajehozamestnancov, ako aj pre prijimatelov socidlnej sluzby. Tiby malibyt oboznamovani s principmi
dodrziavania zakladnych ludskych prav a slobdd formou a sposobom, ktory zohladnuje ich indi-
vidudlne schopnosti a je pre nich taky zrozumitelny, ze v beznych interakciach nemaja problém s ich
uplatnovanim. Na prezentovanie konceptu dodrziavania zakladnych Iudskych prav a slobdd a eli-
minovania konfliktov zaujmov na strane prijimatelov socidlnej sluzby moze poskytovatel vyuZivat
rozne dokumenty, materialy a podklady, s ktorymi st prijimatelia v beZnom kontakte. Ako primarne
tu vstupuje do popredia proces zaciatku spoluprace pri saturacii socialnych potrieb prijimatela
poskytnutim socidlnej sluzby. Samotny kontakt medzi poskytovatelom a prijimatelom vyusti do
diskusie o poskytnuti socidalnej sluzby, pricom potencialny prijimatel sa spolu s inymi informaciami
dozveda i o koncepte dodrziavania zakladnych ludskych prav a slobdd a spdsobe jeho naplifiania
v socidlnej sluzbe. Ciuz je zmluva o poskytovani socidlnych sluZieb realizovand Gistne, alebo pisomnes,
vzdy je v nej ponechany priestor na definovanie zdmeru dodrziavat zakladné ludské prava a slobody
prijimatelov socialnej sluzby. Pravidla spoluprace medzi poskytovatelom a prijimatelmi socidlnej
sluzby by mali byt vizualizované na pristupnom mieste a forma a rozsah ich spracovania by mali
byt adekvatne cielovej skupine prijimatelov (zohladfiujtc ich vek, mentalnu vyspelost, kompetencie
a pod).

Tieto podklady spoluprace, ich konkrétny rozsah a pomenovanie je najvhodnejSie definovat
priamo s vybranou cielovou skupinou, pre ktorti budd platné. Medzi tieto pravidla je mozné zaradit
akty a ¢innosti, ktoré svojou povahou a charakterom brania dodrziavaniu zakladnych Iudskych prav
a slobdd a nachadzaju sa v oblasti konfliktu zaujmov vybranych jednotlivcov alebo skupin.

Na dosiahnutie optimalnej atmosféry akceptdcie, prijatia a zvnatornenia ludskopravnych principov
je potrebné dany koncept podporovat a rozvijat aktivnymi opatreniami a krokmi, ktorymi bude

5 VNSSDR nie je povinnost uzatvérat zmluvu pisomne.
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mozné predchadzat konfliktu zdujmov v rdmci NSSDR. Zamestnanci poskytovatela by mali byt
priebezne vzdelavani v oblasti ochrany a rozvoja ludskopravnych pristupov, metdd ich obhajoby,
ochrany a dosahovania. Rovnako je vhodné na dand tému viest diskusie, besedy alebo prednasky
urc¢ené pre prijimatelov, laickil i odbornt verejnost ¢i lokdlnych lidrov. Priestory v NSSDR by sa mali
niest v duchu prijatia daného konceptu, a to nielen v oblasti vizudlnej podpory, ale i v osobnostnom
a procesnom duchu. Od podpory presadzovania prava na nediskriminaciu a rovnaky pristup az po
tvorbu Individualnych planov pre prijimatela socialnej sluzby. V skupinovej praci prichadzaja do
Uvahy rézne zaujmové aktivity s témou podpory zakladnych Iudskych prav, realizacia neformalnych
Skoleni ¢i socidlno-psychologickych vycvikov podporujtcich kompetencie samotnych prijimatelov
socialnej sluzby v roznych oblastiach (ako st napr. sebaprezentacia, advokacia, medidacia a pod.).
Tych moznosti je naozaj nespocetné mnozstvo, a zalezi najma na vybere metdd a foriem, ktoré NSSDR
dokaze kapacitne pokryt, ako i na prijimateloch socidlnej sluzby, a to v zavislosti od charakteristik
a potrieb cielovej skupiny. Poskytovatel ma teda mnozstvo réznych moznosti, ako implementovat
dany Standard, preto by sa nemal uspokojit s pasivnou formou, ale neustale aktivne tak osobnym
vzorom, ako aj vnutornou politikou napredovat k zabezpeceniu naplnenia $tandardu do ¢o najvyssej
moznej miery.

V NSSDR méZu nastat situdcie, ked st zakladné ludské prava a slobody ohrozené, a preto je potrebné
definovat tieto situdcie. V prostredi NSSDR mozZe nastat konflikt zaujmov, ktory moze mat rdznych
aktérov, a dany konflikt mdZe nastat v roznych oblastiach. Rizikové oblasti konfliktov zaujmov st
najmad v témach ako osobna preferencia klienta (napr. na zdklade urcitych Specifickych charakte-
ristik, prisluS$nosti ku skupine, pohlaviu atd.), profesionalita vztahu ku klientovi (napr. priatelstva
mimo vykonu prace, vztahové vizby, presahy sikromného Zivota do pracovného a pod.), prime-
ranost vs. neprimeranost podpory klienta a vplyv na konflikt zdujmov maju i rézne etické dilemy
v prdci s cielovymi skupinami. Konflikt zaujmov vSak moZe nastat i na strane spolupracujicich
inStitacii, partnerov, spolupracovnikov ¢i v kontexte poskytovatela a zamestnancov, preto je vhodné
tejto téme venovat pozornost i v ramci ochrany zakladnych ludskych prav a slobdd a nevystavo-
vat riziku prijimatelov socidlnej sluzby ani ich rodiny. Tieto rizikové oblasti by teda mali byt jasne
identifikované, opisané a monitorované, pricom je vhodné do spracovania zakladnych dokumentov,
ktoré opisuju tieto oblasti, prizvat i samotnych uzivatelov socidlnych sluzieb.

1.1.2 Odporacania

Pracovnici st zoznameni so vSeobecne zavaznymi normami v oblasti ludskych prav.

Poskytovatel ma spracovand internd dokumentaciu v sdlade s dokumentmi o dodrziavani
ludskych prav a slobdd.

Pri poskytovani socidlnej sluzby sa riadia zamestnanci etickym koédexom (Eticky kodex
socialneho pracovnika a asistenta socialnej prace SR, vydany Slovenskou komorou SP a ASP;
poskytovatel mdze mat definovany aj vlastny eticky kddex).

Pri poskytovani socidlnej sluzby NSSDR re$pektuju pracovnici vo vztahu k uZivatelom zdkladné
ludské prava.
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Zaujemcovia a uzivatelia st s pravami, ktoré im NSSDR zarucuje, priebeZzne zoznamovani
(pri komunikacii so zadujemcom o sluzbu, pri uzatvarani zmluvy a pri réznych Specifickych
aktivitach zameranych na zvysenie povedomia o ludskych pravach).

Poskytovatel pravidelne kontroluje a monitoruje dodrziavanie zakladnych Iudskych prav a slobod
a realizuje v tejto oblasti vzdelavania a supervizie.

1.1.3 Priklady nevhodnych postupov

Poskytovatel sa nezaoberd a nevenuje pozornost dodrziavaniu zdkladnych Iudskych prav a slobdd.
Poskytovatel ma vSeobecne definované zakladné ludské prava a slobody v jednej internej
smernici, ale neriesi a nezohladnuje ich v ostatnych internych dokumentoch.

Vnutornd dokumentacia obsahuje pausalne prikazy a usmernenia, ktoré st v rozpore so zaklad-
nymi ludskymi pravami a slobodami.

DodrZiavanie zdkladnych ludskych prav a slobdd je len sucastou internej dokumentdcie, ale
v kazdodennej praxi sa nerealizuje.
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1.2 Socialny status uzivatela socialnej sluzby

_ Socialny status prijimatela socialnej sluzby

Poskytovatel socidlnej sluzby reSpektuje a podporuje rozvoj schopnosti,
zrucnosti a vedomosti prijimatela socialnej sluzby, zachovanie jeho
vlastnej identity, osobnej integrity, osobnej nezavislosti, individualnej
rozmanitosti a podporuje vytvaranie pozitivneho obrazu o prijimatelovi
socialnej sluzby.

Poskytovatel sociadlnej sluzby respektuje a aktivne podporuje zacho-
vanie identity prijimatela socidlnej sluzby, osobnej integrity, osobnej
nezavislosti, individualnej rozmanitosti a aktivne zabezpecuje pravo na
vzdelavanie, pripravu na zamestnavanie a pristup k individualizovanej
podpore. Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracované postupy
podpory rozvoja schopnosti, zrucnosti a vedomosti prijimatela social-
nej sluzby a aktivne ich realizuje na individualnej Grovni. Poskytovatel
socialnej sluzby vedome a aktivne podporuje vytvaranie pozitivneho
obrazu o kazdom prijimatelovi socidlnej sluzby aj smerom k nemu,
smerom k ostatnym prijimatelom socidlnej sluzby a smerom k verejnosti.

1.2.1 Socialny status uzivatela socialnej sluzby

Druhé kritérium v oblasti zdkladnych ludskych prav a slobdd je orientované predovSetkym na
socialny status prijimatela socidlnej sluzby a reSpekt a aktivnu podporu zachovania jeho osobnej
identity, integrity, nezavislosti a jedinecnosti. V kontexte tychto hodnot je poskytovatel socidlnych
sluzieb povinny poskytovat uzivatelovi individualizovand podporu. Socidlny status (socidlna pozi-
cia a socidlna rola) je podmieneny reSpektom, moznostami osobného rozvoja, schopnosti, zru¢no-
sti a vedomosti uzivatela. V socialnych sluzbach nizkoprahového charakteru hrozi riziko vnimania
prijimatelov ako konzistentnej skupiny, ktora je kategorizovana na zaklade ich nepriaznivej zivot-
nej situdcie alebo na zaklade postdenia ich schopnosti, zru¢nosti, vykonu. Podmienky prostredia,
v ktorych prijimate! Zije, odrazaju postoj prostredia k nemu. Podmienky byvania, hygienické pod-
mienky, podmienky na vyuZzivanie volného casu, zaujmov, sposob, akym prostredie s prijimatelom
komunikuje, miera socidlnej integracie prijimatela do prirodzeného komunitného prostredia
posilnuju alebo tiez ohrozuja poziciu prijimatela socidlnych sluzieb. Socidlny status prijimatela
urcuja ocakavania, ktoré ma prostredie na prijimatela, prijimatel na prostredie a moznosti, ako tieto
oCakéavania moZe prijimatel alebo prostredie naplnit. Nizke alebo takmer Ziadne o¢akévania, rovnako
ako neadekvatne ocakavania prostredia, znizuju socialny status prijimatela a jeho socidlnu poziciu
v socialnych sluzbach. Nepodporujlice prostredie je spojené s rizikom marginalizacie, exklazie.
Z hladiska pristupu k prijimatelovi socidlnej sluzby je nevyhnutné vnimat ho ako jedinecni osobnost
a v sulade s ludskopravnym pristupom ako rovnocenného obcana.
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1.2.2 Postupy podpory rozvoja schopnosti, zrucnosti a vedomosti

Osobnostny rozvoj v podmienkach NSSDR je prioritou, ktorou vyjadrujeme zaujem o individualnu
podporu prijimatela socidlnej sluzby a pozitivne hodnotenie moznosti jeho personalneho rastu. Bez
tohto pristupu by socidlna sluzba v NSSDR nemohla podporovat rozvojové snahy jednotlivcov ani
socialnych skupin.

Pre potreby zachytenia Specifickych potrieb a cielov klientovho osobnostného rozvoja, rieSenia jeho
socidlneho problému ¢i snahy o zlepSenie svojej konkrétnej situacie v niektorej z dotknutej oblasti
je vhodné vyuzit individudlny pristup a proces individudlneho pldnovania. I ked individualne plano-
vanie nie je povinnou sti¢astou vykonu odbornych ¢innostiv prostredi NSSDR, jeho efektivita v oblasti
vykonu socialnej prace a poradenstva (ako i inych odbornych ¢innosti) je zna¢na. Dodrziavanie Stan-
dardu je v rdmci individudlneho pldnovania podmienené ucastou prijimatela socidlnej sluzby, jeho
volou a preferenciami. Orientaciu socidlneho pracovnika na individualne dodrZiavanie prav a slobod
prijimatela socialnej sluzby v rozhodovani a pristupe k zdrojom reflektuje i Eticky kodex socidlneho
pracovnika a asistenta socidlnej prace Slovenskej republiky v ¢asti 1.2 I'udskd dostojnost, kde sa
uvadza: ,,Socialny pracovnik a asistent socialnej prace sa usiluje o zveladenie klientovych sposobi-
losti, podporuje jeho vlastni zodpovednost a autondmiu, pravo na sebaurcenie a spoluticast. “ Medzi
moznosti podpory prijimatela socidlnej sluzby potom mdZeme zaradit rézne individudlne a skupi-
nové aktivity, neformdalne vzdeldvania ¢i napriklad socialnu rehabilitaciu ako takd. Dolezitym prvkom
pri hodnoteni naplnenia Standardu je na personalnej irovni samotny ciel intervencii s prijimatelom
socialnej sluzby v NSSDR.

Podpora individuality a vlastnych osobnostnych zdrojov spolu s podporujicim Iudskopravnym
pristupom v NSSDR je tak efektivne prepojend na spominany Standard.

1.2.3 Vytvaranie pozitivneho obrazu

Pre prijimatela socidlnej sluzby je tak ako pre kazdého cloveka dolezity socidlny status a jeho
socialna rola, ktoré st spojené so systémom ocakavani, a to nielen v samotnom NSSDR, ale i v lokal-
nom spolocenstve, kde pdsobi, ako i SirSom socidlnom prostredi. Tieto o¢akavania spojené s nasimi
predstavami o sebe a predstavami druhych ludi o nas st vyznamnym prvkom v procese integracie
¢i rehabilitacie jednotlivcov a maju vyznamny vplyv na individudlny koncept sebavnimania, seba-
hodnotenia ¢i sebaprezentacie. Dolezitym prvkom v zmene nahladu je teda praca s jednotlivcom na
velmi Specifickych Grovniach. Osvedcenym katalyzatorom zmien v komunitach s i programy a pro-
jekty zamerané na podporu liderstva s akcentom na pristup k ludskym pravam a slobodam.
Zamestnanci poskytovatela by sa mali teda orientovat tak na individudlnu Groveri podpory pri-
jimatelov, ako aj na komunitny rozmer danej podpory. Nevyhnutnou sucastou je i vytvaranie
pozitivneho obrazu o prijimateloch socialnej sluzby a napinanie ich potrieb v oblasti interpersonalnej
podpory. Prieniky tychto pozitivnych obrazov o individualnych kompetenciach prijimatelov social-
nej sluzby alebo komunity ako takej podporia jej vnimanie a hodnotenie ako partnera v diskusiach,
delbe moci ¢i pristupe k zdrojom. Preklenutie predsudkov a stereotypov je velkou vyzvou a NSSDR
ma v tomto procese volné pole pdsobnosti. V tychto snahdch je mozné vyuzit masmedialny a vir-
tualny priestor (napr. vydavanim vlastného periodika, atraktivnou webovou strankou ¢i kontom na
socidlnych sietach, mézZu publikovat ¢lanky a prispevky v médidch na lokalnej alebo narodnej tirovni
a pod.) a taktiez verejny priestor (napr. organizovanim roéznych skupinovych aktivit, zapajanim pri-
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jimatelov do Zivota vo verejnom priestore, do komunitnych aktivit ¢i procesov v ramci socialnej poli-
tiky danej lokality, ako je napr. Komunitné planovanie socialnych sluzieb a pod.). NSSDR moze os-
lovovat tak laicki, ako aj odborni verejnost (napr. organizovanim diskusii, prednisok, konceptom
,,Zivych kniznic“ alebo prezentovanim prikladov dobrej praxe), a tak podnietit diskusiu o aktudlnych
témach.

Na podporné intervencie v danej oblasti maji zamestnanci poskytovatela priestor najma
v odbornych aktivitach individudlneho a skupinového charakteru. Rovnako dolezita je v tomto kon-
texte i praca s verejnostou, ¢i uz na lokalnej, regionalnej, narodnej, alebo nadnarodnej trovni (napr.
prostrednictvom medzinarodnych vymen, vzdeldvacich aktivit, diskusii na medzinarodnych férach
a pod.). Zmena pohladu na prijimatela socidlnej sluzby ako pasivneho prijemcu s obmedzenymi
zdrojmi a moznostami participacie je tak v redlnom case a priestore aktivne menend. Osobnostné
kompetencie participujucich prijimatelov st tak rozvijané v , priamom prenose‘, ¢ize v skutoc¢nych
socialnych situaciach, v konkrétnych interakciach a v Specifickych socidlnych prostrediach. Prave
tato skisenost im ddva moznost zazit nové podnety, ktoré maju $irSi vplyv v oblastiach, ako je mo-
tivacia, hodnotova orientdcia ¢i stratégia rieSenia socialnych problémov.

1.2.4 Odporacania

Poskytovatel NSSDR poskytuje socidlnu sluzbu v stlade s individualnymi potrebami prijimatelov.
Poskytovatel socidlnej sluzby realizuje podporu prijimatelov vychadzajicu z ich individual-
nych potrieb, ktoré zohladnuje pri vSetkych aktivitach a podpore poskytovanej jednotlivcom.
Poskytovatel socidlnej sluzby formou aktivit nasmerovanych smerom ku komunite vytvara
aaktivne pracuje s prezentovanim pozitivneho obrazu prijimatelov socialnych sluzieb (ako priklad
uvadzame text z Pentagonskych novin: 50 dévodov Preco ich mame radi/y).
Je dblezité mat nastaveny spdsob komunikacie:

- pracovnikov s uzivatelmi (napr. adekvatne oslovenie, nezneuZzivanie informacii, doraz na
individualitu a pod.),

- 0 uzivateloch navonok - informovanie verejnosti (napr. dodrZiavat ochranu osobnych tdajov,
pri poskytovani informdcii ,ne$katulkovat®, reagovat na negativne ¢i nepravdivé informécie
0 NSSDR a uzivateloch a pod.).

1.2.5 Priklady nevhodnych postupov

Poskytovatel realizuje len skupinové aktivity bez ohladu na individualne potreby a poZiadavky

prijimatelov socidlnych sluzieb.

Poskytovatel nemapuje a nezistuje individudlne potreby prijimatelov socidlnych sluZieb.

Poskytovatel sa vyjadruje negativne a nevhodne o prijimateloch socialnych sluzieb a nepracuje
aktivne s predsudkami voci prijimatelom socialnych sluzieb v komunite.

6 http://www.dfsr.sk/upload/pentagonske_noviny_2014.pdf
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1.3 Vztahy, rodina a komunita

_ Vztahy, rodina a komunita

Poskytovatel socidlnej sluzby podporuje prijimatela socialnej sluzby
v plnom a Uc¢innom zapojeni sa a zacleneni do spoloc¢nosti s resSpekto-
vanim jeho prirodzenych vztahov v rdmci jeho rodiny a komunity v sulade
s pravom na rovnost prilezitosti.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma vypracované postupy a stratégie pod-
pory prijimatela socialnej sluzby zamerané na jeho plné a Gc¢inné zapoje-
nie sa a zaclenenie do spolo¢nosti a aktivne ich realizuje, pricom v plnej
miere reSpektuje jeho prirodzené vztahy v ramci jeho rodiny a komunity.
Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne dodrZzuje pravo na rovnost prilezi-
tosti.

1.3.1 ReSpektovanie prirodzenych vztahov

Kritérium re$pektovania vztahov, rodiny a komunity v podmienkach kvality poskytovanej socidlnej
sluzby je orientované na zaclenenie sa prijimatela socidlnych sluzieb do spolo¢enského prostredia
komunity, reSpekt k rodine, z ktorej pochddza, a pravo na rovnost prilezitosti. Poukazuje na vyz-
nam rodinného prostredia a prostredia, v ktorom Zije rodina uzivatela. Casto prevlada skepsa voci
udrziavaniu a rozvijaniu vztahov s rodinou, ak ide o ¢loveka v nepriaznivej Zivotnej situacii. Nepria-
mo a neumyselne sa vytvara socidlne vakuum medzi uzivatelom a jeho rodinnou sietou. Pracovnici
v socidlnych sluzbach to ¢asto povazuji za odovodnené a bezné. Zlozita rodinna situacia, pripadne
geografické odlicenie a nepriazniva socidlna situdcia uzivatela staZuji moZnosti spoluprace pra-
covnikov s rodinou a moZnosti posilfiovania prirodzenych vztahov prijimatela s jeho rodinou.
Dosledkom toho je prave paradox, Ze jeden z najviac pomenuavanych cielov prijimatelov socidlnych
sluzieb, a to mat pravidelny kontakt a vztahy s rodinou a blizkymi osobami, sa zo strany poskyto-
vatelov socialnych sluzieb realizuje najmenej.

Socialne sluzby krizovej intervencie (teda aj NSSDR) povazujd uvedené kritérium za zaklad social-
nej prace, rozvijaji a uplatiiuji metdédy socidlnej prace s rodinou, zapdjaji rodinnu socidlnu siet do
aktivit prijimatela socialnych sluzieb, umoznuju a podporuji obojstranny, zivy kontakt s prostre-
dim, ktoré je prijimatelovi vlastné, zaroven posilfiujd socidlne vztahy prijimatela s ludmi v miestnej
komunite obce, so susedmi, spolupracovnikmi, s priatelmi, s ktorymi travia volny cas, a vytvaraja
nové kontakty s miestnymi obyvatelmi.

Na rozvijanie podpory vztahov v rodine a komunite cez aktivizaciu je potrebné poznat potreby pri-
jimatela socialnych sluzieb a jeho preferencie aktivit a zaujmov. Na zaklade preferovanej aktivity
sa snazime najst osobu/-y, ktord/-é rovnako ako prijimatel socidlnej sluzby ma/maji rada/radi
rovnaki aktivitu. Pre pracu so socidlnou sietou uZzivatela je preto nevyhnutné vyuzivat techniky
a metody socidlnej prace a individualneho pristupu k prijimatelovi socialnych sluzieb, pri ktorych
vSak zohladfiujeme jeho prirodzené vztahy v rodine a komunite. Do tejto oblasti patri aj moZnost
telefonického, internetového a pisomného kontaktu, moznost prizvat si blizku osobu, ked prijimatel
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potrebuje podporu prirozhodovani, nepresadzovanie nazorov a predstav rodiny bez ohladu na priania
prijimatela socidlnych sluzieb, ale aj poskytovanie pomoci pri sanacii rodiny.

Z pisomného a administrativneho hladiska je toto kritérium zachytené na dvoch trovniach. Uroven
systematickej prace organizacie - v jednotlivych metodikach pre pracu s uzivatelom, zdkladnych do-
kumentoch organizacie, organizacnych a prevadzkovych poriadkoch a pod. Na individualnej Grovni
ide predovSetkym o kazdd dokumentaciu individualnej prace s prijimatelom — napr. poradenské
plany, denné zaznamy, individudlne plany a pod. V pripade NSSDR je délezité venovat sa podpore
vztahov v rodine a individudlnej podpore rodiny.

1.3.2 Odportcania
Poskytovatel proaktivne pracuje na podpore vztahov prijimatelov s ich rodinou a blizkymi

osobami.
Poskytovatel na individudlnej Girovni pracuje so socidlnou sietou prijimatelov socidlnych sluZieb.

1.3.3 Priklady nevhodnych postupov

Poskytovatel nespolupracuje s rodinami a blizkymi osobami prijimatelov socidlnych sluzieb.
Poskytovatel nepozna a nema spracované metodiky prace so socidlnou sietou a vztahmi.
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2. Proceduralne podmienky

2.1 Vymedzenie Gcelu a obsahu poskytovania socialnej sluzby (strategicka vizia, financné zabez-
pecenie NSSDR)

- Vymedzenie ucelu a obsahu poskytovania socialnej sluzby (strategicka
vizia, poslanie, ciele) a pristupu k prijimatelovi socialnej sluzby
Poskytovatel socialnej sluzby ma vypracovanu strategicku viziu, posla-
nie a ciele so zameranim sa na podporu a rozvoj individualnych potrieb
prijimatelov socialnych sluzieb a ma vypracovanu stratégiu, plan a tcel
poskytovania socidlnej sluzby zamerany na zachovanie, obnovu a rozvoj
schopnosti a zru¢nosti prijimatela socidlnej sluzby viest samostatny
zivot a na podporu jeho zaclenenia do spoloc¢nosti. Poskytovatel socialnej
sluzbypresadzujepartnersky,individualnyaaktivnypristupkprijimatelovi
socialnej sluzby, ktory vedie prijimatela socidlnej sluzby k spoluzod-
povednosti, spolurozhodovaniu, splnomocnovaniu a objavuje hodnotu
terajSieho a potencidlneho prinosu prijimatela socidlnej sluzby pre
spolo¢nost.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma v pisomnej forme presne definovant
a zverejnenu strategick viziu (poslanie a hodnoty), ciele, stratégiu
a plan poskytovania socialnej sluzby, ktoré vychadzaju z individualnych
potrieb prijimatelov socidlnych sluZieb, a aktivne ju napiiia a realizuje.
Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne presadzuje partnersky a indivi-
dudlny pristup, ktory vedie prijimatela socialnej sluzby k spoluzodpo-
vednosti, spolurozhodovaniu a splnomocnovaniu a objavuje hodnotu
terajSieho a potencidlneho prinosu prijimatela socidlnej sluzby pre
spolo¢nost. Poskytovatel socidlnej sluzby vytvara priestor pre prijima-
telov socidlnych sluzieb, ich rodinu a iné fyzické osoby na to, aby sa pros-
trednictvom svojich ndvrhov a spitnej vazby mohli vyjadrovat k strate-
gickej vizii, cielom, stratégii a planu poskytovania socialnej sluzby a takto
podporili zabezpecenie stiladu Gcelu a obsahu socidlnych sluzieb s potre-
bami prijimatelov socidlnych sluzieb.

2.1.1 Strategicka vizia

Kritérium 2.1 Vymedzenie Gcelu a obsahu poskytovania socidlnej sluzby a pristupu k prijimatelovi
socialnej sluzby tvori z hladiska podmienok kvality zakladné vychodisko na riadenie a usmernovanie
vnitornych procesov poskytovania socialnej sluzby. Samotné napifianie tohto kritéria je velmi tizko
previazané s oblastou zdkladnych ludskych prav a slobdd, ktora urcuje pristup k prijimatelovi so-
cidlnych sluZieb a zarovenl pomaha formovat strategicki viziu, hodnoty, poslanie a ciele poskytova-
nia socialnej sluzby. Dané kritérium kladie poZiadavku spracovania pisomného dokumentu, ktory
bude obsahovat strategicki viziu, poslanie a ciele tak, aby boli orientované na individualny pristup
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k prijimatelovi socidlnych sluZieb. Tento dokument musi obsahovat aj pldn a ti¢el poskytovania so-
cidlnych sluzieb, ktory sa nasledne vyhodnocuje aj v ramci kritéria 3.10 Hodnotenie poskytovatela
socialnej sluzby, ¢i je sposob poskytovania socidlnej sluzby v stilade s potrebami prijimatela socialnej
sluzby a v stilade s cielmi poskytovanej socialnej sluzby.

ZoSS neurcuje presne, ako ma tento dokument vyzerat, a preto je jeho pisomnd forma postavena
na volbe poskytovatela socidlnych sluzieb.

Na stanovenie efektivnej a jasnej strategickej vizie na poskytovanie socialnych sluzieb je potrebné
mat zadefinované a ujasnené hodnoty organizdicie, resp. hodnoty, na ktorych je zaloZené poskyto-
vanie NSSDR.
Hodnoty s definované a urcované ludskopravnym pristupom v socialnych sluzbach.

Ako priklad mdZeme uviest hodnoty organizacie Kaspian’: ,, Sme profesionalni aj transparentni, no
v prvom rade si zachovdvame ludsky pristup. ReSpektujeme jedinecnost kazdého cloveka. Aj ked
mozno nesthlasime s rozhodnutiami ludi, ktorym sa venujeme, akceptujeme ich. Reagujeme na ich
aktualnu situdciu a potreby. Sme flexibilni pri poskytovani pomoci, no stabilni v hodnotach, ktorymi
sariadime. Je pre nds nanajvys dolezité zachovat bezpecie a doveru deti a mladych. Tvorime tim, ktory
prichddza s novymi rieSeniami a neboji sa prekazok. NajpodstatnejSie je vSak nevytvdrat prekazky pri
poskytovani sluZieb detom a mladym Iudom. “¢

Takto stanovené hodnoty predstavuja silnt kultiru organizacie a zohladnuju aj poziadavky ludsko-
pravnych kritérii poskytovania socialnej sluzby. Nastavenie hodndt vSak samo osebe neznamena,
Ze organizdcia ma jasnu strategicki viziu a vie, ako ma svoje sluzby poskytovat.

Na definovanie vizie, poslania, cielov a stratégie sa vyuziva technika VMOST analyza. Jej podstatou
je vykonat postupne jednotlivé kroky strategického pldnovania v nasledujiicom poradi:

V - Vision = Vizia

M - Mission = Poslanie
O - Objectives = Ciele
S — Strategy = Stratégia
T — Tactics = Taktika

V praxi sa pri procese tvorby stratégie vyuziva postup zhora nadol (MOST) aj zdola nahor (TSOM).
VMOST Analyza? tak pomaha stanovit redlne ciele a stilad s poslanim organizacie.

Vizia je najzakladne;jsi prvok strategického pldnovania a je zamerand na budicnost. Zaroveri ob-
sahuje zdkladny koncept toho, o ¢om organizacia je — o UcCele jej bytia. Vizia sa vyuziva na to, aby
bola organizdcia schopna identifikovat, kam smeruje a ddva organizacii zmysel. V istom zmysle vizia
uvadza smer a opisuje ,,cielovl stanicu®. Vizia sa stanovuje na dlhodobé obdobie cca 10 - 15 rokov.
Predstavuje inSpirativny opis toho, ¢o chce organizdcia dosiahnut alebo zrealizovat v strednodobej

7 Obdianske zdruZenie Kaspian realizuje svoju ¢innost prostrednictvom nizkoprahovych programov, vzdela-
vania a tieZ vytvara priestor pre praxe Studentov a dobrovolnicku ¢innost (viac informdcii nijdete na
http://kaspian.sk).

8 http://kaspian.sk/o-nas/o-kaspiane/

9 https://managementmania.com/sk/analyza-most
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alebo dlhodobej budicnosti, ktory slizi ako jasny smer na urcenie sic¢asného a budiceho smerova-
nia organizacie. Vizia zachytava javy, trendy a faktory, ktoré s v sicasnosti nevyrazné, nepresné
a hmlisté, ale napriek tomu inSpiruje, aktivizuje, motivuje a poskytuje emociondlne usmernenie,
a preto by mala odrézat hodnoty, ktoré organizacia vyznava. Ide najcastejSie o jednovetové vyjadre-
nie opisujlce jasnu a inSpirativnu dlhodobt zmenu, vychadzajlcu z prace poskytovatela socidlnej
sluzby. Mala by predstavovat prakticky a hmatatelny ndstroj, ktory moéze byt pouZity na vedenie
a riadenie organizacie pri dosahovani kvalitnych vysledkov. Jednoducho povedané, vizia je pojem,
ktory sa pouziva v ramci strategického riadenia, a je to predstava ziaduceho budtceho cielového
stavu a ma podobu jednoduchého opisu jeho podoby a idedlneho stavu, ktory chce organizacia svo-
jou stratégiou dosiahnut. Efektivna a kvalitnd vizia je jasnd a jednoducha, vyhyba sa odbornému
a narocnému jazyku a médnym slovam, je jednoducho vysvetlitelna zamestnancom poskytovatela
socialnej sluzby, ktori st zapojeni do jej realizacie, a nema sa zamienat s poslanim. Vizia sa vyznacuje
obraznostou, adresnostou, uskuto¢nitelnostou, jednoznac¢nostou, flexibilitou a zrozumitelnostou.

Na stanovenie dobrej vizie je mozné vyuzit 5 nasledujtcich pomocnych otazok:

Co je potrebné zmenit? (Aké st najcastejSie otazky a problémy?)

. Preco by sa mali tieto otazky a problémy rie$it? (Aké st naklady prislu$nych strdn/organizacie?)
AKké st silné stranky a aktiva? (Aj organizacie, aj programov, ktoré organizacia poskytuje.)

AKy je vas sen o kone¢nom stave? (Ako by to vyzeralo v perfektnom svete?)

Ako by vyzeral vas tspech? (Specificky pre vasu organizaciu alebo program.)

S N

Par prikladov dobre stanovenych vizii:

-, Iba svet bez chudoby. “ Oxfam
,, Vytvorit lepsi kazdodenny Zivot pre ¢o najviac Iudi. “IKEA
,,Chceme zmenit spolo¢nost a komunity tym, Ze inSpirujeme Iudi na celom svete otvorit svoju
mysel, akceptovat a zapojit Iudi s mentdlnym postihnutim, a tym aj kazdého, kto je vnimany
ako odlisny. “ Specidlne olympiady Slovensko
,,Chceme, aby sa vsetky deti a mladi ludia zdravo vyvijali v bezpecnom prostredi s podporou
ich komunity a aby rozumeli, Ze nest zodpovednost za vlastné rozhodnutia. “Kaspian

Druhym krokom strategického planovania v socidlnych sluzbach je jasné definovanie poslania orga-
nizacie. Poslanie vymedzuje hranice, v ktorych sa mé organizacia pohybovat. Je formdlne deklaro-
vané a zverejnované. Predstavuje pisomnu deklaraciu zakladnych dévodov existencie a zamerania
organizacie, ktoré ostava z dlhodobého hladiska nemenné. Vacsinou ide o jednovetové vyjadrenie
dovodu existencie organizdcie. Poslanie by malo byt prakticky hmatatelny nastroj, ktory mozeme
vyuzit na rozhodovanie o na$ich prioritdch, aktivitach, cieloch a zodpovednosti. Poslanie by malo
obsahovat tcel a opis zdkladnych poskytovanych sluzieb. Dobre stanovené poslanie sliZi ako filter
pre to:

10 Oxfam je medzindrodnd humanitarna konfederdcia organizacii spolupracujtcich na zlepSovani Zivotnych
podmienok a boji proti chudobe a nerovnosti na celom svete (viac informacii najdete na https:
//www.oxfam.org/).

11 Obdianske zdruZenie, ktoré poskytuje celoro¢ny cyklus tréningov a sttazi vo vietkych druhoch olympijskych
Sportov pre deti aj dospelych s mentalnym postihnutim (viac informdcii ndjdete na http://specialolympics.sk/).
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o je pre organizaciu dblezité,

¢o nie je dolezité,

jasne stanovuje, pre koho poskytujeme sluzby (kde je nas trh)

a prezentuje a komunikuje navonok a dovnitra smerovanie organizacie.

Na formulovanie dobrého poslania organizacie je potrebné pochopit a definovat, v akom stave sa
zariadenie socidlnych sluZieb nachddza. Nédsledne sa rozhodnut, kedy sa md poslanie organizacie
zmenit, a tak nasledne upravit strategické smerovanie zariadenia. V neposlednom rade oboznamit
prijimatelov socidlnych sluzieb a zamestnancov organizacie s poslanim pomocou metdd, ktoré st
zrozumitelné, zaujimavé a podnetné. Aj tu si mdZeme pomoct otdzkami na formulovanie poslania:

R S N

Aky druh/typ sluzby alebo programu chceme robit? Je potrebny?
Preco existujete a preco ste vznikli? (problémy/potreby)

Ako o najsirsie opisat pracu, ktor( chcete robit?

Pre koho chcete poskytovat sluzby alebo robit pracu?

Kde chcete pracovat alebo kde pracujete?

Priklady dobre stanovenych poslani organizacii:

,,Sirit myslienky. “ TED®

,,Ins$pirovat a splnomocriovat ludi s rakovinou. “ Livestrong?®

,KASPIAN zlepsuje Zivoty deti a mladych cez lahko dostupné programy. Pomahame pomocou
socialnej prace, volnocasovych a preventivnych aktivit, ako aj vzdelavanim. “Kaspian

,,Podpora lidi se zkusenosti s dusevni nemoci spokojené zvladat Zivot a nalézat moznosti osobni
realizace ve spolecnosti. “ FOKUS Praha*

,,Poslanim oblianskeho zdruZenia Vagus je prispievat svojou &innostou k zvySovaniu a stabili-
zdcii kvality Zivota ludi bez domova, podielat sa na tvorbe koncepcnych pristupov k cielovej
skupine a vytvarat nové $tandardy v prdci s ludmi bez domova. “ OZ Vagus?

,Poskytovanie odbornej podpory a pomoci obanom v nepriaznivych socialnych situdciach
a odbornikom pracujicim v socidlnej oblasti a ovplyvriovanie systémovych zmien smerujicich
k zvysovaniu kvality Zivota ohrozenych skupin obcanov. “ RPSP'¢

Na vyjasnenie rozdielov medzi hodnotami, viziou a poslanim nam posltazi nasledujtce zhrnutie:

hodnoty opisuju predovSetkym ocakavané spravanie zamestnancov v organizacii,
poslanie sa lisi od vizie v tom, Ze poslanie je dovodom a pricinou ¢innosti a je orientované viac
na sucasnost,
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12 Neziskova organizdcia zamerana na podporu myslienok hodnych S$irenia (viac informacii najdete na
http://tedx.umb.sk/sk/tedxumb/).

13 Charitativna nadacia na pomoc v boji proti rakovine (viac informdcii najdete na
https://www.livestrong.org/).

14 Neziskovd organizacia, ktord sa venuje podpore ludi so skiisenostami s duSevnym ochorenim (viac informdcii
najdete na https://www.fokus-praha.cz).

15 Obclianske zdruZenie Vagus sa venuje socidlnej praci s ludmi bez domova (viac informdcii najdete na
https://www.vagus.sk/).

16 Rada pre poradenstvo v socidlnej praci (viac informacii ndjdete na http://www.rpsp.sk).



vizia je efektom c¢innosti a viac orientovand na budicnost - predstavuje motiva¢ny pohlad
na budicnost,

hodnoty, poslanie a vizia nemdZu bez seba existovat, lebo poslanie by sa za kratky ¢as znehodno-
tilo a vizia bez poslania by bola len vyplodom fantazie,

vztah vizie a poslania opisuje stav, kde sa chca vidiet v budtcnosti ti, ktori ur¢uji stredno-
dobé alebo dlhodobé ciele

Stanovovanie cielov sa zac¢ina transformovanim vizie a poslania do celkového zameru organizacie,
ktory riadi proces stratégie organizacie. Kazdy stanoveny ciel predstavuje prispievajiacu podmienku
k napifianiu Gspe$nosti vizie a poslania. Kazdy splneny ciel znamend, Ze naplnenie vizie a poslania
je blizsie a Gspesnejsie, ale nemusi byt klicové pre celkové naplnenie vizie a poslania organizacie.
Dobry ciel jasne stanovuje svoje dosiahnutie v ¢o najkratsom ¢ase a idealne dopiiia d'alsie stanovené
ciele vramci V.M.0.S.T. analyzy. Ciele je potrebné revidovat, ak neprispievaju k vizii a poslaniu orga-
nizacie. Konkrétne ciele organizacie musia spifiat nasledujiice podmienky:

S - Specificky

M - Meratelny

A - Aktivizujuaci a akceptovany

R - Realisticky

T - Casovo ohraniceny (strednodobé do 5 rokov, dlhodobé do 10 rokov)

Stratégie st moznosti a spdsoby, ktoré otvaraju priestor na dosahovanie cielov. M6Zu byt komplexné
a obsahovat mnoho taktik, ktoré sa prepdjajui do jednej Sirokej stratégie. Stratégie si implemen-
tacné detaily a pontkaju rychly prehlad a skupinu taktik realizovanych v priamej praci organizacie
tak, aby davali zmysel ako metddy a postupy dosahovania stanovenych cielov. Ak stanovené straté-
gie neopisuju dostato¢ne zvolené taktiky alebo nesmeruju priamo k cielom, je potrebné prehodnotit
ich. Taktiky predstavuji metédy napiiiania zvolenyich stratégii. Mali by to byt jednoduché a relativne
diskrétne procesy, ktoré je mozné jednoducho pochopit a vykonat, aj ked bezni ludia/zamestnanci
nebudd mat hibkovy prehlad o stratégii organizacie. Dobré taktiky podobne ako ciele spifiaji pod-
mienku SMART. Efektivne taktiky pomo6zu k rychlemu dosiahnutiu stratégie a splneniu cielov. Ak sa
zvolené taktiky ukazuju ako neefektivne a prili§ komplikované, alebo vznikni neocakavané prob-
1émy v ich implementdcii, je nutné urychlene ich prehodnotit.

Samozrejmostou by malo byt to, Ze poskytovatel socidlnej sluzby vytvara priestor pre prijimatelov
socialnych sluzieb, ich rodinu a iné fyzické osoby na to, aby sa prostrednictvom svojich navrhov
a spatnej vazby mohli vyjadrovat k strategickej vizii, cielom, stratégii a planu poskytovania socidl-
nej sluzby, a takto podporili zabezpecenie stladu Gcelu a obsahu socidlnych sluzieb s potrebami pri-
jimatelov socidlnych sluzieb. Toto sa mdZe v rdmci NSSDR diat na réznych skupinovych stretnutiach
a aktivitach alebo formou pripomienok zo strany prijimatelov socidlnych sluzieb. Jednym z efek-
tivnych spdsobov préce v tejto oblasti je intenzivna a pozitivne orientovana prica so staznostami zo
strany uzivatelov (blizSie informacie st uvedené v kapitole 2.9).

25



2.1.2 Odporucania

Poskytovatel ma spracovany zakladny strategicky dokument rozvoja socialnych sluzieb, ktorého
stcastou je presne definovana strategicka vizia, poslanie a ciele organizacie pri poskytovani
socialnych sluzieb. Zaroven su jasne definované konkrétne kroky a kratkodobé ciele a aktivity,
ktoré poskytovatel socidlnej sluzby bude v danom roku realizovat’.

Poskytovatel na zaklade definovanej vizie a cielov nastavuje vSetky interné aktivity organizacie,
ako je vzdelavanie, supervizia, stanovenie a vyuzivanie metdd a postupov prace s prijimatelom
socialnych sluzieb a pod.

Vizia, poslanie, hodnoty a ciele vychadzaju z pristupu orientovaného na cloveka a zohladnuja
dodrziavanie zakladnych Iudskych prav a slobdd.

2.1.3 Priklady nevhodnych postupov

Poskytovatel ma formalne a vSeobecne stanovené ciele a viziu a nemd zadefinované kroky
a aktivity, ktoré smerujua k ich napifianiu.

Poskytovatel nema spracované a definované ciele socidlnej sluzby alebo st tieto v rozpore
so zakladnymi ludskymi pravami a slobodami.

Poskytované socialne sluzby, podpora prijimatelov a aktivity nie st realizované v stlade so zade-
finovanou viziou, hodnotami, poslanim, cielmi a konkrétnymi krokmi ich napiiiania.

26

17 Priklady vizii, cielov a poslani st uvedené v texte vysSie.



2.2 UrcCenie postupov a podmienok poskytovania socialnej sluzby

UrcCenie postupov a podmienok (vratane miesta a Casu) poskytovania
socialnej sluzby aj jej rozsahu a formy

Druh, forma, rozsah, miesto a ¢as poskytovania socidlnej sluzby zod-
povedaju potrebam prijimatela socialnej sluzby so zohladnenim jeho
prirodzenych vztahov, rodiny a komunity a st urované v siillade s princip-
mi subsidiarity.

Druh, forma, rozsah, miesto a ¢as poskytovania socidlnych sluzieb plne
zodpovedaju potrebam prijimatela socidlnej sluzby so zohladnenim
jeho prirodzenych vztahov, rodiny a komunity a st urcované v sulade
s principmi subsidiarity.

2.2.1 Postupy a podmienky poskytovania socialnej sluzby

Pre naplnenie uvedeného Standardu a indikatora je nevyhnutné kvalitné mapovanie prostredia a po-
trieb uzivatelov socidlnej sluzby (pozrite napr. metodiku Tvorba planu ¢innosti KC/NDC/NSSDR dos-
tupnt online na www.ia.gov.sk). Ak si poskytovatel socidlnej sluzby zodpovedne splni tito svoju
Ulohu, vysledkom bude jednoducha informacia uvedena tak v internych materialoch subjektu, ako
i volne dostupna pre uzivatelov socidlnej sluzby. Jej podoba méze byt nasledujica:

Pre lepsi Zivot vSetkych dobrych ludi, n.o.

Podmienky a postupy poskytovania socialnej sluzby:

Druh: nizkoprahova socialna sluzba pre deti a rodinu

Forma: ambulantna forma

Rozsah: poskytovanie min. 4x/tyzden v sthrnom rozsahu 16 hodin priameho poskytovania
socialnej sluzby uzivatelom

Miesto: Stazkov, vedlajsi trakt zakladnej Skoly

Cas: pondelok az Stvrtok od 15.00 do 19.00

Postdenie zohladnenia prirodzenych vztahov, rodiny a komunity a zohladnenie principov subsi-
diarity nie je mozné, pokial nema poskytovatel socialnej sluzby spracované vyssie spominané mapo-
vanie. Tento $tandard totiz nepoZaduje len uviest taxativne pomenované tidaje (druh, forma, rozsah,
miesto a Cas poskytovania socidlnej sluzby), ale jeho naplnenie predpoklada prave prepojenie na po-
treby uzivatelov a potencialnych uzivatelov socialnej sluzby.

Aby mohol subjekt vyhlasit, ze takto nastavena socialna sluzba skuto¢ne napifia dany indikétor,
mohol by (v modelovom priklade) informovat o tom, Ze z jeho mapovania vyplynulo napr.:

najvyssie zastupenie uzivatelov socialnej sluzby st mladi ludia vo veku 11 az 15 rokov (70 %),

teda okolo II. stupna zékladnej skoly,
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uzivatelia socialnej sluzby uprednostiiuju jej poskytovanie v priestoroch organizacie (vyplynulo
z dotaznikov),

cielova skupina, najma ta najviac zastipena, potrebuje min. 1,5 hodiny od skoncenia Skolského
vyucovania, aby prisla do priestorov, kde je socidlna sluzba poskytovana (vhodny zaciatok je tak
PO 15.00),

v piatok trdvia uZivatelia socidlnej sluzby spravidla ¢innostami, ktoré by znamenali ich maly
zaujem o jej vyuzivanie v tento den.

Analyza by, samozrejme, mohla byt komplexnejsia. DdleZité je, aby bola skuto¢nym argumentom na
nastavenie systému v stlade s potrebami uzivatelov. Vo vSeobecnosti pre uvedené charakteristiky

pl

ati:
Forma: Ambulantnd, pokial existujd priestorové moznosti, je obvykle uZzivatelmi ziadana.
Terénna forma moze byt doplnkova, v pripade neexistencie vhodnych priestorov na poskytovanie
socialnej sluzby aj primarna forma jej poskytovania.
Rozsah: Okrem potrieb uZivatelov je potrebné zohladnit aj persondlne a finan¢né kapacity
poskytovatela. Rozsah moZe byt definovany aj k jednotlivym ¢innostiam (napr. rozsah posky-
tovania socidlneho poradenstva, zaujmovej ¢innosti a pod.).
Miesto: Ako vyplyva aj z nizkoprahovych principov, miesto prevadzkovania socialnej sluzby by
nemalo vytvarat bariéry. Je vhodné, ak je do tychto priestorov jednoduchy pristup (napr. netreba
prechddzat cez vrdtnicu), ktory by umoZznoval nendrolny prichod aj odchod. Z hladiska
zachovavania anonymity je tieZ vhodné, aby priestory neboli monitorované kamerovym systémov
v Case, ked' je socialna sluzba poskytovana.
Cas: Obvykle, vzhladom na charakter sluzby, plati, Ze vhodnejSie ¢asy st popoludnajsie. Nie je to
vSak indikator kvality — ddleZitejSie je zddovodnenie vo vztahu k uZz spominanym potrebam
uzivatelov socialnej sluzby.

Kontext NP PVSSKIKU predpoklada prevadzkovanie socidlnej sluzby v minimalnom rozsahu 30 hodin/
tyzden, 5 pracovnych dni do tyzdna. Pre subjekty nezapojené do narodného projektu je mozné sta-
novenie vysSieho i nizSieho rozsahu hodin poskytovania socidlnej sluzby v zavislosti tak od potrieb
uzivatela, ako i od moznosti poskytovatela.

2.
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2.2 Odporuacania

Ako vychodiskovy argument na odévodnenie druhu, formy, rozsahu, miesta a ¢asu poskytovania
socidlnej sluzby je nevyhnutné vyuzivat mapovanie potrieb cielovych skupin.

Zmeny potrieb uZivatelov je nevyhnutné pravidelne vyhodnocovat/prehodnocovat. Tieto zmeny
je potrebné nasledne flexibilne zapracovavat do nastavenia podmienok poskytovania sluzby
NSSDR. Teda do pripadnej Gpravy formy, rozsahu, miesta i ¢asu, v zavislosti od identifikovanych
zmien.

Pri nastavovani tychto konkrétnych podmienok je potrebné zohladnit aj moznosti organizcie,
hlavne persondlne kapacity. Pracovnici, ktori budii nadmerne pretazeni, nedokazu poskytovat
kvalitné sluzby. Menej je niekedy viac.

Oznacenie miesta a komunikacia o mieste, forme, rozsahu a case poskytovanej socidlnej sluzby
roznymi komunika¢nymi kanalmi, inovativnymi formami a spdsobmi zrozumitelnymi cielovej
skupine (obzvlast vo viacjazy¢nych lokalitach, v oblastiach s roznymi cielovymi skupinamia pod.).



Vyuzivanie socialnych sieti, napr. facebook, twitter, google+, instagram.

Moznosti rozsirenia informovanosti prostrednictvom spoluprace so samospravou (obce, mesta),
napr. vyvesné tabule, rozhlas, letaky na volne dostupnych a na to vyhradenych miestach v obci
alebo mestskych castiach, samozrejmostou st volne dostupné a aktualizované informadcie
v mieste sidla organizdcie a na prislusnej webovej lokalite NSSDR.

Dosledné vyuzivanie nastroja a metdd na identifikaciu potrieb uzivatelov a ich rozvoja vratane
individualnych planov.

Kontext NP PVSSKIKU predpoklada prevadzkovanie socidlnej sluzby v minimalnom rozsahu 30
hodin/tyzden, 5 pracovnych dni do tyzdna. Pre subjekty nezapojené do narodného projektu je
mozné stanovenie vysSieho i nizSieho rozsahu hodin poskytovania socialnej sluzby v zavislosti
tak od potrieb, ako i od moznosti poskytovatela.

2.2.3 Priklady nevhodnych postupov

Co najvacsi pocet uzivatelov a ¢o najviac aktivit/intervencii/¢innosti bez ohladu na personalnu
a prevadzkovu kapacitu zariadenia je nevhodny postup.

Nespravnou cestou je nastavit indikatory tohto kritéria bez poznania potrieb a vychodiskovej
situdcie uzivatelov socidlnej sluzby. Pokial sa poskytovatel socidlnej sluzby rozhodne pre posky-
tovanie socialnej sluzby nevhodného druhu ¢i vo nevhodnom case alebo forme a bez zohladnenia
prirodzenych vztahov, dosledkom bude nevyuzivanie socidlnej sluzby Kklientmi alebo ich
zvySena miera nespokojnosti. Ak napriklad NSSDR vytvara podmienky na pripravu na Skolské
vyucovanie v Case od 12.00 do 13.30, no uzivatelia socidlnej sluzby detského veku, ktori sa
vracaju zo $kol az okolo 13.00 a ich dal$ie ¢innosti (obed, hra doma) im umoznia prist najskor
po 14.30, nebudd tlto ponuku vyuZivat.
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2.3 UrCenie postupu pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby

_ Urcenie postupu pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby
Poskytovatel socialnej sluzby ma pisomne vypracovany transparentny
a pre prijimatela socidlnej sluzby zrozumitelny postup pri uzatvarani
zmluvy o poskytovani socidlnej sluzby podla § 74.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracovany transparentny
a pre prijimatela socidlnej sluzby zrozumitelny urceny postup pri uza-
tvarani zmluvy o poskytovani socidlnej sluzby. Poskytovatel socialnej
sluzby na zaklade vnutornych pravidiel prostrednictvom urceného zod-
povedného zamestnanca aktivne, transparentne a zrozumitelne infor-
muje vSetkych potencidlnych zaujemcov o pontkanej socidlnej sluzbe
a o vSetkych pravach a povinnostiach, ktoré pre zdujemcu o socialnu
sluzbu zo zmluvy o poskytovani socidlnej sluzby vyplynd, vratane druhu,
formy, rozsahu poskytovania socialnej sluzby a vysky Uhrady za jej
poskytnutie. Poskytovatel socidlnej sluzby vedie dokumentdciu o procese
zacCatia poskytovania socialnej sluzby.

2.3.1 Zakonné ukotvenie uzatvarania zmluvy

V § 74 ods. 1 ZoSS je uvedené: , Poskytovatel socidlnej sluzby poskytuje socidlnu sluzbu na zaklade
zmluvy o poskytovani socidlnej sluzby. Zmluva o poskytovani socidlnej sluzby musi byt uzatvorend
spésobom, ktory je pre prijimatela socidlnej sluzby zrozumitelny.“ Kedze NSSDR nie je uvedena
medzi sluzbami, ktoré st povinné uzatvorit s prijimatelom zmluvu o poskytovani socidlnej sluzby
(dalej len ,,zmluva“) pisomne, sta¢i uzatvarat zmluvu tstne.

Aj priuzatvarani zmluvy istnou formou musia byt zmluvnymi stranami dohodnuté vSetky podmienky

uvedené v § 74 ods. 7 ZoSS. To znamena, zZe povereny pracovnik informuje®® zaujemcu o sluzbu o

vSetkych tychto podmienkach (zrozumitelnym sposobom):

a) oznacenie zmluvnych stran,

b) druh poskytovanej socialnej sluzby,

c) vecny rozsah socidlnej sluzby podla § 15 a forma poskytovania socialnej sluzby,

d) pocet odoberanych jedal podla § 17 ods. 4 a 5, ak ide o poskytovanie socidlnej sluzby v zariadeni
s poskytovanim stravovania,

e) den zacatia poskytovania socialnej sluzby,

f) cas poskytovania socialnej sluzby, a ak ide o ambulantnd socidlnu sluzbu v zariadeni®, aj cas
poskytovania socialnej sluzby v hodinach pocas pracovného dna,

18 To znamend, Ze pri komunikacii so zdujemcom mu to vSetko povie Gstne. Neznamena to, Ze toto vSetko ma
obsahovat zdznam o uzatvoreni zmluvy.
19 Podla § 12 ods. 1 pism. a) bod 3, NSSDR nie je zariadenim.
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g) miesto poskytovania socialnej sluzby,

h) suma tthrady?° za socialnu sluzbu, sposob jej urCenia a sposob jej platenia,

i) suma thrady* za socialnu sluzbu po uplatneni § 73 ods. 1 az 10 a sposob jej urcenia, podmienky jej
vratenia, podmienky jej zictovania a lehotu na jej zac¢tovanie,

j) podmienky zvySovania sumy? thrady za socialnu sluzbu,

k) dovody jednostrannej vypovede zmluvy a

1) suma® nezaplatenej thrady za socidlnu sluzbu podla § 73 ods. 14.

Pri uzatvarani zmluvy musia byt zaroven dodrzané nalezitosti Obc¢ianskeho zdkonnika* a v ramci
neho naleZitosti tzv. nepomenovanej zmluvy. Aby zmluva bola platnd, musi byt okrem inych nalezi-
tosti pre zmluvné strany urcita a zrozumitelna, urobena slobodne a vazne (§ 37 ods. 1 Obcianskeho
zdkonnika — ,, Pravny tikon sa musi urobit slobodne a vdzZne, urcite a zrozumitelne; inak je neplat-
ny“), nesmie odporovat zakonu alebo ho obchddzat alebo sa priecit dobrym mravom (§ 39 Ob¢ian-
skeho zdkonnika - ,, Neplatny je pravny tkon, ktory svojim obsahom alebo ticelom odporuje zakonu
alebo ho obchadza alebo sa prieci dobrym mravom ).

2.3.2 Pravidla pri uzatvarani zmluvy

Aby mohlo byt poskytovanie socidlnej sluzby adresné a aby reSpektovalo potreby prijimatela socidlnej
sluzby, je v rdmci oboznamovacej fazy spoluprace ddlezita intenzivna komunikacia medzi zaujem-
com o socidlnu sluzbu, prip. jeho/jej rodinou a poskytovatelom. Z nej by malo jednoznac¢ne vyplynit,
¢o zaujemca potrebuje a preferuje a ¢o mu na druhej strane mdZe poskytovatel poniknut. Vysled-
kom ich vzajomnej dohody je zmluva uzatvorena medzi uzivatelom a jej poskytovatelom. Obom
zmluvnym stranam vyplyvaju zo zmluvy prava a povinnosti, a to aj v pripade sluzieb krizovej inter-
vencie, ked sa zmluva mdZe dohodnut Gistne a zmluvny vztah reSpektuje anonymitu jej uzivatela.

V pripade, Ze pri komunikacii so zaujemcom o NSSDR zisti povereny zamestnanec, Ze tento zaujemca
chce vyuzivat pontkané sluzby a nie je ddvod na jeho odmietnutie, je osloveny s ponukou uzatvorenia
zmluvy.

Zmluvu mdéZu uzatvarat povereni zamestnanci na zaklade splnomocnenia® $tatutdrneho organu
poskytovatela v pripade, ak zmluvu neuzatvara priamo Statutarny organ.

20 Podla § 72 ods. 6 Prijimatel socidlnej sluzby neplati thradu za o. i.: preventivnu aktivitu, pomoc pri uplat-
fovani prav a pravom chrdnenych zaujmov, pomoc pri priprave na $kolské vyucovanie a sprevadzanie dietata
do a zo skolského zariadenia, socidlne poradenstvo, socidlnu rehabilitdciu. A to s ¢innosti, ktoré podla
§ 28 ZoSS poskytuje NSSDR. To znamend, ze v sulade s povinnostou podla ZoSS pracovnik informuje
zaujemcu, Ze poskytovanie sluzieb v NSSDR je bezplatné. Spoplatnené mézu byt zaujmové aktivity, pripadne
dalsie aktivity nad ramec ZoSS.

21 KedZe je poskytovanie sluzieb v NSSDR bezplatné (v stlade s poznamkou ¢. 20), tak je tato podmienka
v NSSDR bezpredmetna.

22 To isté ako poznamka pod ciarou €. 21.

23 To isté ako poznamka pod ciarou €. 21.

24 Zakon C. 40/1964 Zb., Obciansky zakonnik.

25 Na toto splnomocnenie nie je predpisana forma. MéZe to byt napr. priamo v pracovnej zmluve, moZe to byt
samostatny dokument a pod.
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Vo vztahu k tymto zamestnancom musi byt presne uvedené, ¢i st opravneni uzatvdarat pisomné,
a/alebo ustne zmluvy. Opravnenie urcit, ktorym kategdridm pracovnikov bude zverend pravomoc
na uzatvaranie zmlav v pisomnej alebo v Gstnej forme, je ponechané konkrétnemu poskytovatelovi.
Odporuca sa v$ak, aby opravnenie uzatvarat zmluvy mali vyhradne socidlni pracovnici.?¢
V pripade Gstneho uzatvorenia zmluvy urobi o tom zamestnanec zaznam (blizSie pozrite kapitolu
2.4).

Zamestnanec sa pri uzatvarani zmluvy snaZzi o to, aby zaujemca obsahu a Gcelu zmluvy porozumel
(vyhyba sa pouzivaniu cudzich slov a odbornych vyrazov; priebezne sa zaujemcu pyta, ¢i je mu vsetko
jasné; istne informadcie je vhodné doplnit aj letdkom).

Zaujemca je okrem zakladnych nalezitosti zmluvy, uvedenych v § 74 ods. 7 ZoSS, informovany o:
- pravach, povinnostiach a sankciach za ich porusenie,
pravidlach na podavanie staznosti,
vedeni dokumentdcie s moznostou do nej nahliadat,
postupoch pri nidzovych a havarijnych situaciach.

V pripade neplnoletych zdujemcov o sluzbu je mozné po zvazeni skutkovych okolnosti kazdého
konkrétneho pripadu uzatvorit zmluvu priamo s prisluSnym jednotlivym neplnoletym zdujemcom
(aj bez stihlasu zdkonného zastupcu) na zaklade arovne jeho rozumovej a volovej vyspelosti v stilade
s ustanovenim § 9 zdkona €. 40/1964 Zb., Obciansky zakonnik, v zneni neskorsich predpisov.

2.3.3 Postup pri uzatvarani zmluvy

Kazda NSSDR ma pisomne vypracovany konkrétny a zrozumitelny Postup pri uzatvarani zmluvy:
uzatvoreniu zmluvy predchadza komunikacia so zaujemcom (na to ma poskytovatel tieZ postup),
kto moZe uzatvarat zmluvu? (urfeni zamestnanci maju tuto posobnost obsiahnutil vo svojej
pracovnej naplni/povereni od Statutara...),
aké informacie zamestnanec dava (o ponukanej sluzbe, o vSetkych pravach a povinnostiach,
druh, forma, rozsah, vyska thrady...),
aké informacie zamestnanec pozaduje od zaujemcu (len informacie, ktoré si nevyhnutné
na poskytovanie sluzby, je reSpektovana anonymita),
postup uzatvarania zmluvy so zadujemcami, Ktori nie st schopni sami konat?’,
spOsob prekondvania komunika¢nych bariér - tzn., ako zaistuji zrozumitelnost
zrozumitelnost # Ze je to kratke,

26 Pre NSSDR zapojené do NP PVSSKIKU sa odportca, aby opravnenie uzatvarat zmluvy ustne mali pracovnici
na poziciach odborny garant a odborny pracovnik, pisomné zmluvy vyhradne len odborny garant. Zalezi vSak
na konkrétnom persondlnom obsadeni jednotlivych pracovnych pozicii. Poskytovatelia mimo NP PVSSKIKU
moZu, samozrejme, pouzivat aj iné oznacenia pracovnych pozicii.

27 Mbzu to byt osoby, ktoré st pozbavené spdsobilosti na pravne tkony, ale rovnako aj osoby, ktorym to
nedovoluje napr. zdravotny stav.
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overenie, Ci zaujemca rozumel obsahu a Gcelu zmluvy,

postup pre pripad neuzatvorenia zmluvy,

pravidla na ukoncenie poskytovania sluzby/moznosti vypovedania zmluvy,

evidencia zmlav (dokumentacia o procese zacatia poskytovania socialnej sluzby) - ,zaznam*
o uzatvoreni zmluvy.

2.3.4 Pravidla na ukoncenie zmluvy/poskytovania sluzieb

Sposob ukoncenia poskytovania sluzieb zo strany uzivatela:
uzivatel mdZe jednostranne vypovedat zmluvu kedykolvek aj bez udania dévodu.

Sposob ukoncenia poskytovania sluzieb zo strany NSSDR:

- uzivatel hrubo porusuje®® povinnosti vyplyvajlce zo zmluvy najma tym, Ze hrubo porusuje dobré
mravy, ¢im nardsa obc¢ianske spoluzitie,
prevadzka NSSDR je podstatne obmedzend alebo je zmeneny Gcel poskytovania socidlnej sluzby,
NSSDR zanikne.

2.3.5 Evidencia zmlav

Skutoc¢nost, Ze doSlo k uzatvoreniu Ustnej zmluvy (ako vysledok dohody, kontraktu), povereny
zamestnanec zaznamendva do spisu (moZe o nej urobit aj samostatny zaznam a ten zaloZit do spisu).

Najma v pripade neplnoletych 0sdb sa odportca uzatvorit istnu zmluvu za pritomnosti svedka/tretej
osoby a zaznamenat tto skuto¢nost v uvedenom zdzname.

2.3.6 Vedenie dokumentacie

Vo vseobecnosti by vedenie akejkolvek dokumentécie poskytovatelom malo spifiat nasledujice
kritéria:
profesionalita/odbornost — vSetky informacie uvedené v dokumentdacii, napr. ndzov pouZitej
metddy, identifikdcia problému uzivatela, navrhované intervencie a i., by mali byt konkrétne
a v stlade s aktudlnymi odbornymi poznatkami,
strucnost — praca s dokumentaciou by mala byt na jednej strane podporou pri profesionidlnom
vykone, tiez jeho stcastou, nemala by byt vSak taka obsiahla a naro¢nd, Ze ¢asovo presahuje
vykon konkrétnej prace s uzivatelom sluzieb,
stlad s aktualne platnou legislativou a inymi dokumentmi upravujucimi vykon c¢innosti (napr.
Standardy, metodiky, usmernenia a pod.),

28 Hrubym poru$enim mdZe byt napr. fyzické napadnutie zamestnanca alebo inych uZivatelov.
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ticelnost — ucelom vedenia dokumentdcie je okrem iného i profesiondlny vykon, disponovanie
zhutnenymi, struénymi a zrozumitelnymi informdaciami o uzivateloch a intervenciach/
aktivitich poskytovatela smerom k uzivatelom. Dokumentdacia by mala byt vyuZitelna pre posky-
tovatela, pre uzivatela, v pripade potreby a sthlasu uzivatela i pre dalSich odbornych pracov-
nikov, prip. organizdcie alebo orginy. DoleZité je neopomentt i vyuzitie vedenia dokumentacie
na zvysenie kvality poskytovanych sluzieb poskytovatela (napr. rézne druhy evaluacie, katam-
nestické sledovanie uzivatelov a i.) a realizaciu opatreni socidlnej politiky na regionalnej,
ale i narodnej Grovni (napr. rozvoj stratégii, akénych planov, programov a pod.).

Odporaca sa, aby poskytovatel vytvoril interné formaty vedenia dokumentacie (zaznamové harky,
spisova dokumentacia zamerana na evidenciu klientov) tak, aby spinali vy$$ie uvedené kritéria,
a prisposobil ich potrebam svojej organizacie a cielovej skupine uzivatelov??.
Interné postupy prace poskytovatela s vedenim dokumentécie by mali obsahovat:
sposob vedenia dokumentacie, resp. systém (usporiadany napr. podla abecedy, poradovych cisel,
Specifickych socialnych problémov a pod.),
stanoveny format obsah dokumentacie (napr. v programe MS WORD alebo EXCEL, prip. iné
s uvedenim poloziek obsahu, medzi ktoré napr. zaradujeme osobné udaje, identifikaciu
,,objednavky‘ uzivatela sluzieb a pod.),
pravidla nakladania s dokumentdaciou (napr. bezpe¢nost, nahliadanie do spisovej dokumentdcie,
likvidacia a pod.).

Legislativne upravuje vedenie dokumentdcie viacero ustanoveni ZoSS, vo vztahu k uZivatelom
sluzieb prioritne § 94 (spractvanie osobnych Gidajov) a § 95 (evidencia prijimatelov socidlnej sluzby).
Na tcely ZoSS je poskytovatel socidlnej sluzby povinny viest evidenciu prijimatelov socidlnej sluzby
a obsahom evidencie st daje v rozsahu nevyhnutnom na poskytovanie socialnej sluzby (podla § 94c
ods. 3 ZoSS st osobnymi tdajmi, ktoré poskytovatel socialnej sluzby spractva o fyzickych osobach,
napr. meno, priezvisko, titul, adresa trvalého bydliska, rodné ¢islo a pod.).

V § 95 ods. 2 ZoSS je vSak uvedené, Ze poskytovatel socidlnej sluzby, ktory poskytuje socidlnu
sluzbu pre fyzicka osobu, ktord je o. i. ohrozena socidlnym vylacenim alebo ma obmedzent schop-
nost sa spoloensky zaclenit a samostatne rieSit svoje problémy pre svoje Zivotné navyky, pre sposob
Zivota alebo pre zavislost od navykovych latok alebo navykovych Skodlivych ¢innosti (teda NSSDR),
nie je povinny viest evidenciu, ktorej obsahom st osobné udaje.

§ 95 ods. 3 ZoSS ustanovuje, Ze sucastou evidencie pri poskytovani socidlneho poradenstva ako
samostatnej odbornej ¢innosti je aj pocet konzultacii, celkovy pocet hodin konzultacii, charakteris-
tika problému a sposob rieSenia nepriaznivej socidlnej situdcie.

29 Sposob vedenia dokumentdcie v sulade s uvedenymi odporucaniami, ako i systém vedenia dokumentécie,
je internym postupom poskytovatela a ma Siroku variabilitu. Priklady obsahu zdznamovych harkov evidencie
uzivatelov, vedenie dokumentdcie o intervencidch a ¢innostiach poskytovatela st uvedené v Prilohe €. 5
Prirucky pre zapojené subjekty — Sposob vedenia dokumentécie pri vykone KC/NDC/NSSDR.
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Ochrana osobnych tidajov a povinnost ml¢anlivosti
Pri vedeni dokumentdcie je nevyhnutné re$pektovat ustanovenia zakona ¢. 122/2013 Z. z. 0 ochrane

osobnych udajov, v zneni neskorsich predpisov a noviel. Na tcely uchovavania evidencie klientov
musi poskytovatel disponovat uzamykatelnym kanceldrskym kontajnerom alebo skrifiou a mat na
baze internej normy upravené postupy nakladania s evidenciou (pristup, sposob evidencie a pod.).
Specifikom NSSDR je kontakt s uzivatelmi sluzieb na zdklade zdsady nizkoprahovosti a volného
vstupu, resp. v pripade potreby anonymne bez preukazovania totoznosti. V § 24 ods. 3 ZoSS je uve-
dené, Ze za socialnu sluzbu, ktord ma nizkoprahovy charakter, sa na ucely tohto zakona povazuje
socidlna sluzba, ktora je pre fyzick( osobu lahko dostupna najma vzhladom na miesto, v ktorom sa
fyzicka osoba zdrziava, a na vysku thrady za socialnu sluzbu. Socialna sluzba sa poskytuje anonymne
bez preukazovania identity tejto fyzickej osoby dokladom totoznosti a bez ohladu na prejavy poZzi-
tia navykovej latky. Preto je nevyhnutné, aby tomu zodpovedal i sp6sob evidencie (napr. vyuzivanie
roznych foriem kédov bez uvedenia osobnych tdajov uzivatelov a pod.).

Odporuca sa, aby sucastou vedenia evidencie uzivatelov na individudlnej Grovni bol i klientom
podpisany pisomny sithlas so spracovanim osobnych idajov3° (napr. ako stcast zaznamového harku
klienta, pripadne ako samostatny dokument v spisovej dokumentacii uzivatela).

VSetky osoby vykonavajace ¢innosti smerujtce k uzZivatelom a prichadzajice do styku s vedenim
dokumentacie poskytovatela (zamestnanci, dobrovolnici pracujici pre poskytovatela) plne reSpek-
tuju zasadu mlcanlivosti. Odportca sa, aby bola zadsada mlcanlivosti zo strany poskytovatela sluzieb
oSetrena samostatnou formou, a to bud vyhlasenim/dohodou o mlcanlivosti, alebo prisluSnym
ustanovenim (bodom) v pracovnej zmluve alebo v obdobnej zmluve. Sti¢astou uvedenej samostat-
nej formy by malo byt aj uvedenie dodrzania zasady mlcanlivosti po ukonceni prace/vykonu &in-
nosti prislusnej osoby/zamestnanca pre poskytovatela. V rdmci profesie socialna praca je zasada
mlcanlivosti stcastou Etického kddexu socidlneho pracovnika a asistenta socidlnej prace Slovenskej
republiky (Cast 2.1, ods. 3). Zdsadu ml¢anlivosti nemozno porusit. Vynimkou je vedomost o pachani
trestnej ¢innosti, ktord je v sulade s aktudlne platnou trestnou legislativou osoba povinnd oznamit
(§ 340 zdkona €. 300/2005 Z. z. trestného zakona, v zneni neskorsich predpisov a noviel).

2.3.7 Odportcania

Vypracovany zrozumitelny pisomny postup na uzatvaranie zmlav.

V pripade neplnoletych 0s6b uzatvarat Gstnu zmluvu za pritomnosti svedka/tretej osoby
a zaznamendvat tdto skuto¢nost v zdzname.

Tvorba zadznamu z prace s uzivatelom bezodkladne po jej realizacii.

Dodrziavanie povinnosti poskytovatela v stvislosti s vedenim evidencie.

Systém vedenia dokumentdacie by mal byt prehladny, stru¢ny, jasny a zrozumitelny pre vSetky
potencialne zainteresované subjekty.

30 To plati, samozrejme, iba v pripade, Ze socidlna sluzba nie je poskytovana anonymne. V pripade poskytovania
socidlnej sluzby anonymne nie je potrebny sihlas, kedZe uZivatel osobné tdaje neuvadza, a poskytovatel
ich tak nespracovava.
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2.3.8 Priklady nevhodnych postupov

36

Poskytovanie socialnej sluzby bez dohodnutia podmienok/uzatvorenia zmluvy.

Neexistencia pisomného postupu na uzatvaranie zmlav.

Neposkytovanie komplexnych/potrebnych informacii zaujemcom o sluzbu.

Absencia sthlasu so spracovanim osobnych tdajov (v pripade, Ze socialna sluzba nie je poskyto-
vana anonymne).

VSeobecné textdacie (Siroko stanovené odborné pojmy) v zdznamovych harkoch v identifikacii
problému uzivatela bez uvedenia kontextu, napr. uvedenie identifikacie problému ako
,nezamestnanost® alebo ,,zavislost* bez konkrétneho opisu ,,toho, ¢o sa deje®, resp. aktualneho
stavu, moznych pricin, rizik, navrhovanych intervencii a pod.

Chaos v dokumentacii: nestlad tdajov uvedenych v réznych zdrojoch dokumentdacie, napr.
s objednavkou uzivatela, chyby v odbornej terminolégii, terminoch, ¢asoch, formach realizo-
vanych intervencii a pod.



2.4 0dborné zameranie poskytovania socialnej sluzby

Urcenie postupov a pravidiel na dosiahnutie ucelu a odborného zame-
rania pri poskytovani socialnej sluzby prostrednictvom metdd, technik
a postupov sociadlnej prace a zasad poskytovania socialnej sluzby

Postupy a pravidla na dosiahnutie Gc¢elu a odborného zamerania posky-
tovania sociadlnej sluzby sa vykonavaji odborne, prostrednictvom
metod a technik socidlnej prace, postupmi zodpovedajicimi poznatkom
humanne orientovanych vied a poznatkom o stave a vyvoji poskytovania
socialnych sluzieb. St pouzivané cielene a transparentne, si orientované
na zabezpelenie individudlnych potrieb prijimatela socidlnej sluzby,
na dodrziavanie holistického (celostného) pristupu, na podporu jeho
aktivnej Gicasti a spolurozhodovania.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma v pisomnej forme definované a zverej-
nené postupy a pravidla na dosiahnutie tcelu a odborného zamerania
poskytovania socialnej sluzby, ktoré sa vykonavaju odborne prostred-
nictvom metdd a technik socidlnej prace, Specialnej pedagogiky, oSetro-
vatelstva a inych pomahajtcich vednych disciplin, postupmi zodpove-
dajacimi poznatkom humanne orientovanych vied a poznatkom o stave
a vyvoji poskytovania socialnych sluZieb, a aktivne ich realizuje. Posky-
tovatel socialnej sluzby uplatnuje inovativne overené vedecké poznatky
a flexibilne ich vyuziva. Odborné postupy su pouzivané cielene a trans-
parentne, sU orientované na zabezpecenie individualnych potrieb
prijimatela socialnej sluzby, na dodrziavanie holistického (celostného)
pristupu, na podporu jeho aktivnej Gcasti a spolurozhodovania.

2.4.1 Postupy, metddy a techniky v ramci poskytovanych ¢innosti

Socialne sluzbyv prostredi NSSDR st velmi Specifické voblasti pripravyarealizacie samotného vykonu
socialnej prace. Rozsah problémov, s ktorymi vstupuji prijimatelia socidlnych sluzieb do kontaktu
so socidlnym pracovnikom, je Siroky, a tak musi byt jeho odborna pripravenost naozaj vysoka.
Odbornost socidlneho pracovnika a asistenta socidlnej prace je dand zdkonom o socialnej praci, a tak
je legislativne ukotvend a garantovana. Ostatné spolupracujlice profesie maji rovnako stanovené
kritéria, ktorymi je garantovana odbornost v kontexte poskytovanych sluzieb. NSSDR teda vyuZiva
odborné kompetencie svojich zamestnancov a prostrednictvom odbornych metdd a technik v ramci
socialnej prace a socialnych sluzieb zabezpecuje odborny vykon danej socialnej sluzby. Vychadza
pri tom z overenych, pre prijimatela socialnych sluzieb (vzhladom na jeho individualne Specifika)
vhodnych postupov, zohladniuje ich efektivitu a navrhuje najoptimalnejsie alternativy v ramci rieSe-
nia socidlneho problému prijimatela a podpory jeho autonémie v rozhodovani o sposobe a forme
rieSenia.

AvSak neustdle sa meniace suvislosti rieSenia socialnych problémov, zmena legislativy, zmeny
na Urovni samotnych prijimatelov socidlnej sluzby alebo jeho prirodzeného prostredia definuji pre
zamestnancov poskytovatela nutnost neustale odborne rast a vzdelavat sa. Poskytovatel by teda mal
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reflektovat tito potrebu odborného vzdeldvania a dbat na jej naplnenie prostrednictvom réznych
vzdeldvacich aktivit, kurzov a seminarov, do ktorych by sa mohli zamestnanci zapojit. Motivacia
a podpora zamestnancov, ktori sa odborne vzdeldvaji nad ramec povinnych kritérii, je dolezitou
sucastou manazmentu odbornosti a kvality vykonu socidlnych sluzieb.

Vo vSeobecnosti postupy NSSDR:

- podporuju aktivizaciu, sebaurcenie uzivatelov, aby dokazali nepriaznivi socidlnu situaciu
v budicnosti rieSit samostatne a zabrafuji rozvoju chronicity problému a vytvaraniu , umelej“
zavislosti uzivatela od organizacie poskytujtcej sluzby,
podporuja sebarealizaciu a sebarozvoj uzivatelov,
minimalizuju rizikové faktory uZivatelov predov$etkym vo vztahu k socidlno-patologickym javom
(kriminalita, delikvencia, zavislosti a pod.),
podporuji funk¢nost rodinného systému uzivatelov.

NSSDR ma na internej Grovni upravené postupy a identifikované metédy a techniky v ramci posky-
tovanych ¢innosti (napr. socidlne poradenstvo, pomoc pri uplatnovani prav a pravom chranenych
zdujmov?®') a dokdze ich odborne zddvodnit (tzn. Ze pri kazdom z konkrétnych uZzivatelov sluZieb
aj v ramci internej dokumentdcie pozna objednavku uzivatela sluzieb a vie CO, AKO a PRECO, resp.
s akym cielom smerom k objednavke sluzieb uzivatela vykonava).

V pripade, ak uzivatel definuje potreby, resp. aktivity/¢innosti, ktoré sa nerealizuji v ramci NSSDR,
je uzivatelovi zabezpelenda informovanost, resp. jeho distriblicia do iného zariadenia alebo inému
odbornikovi poskytujicemu pozadované sluzby. Je potrebné mat na zreteli, Ze Specifikom NSSDR
st principy a zdsady zddraziujice nizkoprahovost a volny vstup, ¢im sa vytvara v sieti socidlnych
sluzieb Siroky priestor pre prvy kontakt s roznymi cielovymi skupinami. Bolo by na Skodu klienta a na
druhej strane i neprofesionalitou poskytovatela NSSDR, ak by uZzivatel nebol v pripade potreby dis-
tribuovany a motivovany na vyuzivanie sluzieb kompetentného zariadenia alebo inych odbornikov,
ktori poskytujd nim pozadované sluzby.

V kontexte naplnenia tohto kritéria by mal mat poskytovatel vytvorené odborné postupy a pravidla,
ktorymi sa riadia jednotlivi zamestnanci NSSDR pri vyuzivani metdd prace s cielovymi skupi-
nami. V tychto postupoch a pravidlach by mal vychadzat z nadobudnutych skdsenosti a odbornych
poznatkov, ktoré zahinaju vedecky overené poznanie humanitnych vied, vied o spolo¢nosti, a najma
socialnych sluZieb a socidlnej prace ako vedného odboru. V praxi by mal vyuzivat inovativne metddy
a néstroje socidlnej prace, pouzivat vhodné a diferencované techniky a metodiky, ktorymi zabez-
pecuje naplilovanie cielov intervencii v kontexte socidlnej prace. Mal by v praxi overovat efekti-
vitu vybranych postupov a mal by flexibilne reagovat na trendy v oblasti socidlnej price a vykonu
odbornych ¢innosti.

31 Poskytované a zabezpecované ¢innosti v ramci NSSDR s upravené v prislusnych ustanoveniach ZoSS,
v kapitolach Standardov a metodik, ako i v slovenskej a zahranicnej odbornej literattre (napr. Tokarova et al.,
2003; Gabura, 2013; Seden, 2005; Miller, 2004 a i.)
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2.4.2 Posudzovanie a vyhodnotenie potrieb

Urceniu postupov a podmienok poskytovania socidlnej sluzby zodpovedaju predovsetkym vyssie
uvedené kritérid ¢. 2.2 a ¢. 2.4 prilohy ¢. 2 ZoSS. Standardy a indikatory zd6raziuji najma reSpekto-
vanie identifikovanych potrieb prijimatela socidlnej sluzby, princip subsidiarity, holisticky pristup
a rozvoj potencialu prijimatela socidlnych sluzieb.

Uzivatelia sluzieb v niektorych pripadoch vyuzivaju socidlne sluzby nizkoprahového charak-
teru z dovodu uspokojenia zadkladnych (zivotnych) potrieb a, prirodzene, az nasledne (po sa-
turdcii zakladnych potrieb) vnimaju iné moZnosti, ktoré su sicastou pontikaného portfdlia sluZieb.
Identifikdcia potrieb uZivatelov je samozrejmou stc¢astou postupov a podmienok poskytovanych
sluzieb (obrazok 1). Potreby uzivatelov sa z roznych dovodov menia, a preto sa v ¢asovych intervaloch
podla uvazenia odporica potreby uzivatelov zistovat opakovane. Efektivnymi prikladmi zistovania
potrieb uzivatelov sluzieb st ré6zne druhy posudzovacich, sebahodnotiacich alebo podporovanych
sebahodnotiacich nastrojov zameranych na rézne oblasti (napr. byvanie, financ¢né zabezpecenie,
travenie volného ¢asu, pripadné zdravotné znevyhodnenie, rizikové spravanie, zamestnatelnost,
rodinné a partnerské vztahy a pod.).

Nastroje na zistovanie alebo posudzovanie potrieb (angl. needs assessment) ziskavaji odpovede na

klGcové otazky o zivote uzivatela, ktorymi identifikuja pre uzivatela potrebna a uzito¢na podporu,

napr.:

- aky majua vplyv tieto identifikované potreby na zivotni pohodu uZzivatela,

- aké ciele alebo vystupy by chcel uzivatel dosiahnut v kazdodennom Zivote,

- akym spdsobom ado akej miery moZe prave poskytovanie socidlnych sluZieb prispiet k dosahovaniu
tychto cielov (Barnet London Borough, 2017).

i priciny vystupy
Pronlemy potreby socidlnych realizacia uzivatela
v uzivatela roblémov intervencii (kratkodobé
uzivatela p .. , strednodobé),
uzivatela dlhodobé)

Obrazok 1: Socialne problémy, priciny a potreby uzivatela
(upravené autorom podla Dudley, 2013)

2.4.3 Odporucania

Dosledné vyuZzivanie nastroja a metdd na identifikaciu potrieb uzivatelov a ich rozvoja vratane
individualnych planov.

Realizacia tzv. vyskumne overenych a evaluovanych programov v NSSDR (prioritne funk¢né
programy s vyskumne overenou efektivitou).
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a)

Povinné podmienky a postupy tykajice sa poskytovania socidlnej sluzby NSSDR st upravené
v roznych dokumentoch (legislativa, aktualne platné Standardy, metodické usmernenia,
odbornd literatdra a pod.), a preto sa odporica mat v pisomnej forme spracovany jednotny
interny manual odbornych postupov zodpovedajuci Specifikdm organizacie. Kvalitnym
spracovanim jednotného interného manualu odbornych postupov s obsahovou struktarou, ktora
napifa najmi legislativne (mnozstvo kritérii, $tandardy a indikatory uvedené v ZoSS) a odborné
poziadavky, sa vytvori pozadovany dokument v jednom celku.

Pisomne spracované postupy a pravidlas*> na dosiahnutie Gc¢elu a odborného zamerania posky-
tovania socidlnej sluzby by mali obsahovat napr.:

zakladnu charakteristiku poskytovatela (napr. charakteristika organizacie, primarna cielova
skupina, aktualne Statistické ukazovatele o poskytovanych sluzbach za vybrané casové obdobie,
pocet zamestnancov a pod.),

typ, druh, formu, miesto a ¢as poskytovanych socialnych sluzieb,

odborné postupy:

pravidla (interné pravidla organizacie v linii organizacia — zamestnanci ako i pravidla organizacie
pri odbornych postupoch prace s uzivatelmi alebo zaujemcami o socialnu sluzbu),

b) vyuzivané metddy (napr. rozhovor, participativne pozorovanie ai.),

c)

techniky (napr. aktivne poc¢tvanie a pod.).

Tento dokument by mal zabezpelit vykon ¢innosti smerujicich k $tandardizicii poskytovanych
sluzieb, cize voci kazdému zo zdujemcov, uzivatelov socidlnych sluzieb sa postupuje tak, ze je res-
pektovany uvedeny jednotny postup a pravidla.

2.4.4 Priklady nevhodnych postupov

Profesionalny vykon ¢innosti a aktivit realizovanych v NSSDR je komplexom (siiborom viacerych
na seba nadvizujicich a dopinajucich sa) ¢innosti, ktory presahuje odbornostou s presnymi,
jednoduchymi, zrozumitelnymi a dosiahnutelnymi cielmi neodborné cCinnosti/aktivity. Preto
postupy typu ,,vymysliet nejaka aktivitu“, prip. ,zorganizovat workshop alebo diskusiu®,
(bez konkrétnych odborne stanovenych metdd, cielov, postupov, technik a pod.®) mozno
povazovat, samozrejme, tieZ za uzito¢né, ale nie za odborné postupy realizované v NSSDR.
Nedostato¢né sietovanie (nevytvorenie spolupracujicej platformy s réznymi organizaciami
pOsobiacimi v danom regiéne) mdze mat negativne dosledky v réznych aspektoch c¢innosti
NSSDR (napr. chyby v distribtcii a infoservise pre uzivatelov a pod.). Nevhodnym, resp.
nepostacujicim postupom je vytvorenie sietovania, ktoré je ,iba“ na drovni deklaratérnej
spoluprace (bez stanovenia a plnenia redlnych ukazovatelov a cielov).
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nenie, ktorého désledkom by malo byt odborne podporované zvy3ovanie kvality Zivota uZivatelov sluZieb.



Jednym z najvacsich rizik je aplikdcia vedecky a prakticky neoverenych postupov prace s uzi-
vatelom a ich mozné nezamyslané devastacné dosledky pre uzivatela a jeho okolie (rodina,
komunita a pod.). Realizdcia vedecky a prakticky neoverenych pseudoodbornych postupov,
prip. preberanie programov zo zahranicia bez ich Gpravy a pilotného testovania na nase pod-
mienky, je nevhodnym postupom.

Identifikacia potrieb uzivatelov je jednym z rozhodujuicich postupov, ktory ak absentuje, dochadza
k zavaznym dosledkom (ked nevieme, kto a Co potrebuje, nevieme a ani nemodzeme mu to
poskytnit), nepripustnym postupom je poskytovanie sluzieb, ktoré nepotrebuje uzivatel
a potrebuje ich poskytovat poskytovatel.

2.5 Individualne planovanie

UrcCenie postupov a pravidiel na vypracovanie, realizovanie a hodnote-
nie individualneho planu prijimatela socidlnej sluzby alebo urcenie
postupov a pravidiel prace s prijimatelom socialnej sluzby

Sociadlne sluzby (§ 33 az 40 a § 57) st poskytované na zaklade individual-
neho planu, ktory vychadza z individualnych potrieb, schopnosti a cielov
prijimatela socidlnej sluzby. Individualny plan je nastrojom na spolu-
pracu medzi prijimatelom socialnej sluzby a zamestnancami poskyto-
vatela socialnej sluzby.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne alebo audiovizudlne vypraco-
vany individudlny plan pre kazdého prijimatela socialnej sluzby, tak aby
bol zrozumitelny aj prijimatelovi socidlnej sluzby a jeho rodine a komu-
nite. Poskytovatel socidlnej sluzby zabezpecuje, aby individualny plan
bol planom prijimatela socidlnej sluzby, ktory sa aktivne zdcastinuje na
jeho tvorbe a realizécii. Ulast na individudlnom planovani je slobod-
nou volbou prijimatela socidlnej sluzby, ktory ju musi vyjadrit pisomnou
formou. Poskytovatel socidlnej sluzby planuje, realizuje a hodnoti prie-
beh poskytovania socialnej sluzby spolu s prijimatelom socidlnej sluzby
s ohladom na jeho osobné ciele a moznosti. Ak je prijimatelom socidlnej
sluzby maloleté dieta, rozhodujice postavenie ma rodina a pri pldnovani
sa vychadza z individualnych potrieb rodiny prijimatela socialnej sluzby.
Cielom individudlneho planu je vytvorit taki podporu, aby mohol pri-
Poskytovatel socidlnej sluzby urci klicového pracovnika, ktorého si pri-
jimatel socialnej sluzby vybral na zaklade osobnej preferencie v procese
individualneho planovania. Pocet individualnych planov koordinovanych
jednym kldcovym pracovnikom poskytovatela socidlnej sluzby zohladnu-
je mieru intenzity potrebnej podpory prijimatelov socialnych sluZieb.
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Proces vypracovania individudlneho planu musi vychadzat z tychto zasad:
1.Identifikacia individudlnych potrieb prijimatela sociadlnej sluzby,
jeho rodiny a prirodzenych zdrojov podpory.
2.Volba cielov - ciele individudlneho planu a ciele socialnej sluzby vycha-
dzaju z individudlnych potrieb prijimatela socidlnej sluzby a jeho rodiny.
Ciele individudlneho planu su ciele prijimatela socidlnej sluzby a sa
definované v spolupraci s klti¢ovym pracovnikom ako ,,ciele spoluprace“.
Pri praci s prijimatelmi socidlnych sluzieb, ktori potrebuji pomoc
pri verbalizovani a definovani cielov socidlnych sluzieb, je potrebné
venovat pozornost Specidlnym technikdm komunikacie a mapovania
potrieb prijimatela socidlnej sluzby.
2.1. Ciele individualneho planu su logicky zostavené a idd od vSeobecnych
cielov ku konkrétnym cielom.
2.2.Ciele individudlneho planu vychadzaju z holistického pristupu
k osobnosti ¢loveka.
2.3. Konkrétne ciele (najnizsia troven cielov, na ktord sa vypracovavaju
konkrétne metédy) musia spifiat tieto podmienky:
a) Specifickost, konkrétnost ciela,
b) meratelnost ciela,
c) akceptovatelnost ciela prijimatelom socidlnej sluzby,
d) redlnost ciela a
e) Casové vymedzenie dosiahnutia ciela.
3.Volbaaopismetdd —metddyspolupracesprijimatelomsocialnejsluzbysa
akceptované prijimatelom socialnejsluzbyajehorodinouainymiosobami.
Metddy spoluprace s prijimatelom socidlnej sluzby musia byt jasne
a zrozumitelne opisané a musi byt dodrzany princip timovej
a multidisciplinarnej spoluprace.
4. Plan ¢innosti — poskytovatel socidlnej sluzby musi mat v pisomnej
forme, pred zaciatkom realizacie konkrétnych cielov individualneho
planu, naplanované konkrétne miesto, cas, metddu realizacie
a urCené zodpovedné osoby, ktoré budd prijimatelovi socialnej
sluzby poskytovat vopred dohodnut(i mieru podpory.

5. Hodnotenie — plan hodnotenia individudlneho planu je vytvoreny
individualne na zaklade spoluprace a potrieb prijimatela socialnej sluzby,
uskutocnuje sa minimalne raz za polrok.

Poskytovatelia NSSDR (v stlade s § 9 ods. 1 ZoSS) nie st povinni planovat poskytovanie socidlnej
sluzby podla individudlnych potrieb, schopnosti a cielov prijimatelov socidlnej sluzby, viest pisomné
individudlne zaznamy o priebehu poskytovania socidlnej sluzby a hodnotit priebeh poskytovania
socialnej sluzby za ucasti prijimatela socidlnej sluzby (teda vytvarat individudlne plany). Napriek
tomu st povinni prihliadat na individudlne potreby prijimatelov pri poskytovani socidlnej sluzby.
Najlepsim nastrojom (podla autorov) na to je individudlne planovanie. Blizsie informacie a techniky
st uvedené v metodike Individualne planovanie (Cangar, 2017).
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2.6 Prevencia krizovych situacii

UrCenie postupov a pravidiel prevencie krizovych situacii. UrCenie
postupov a pravidiel pri pouzivani prostriedkov netelesného obme-
dzenia a telesného obmedzenia.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma vypracované postupy a pravidla
rieSenia krizovych situacii a systém preventivnych opatreni na pred-
chadzanie vzniku krizovych situdcii. Pri poskytovani socidlnej sluzby ma
urcené postupy a pravidla pouzivania prostriedkov netelesného a teles-
ného obmedzenia v jasne definovanych pripadoch nutnosti ich vyuZitia.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma zistené rizikové oblasti, v ktorych nie
st dodrziavané zakladné ludské prava a slobody, a ma pisomne vypraco-
vané vnatorné preventivne opatrenia na predchadzanie ich porusovaniu.
Poskytovatel socidlnej sluzby spolu s prijimatelom socidlnych sluzieb,
jeho rodinou a inymi osobami navrhuje, dohodne a vypracovava postup
krizovej intervencie na zvladanie krizovych situacii, ma vytvorené po-
stupy a pravidla na rieSenie krizy u prijimatela socialnej sluzby a zabez-
pecenie vhodnych sluzieb.

2.6.1 Postupy a pravidla prevencie a rieSenia krizovych situacii

V stlade s naplnovanim kritéria 2.6 je nevyhnutné, aby si poskytovatel definoval, ¢o su to krizové

situdcie (nddzové, havarijné), ktoré mozu pri poskytovani jeho konkrétnej sluzby nastat3.

Telefénne ¢isla, ktoré st potrebné na rieSenie tychto situdcii, je potrebné mat vyvesené v priestoroch

NSSDR, tak aby boli pristupné aj uzivatelom.

Zakladnym dokumentom, podla ktorého je mozné urcit napiianie tohto $tandardu, je tzv. krizovy
manudl (mdZze mat, samozrejme, aj iny nazov, ddlezity je obsah). Ten obsahuje opis moznych

krizovych situdcii, postupov, ako im predchadzat i rieSit v pripade, Ze nastani. Na ilustraciu uva-

dzame priklad niektorych postupov v situdciach, ktoré v NSSDR mdZu nastat:

34 Nemd zmysel napr. vytvarat krizovy plan v pripade po$kodenia vytahu, ak v objekte NSSDR Ziadny vytah nie

je alebo postup pre povoden, ak je NSSDR d'aleko od zdrojov vody a takéto riziko je zanedbatelné.
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Rozbijanie klubu, nicenie majetku

Situacia je dovodom na prerusenie/ukoncenie poskytovania socidlnej sluzby, napr.
zatvorenim priestorov, kde je fyzicky poskytovana.

Aby nevznikal stav , divadlo®“, tak sa jeden3® zamestnanec venuje odvadzaniu uzivatelov
z NSSDR a dalsi rieSeniu situacie.

Odcudzenie sikromnych veci pracovnikov/dobrovolnikov

V zasade plati, Ze pracovnici a dobrovolnici majt na sluzby nosit len nevyhnutné osobné
veci a zodpovedaju si za ne osobne. Pri vynimocnych situaciach, ked' to nie je inak mozné,
informuje pred sluzbou pracovnik/dobrovolnik o sikromnych veciach. V tomto pripade
sa moze sluzba planovat tak, Ze sa ¢o najskor po jej za¢iatku tieto veci odkladaju do skladu
alebo do iného priestoru na to ur¢eného.

V pripade odcudzenia sikromnej veci (telefon, okuliare...) je uzito¢né patrat po veci
,tichou linkou“ - premyslat nad miestami a osobami, ktoré som v dany defi navstivil ¢i
kontaktoval. K nim sa mozno pocas vykonu poskytovania socialnej sluzby vratit. Ak sa
veci nendjdu, je na zvazeni timu, ako bude postupovat. Moznymi dosledkami st rozhod-
nutie poskytovatela neposkytovat ambulantni formu socidlnej sluzby do ¢asu, kedy sa vec
nevrati. Zaroveti sa osvedcuje vytvorit spdsob, ako moZzno odcudzenti vec vratit anonymne
i ubezpedit klientov, Ze ak ju prinest, nebude poskytovatel patrat po miere ich zapojenia.

Prijimatel socialnej sluzby obvinuje pracovnikov (napr. branie penazi za ich problémy
apod.)
V prvej chvili pracovnik vyhodnoti, ¢i je toto obvinenie vyslovené , vazne“ (ide naozaj o
obvinenie), alebo je nastrojom niecoho iného (prijimatelovi socidlnej sluzby sa nepaci,
Ze nedostal loptu). Tato identifikacia je rozhodujdca. Ak je podstatou samotné obvinenie,
pracovnik:
a) vstupuje s prijimatelom socialnej sluzby do diskusie a vysvetluje mu ¢o robime a ¢o
nerobime (pripadne aj preco), najvhodnejsie formou otazok,
b) ak je prijimatel' socialnej sluzby uzatvoreny pre diskusiu, nasleduje strohé
opakovanie toho, kym sme alebo pomenovanie situacie (vidim, Ze teraz sa o tom
nechce$ rozpravat, mas svoj pohlad a asi teraz nebudes brat, o ti hovorim. Je to tak?).

Pokial je obvinenie vyhodnotené ako zdmienka, pracovnik sa snaZi orientovat rozhovor
na predmet zdmienky (nechcem ti pozicat loptu, a preto sa teraz hnevas). Nie vzdy je za-
mienka zrejma, v tom pripade pracovnik patra jednoduchymi otazkami po pric¢inach. Ak sa
mu to nepodari, moze opéat len zopakovat nasu rolu a sluzby, ktoré poskytujeme.
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Praca s otazkami na osobné témy (ich prezradenie a nésledny konflikt zo strany
prijimatela socialnej sluzby)

VSeobecne plati eticka zasada — prijimatelom socialnej sluzby neposkytujeme informacie
o nasom sukromi. Pokial kladi otdzKy na tdto tému, dovodov mdZe byt viacero. Mozno
chct, aby sme o sebe povedali viac, kedZe oni sa zdoveruji. MéZu byt tiez zvedavi, no mozu
tieZ sku$at naSe hranice. Odporuca sa pracovat s témou tak, aby sa obrétila smerom na
prijimatela socialnej sluzby, napr.: Preco su tieto informdcie pre teba déleZité?a podobne.
Ak sanam uz nepodarilo udrZat osobné informdcie a osoba s nimi za’ne narabat (napriklad
Sirit ich medzi inymi prijimateI'mi), odporic¢ame obratit sa na pracovny tim a snazit sa tito
situdciu riesit spolo¢ne.

Agresivne napadnutie

Napadnutie je jednym z dévodov na prerusenie poskytovania socidlnej sluzby. V pripade,
Ze sa nachadzate v prirodzenom prostredi klienta a Gitok by mohol redlne ohrozit ¢lenov
vasho timu, ihned volajte policiu a skiste zapojit do pomoci Iudi z komunity. Napadnutiu
je mozné fyzicky sa branit. Po odchode do dostato¢nej vzdialenosti zvazte dal$i postup.
Nezabudajte na to, Ze vasa bezpe¢nost je prvorada.

Zranenie klienta

MensSie zranenie oSetrime pocas vykonu socialnej sluzby v pripade potreby informujeme
aj rodica. Vacsie zranenia rieSime podla typu a v zmysle zasad poskytovania prvej pomoci.
O Gkone spravime zaznam do dennika.

Dal$imi situdciami, ktoré organizacie doposial riesili a je potrebné sa adekvatne na ne pripravit, su:

a) ¢len/C¢lenka pracovného timu musi pocas poskytovania socialnej sluzby ne¢akane odist (zdravotné
tazkosti, iné osobné dovody),

b) kontakt s policiou,

c) poskytovanie sluzieb prijimatelom, s ktorymi st ini prijimatelia v konflikte,

d) kontakt s uzivatelmi navykovych latok, alkohol v priestoroch NSSDR,

e) vyhrazanie sa pracovnikom fyzickym nasilim a

f) iné.

Krizovy manudl moze tiez obsahovat rady, ako postupovat v roznych situdcidch.
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Tipy a rady, ako zvladat naro¢né a krizové situacie

,,Ticha linka*

Tichd linka je sposob komunikacie s prijimatelmi socidlnej sluzby a pracovnikmi tak, aby
nebol vyvolany zbyto¢ny rozruch. Znamena to, ze v pripade problémovej situacie posobi
pracovnik na prijimatelov socialnej sluzby individualne. Napr. v pripade kradeZe sa moze
postupne vracat k miestam a fyzickym osobam, s ktorymi travil ¢as, a zhovarat sa s nimi,
zachytavat signdly, ktoré by mohli mat suvis s kradezou. Tento postup mdze byt v istych
pripadoch efektivny, pretoze sa predide tomu, Ze si prijimatelia socidlnej sluzby spravia
z problémovej situdcie , divadlo®.

AD HOC pracovna porada
Akutny dosledok krizovej situdcie je spravidla nevyhnutné vyrie$it poc¢as poskytovania
socialnej sluzby. Jej komplexnejSie riesenie byva dlhSie. Preto je vhodné v pripade naroc¢-
nejsich situdcie stretnit sa na pracovnej porade (najlepsie eSte pred d'al§im dfiom posky-
tovania socidlnej sluzby) a zvolit dal$i postup.

Krizové situdcie je nevyhnutné spatne analyzovat a zapisat. PomdZe to nielen pracov-
nikom a dobrovolnikom, ktori sa v situacii ocitli. UzZito¢né to bude aj pre ostatnych clenov
(st¢asnych aj budicich) a mozu si zo skisenosti svojich kolegov a kolegym ¢osi vziat.

Ako predCasne zatvarat priestor ambulantne poskytovanej socialnej sluzby
Ak ste sa rozhodli priestory zatvorit pred¢asne, vyuZzit moZete viacero prvkov:

a) oznamit, Ze priestor sa zatvara
Jednoducho oznamite, Ze priestor sa z dovodu porusovania pravidiel zatvara. Pripravite
si do ruky kltce a prijimatelov socialnej sluzby posielate von. V niektorych pripadoch sa
to tymto kondi a priestor zatvorite. CastejSie je vSak potrebné vyuzit aj niektoré z dalSich
prvkov.

b) zamknut mrezu (pokial fiou vstup do priestoru disponuje)/vchodové dvere
Po zamknuti ju otvarate, aby prijimatelia socidlnej sluzby mohli odist von, no nikto sa uz
nedostal dnu. VSeobecne plati, Ze stratégia postupného zniZzovania poctu prijimatelov so-
cialnej sluzby, obzvlast deti, v priestore je nakoniec ispesnejsia a jednoduchsia, ako dostat
vSetkych maloletych prijimatelov socidlnej sluzby von naraz.

c) vyuzit pomoc ostatnych prijimatelov socidlnej sluzby, najma ak st re§pektovani

Ako predCasne opustit terén3’

Miesto poskytovania socidlnej sluzby opustame len vo vynimoc¢nych pripadoch opisanych
vysSie (napadnutie, kradez, zly zdravotny stav ¢lena timu atd.). O odchode (preruseni/
ukonceni poskytovania socialnej sluzby) rozhoduje povereny pracovnik na zaklade zvaze-
nia situacie. Po rozhodnuti o odchode nasleduje kratke ukoncenie aktivit. Prijimatelom
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socialnej sluzby, s ktorymi sme v aktivite, oznamime, ze z vaznych dévodov a vynimocne
odchadzame skor (plati pre posobenie v prirodzenom prostredi klienta). Blizsie vysvetlo-
vanie nie je potrebné.

Nasleduje intervizne stretnutie. Do dennika sa uvedie dovod prerusenia poskytova-
nia socialnej sluzby. Pokial prislo k vaznej krizovej situacii, nasleduje postup jej rieSenia
(zvolanie porady a pod.).

Ako pisat o krizovych situdciach v zdznamoch, denniku?

V interviznom zazname, prosim, opiSte (deskriptivne) situaciu, ktora nastala. Zazname-
najte pohlady pracovnikov a dobrovolnikov. Uved'te, ako ste postupovali a aké boli reakcie
na vaSe reakcie. Na zaver mozete uviest navrh na dalSie rieSenie situdcie.

2.6.2 Pravidla pouzivania prostriedkov telesného a netelesného obmedzenia

Ako ohrozujuce situacie v prostredi NSSDR hodnotime ohrozenie zivota a zdravia uzivatelov social-
nej sluzby alebo zamestnancov poskytovatela socialnej sluzby. Pre vykon praxe v NSSDR je velmi
dolezité poznat rizikové situdcie, ktorym st vystaveni prijimatelia i zamestnanci socidlnej sluzby,
a vykondvat preventivne opatrenia zamerané na znizenie danych rizik. Je velmi pravdepodobné, ze
pri nerieSeni tychto rizik konflikt nastane, a preto musime ku kazdej situdcii pristupovat nanajvys
opatrne. Ohrozenia spojené s porusenim prav a slobdd jednotlivcov st aktualne v kazdom case a na
kazdom mieste, v niektorych pripadoch v3ak vieme tieto rizikd eliminovat. Prdca samého zamest-
nanca v neskorych hodinach, pripadne v skorych rannych hodinach, akumulacia agresivnych klien-
tov na skupinovych aktivitach, konflikty v rodinach ¢i medzi skupinami klientov alebo disharmoénia
v medziludskych vztahoch a komunikdcii moze byt sptastacom konfliktnej situdcie. Tieto situdcie,
nesuce riziko porusenia zakladnych Iudskych prav a slobod, sa v podmienkach NSSDR mézu vyskyt-
nit a je potrebné byt na ne adekvétne pripraveny. Vzhladom na spektrum socialnej klientely, r6znych
sociokultirnych vzorcov spravania ¢i individualnych kompetencii a sociadlnych problémov, ktorym
prijimatelia socidlnej sluzby NSSDR Ccelia, je zvladanie rizikovych, konfliktnych a krizovych situacii
nie¢im, na ¢o by mala byt zamerand i dokumentdcia poskytovatela socidlnej sluzby tak, aby pomohla
zvladnut tieto situdcie vSetkym zicastnenym. Ak zoberieme do Gvahy fakt, Ze samotny konflikt je
rizikom, potom v rdmci manazmentu rizik musime identifikovat riziko, analyzovat ho ajeho pripadné
nasledky, zaoberat sa reakciami na riziko, monitorovat pritomné i potencialne riziko a navrhovat
opatrenia na zniZenie konkrétnych rizik. V danom kontexte teda mdZeme napriklad definovat, ktoré
krizové situdcie su pre nds (alebo pre prijimatelov socidlnej sluzby) ohrozujice, zamerat sa na tieto
situdcie a ich aktérov a v naslednych krokoch rie$it tieto situdcie s prihliadnutim na elimindciu
negativnych nasledkov, ktoré vyvolaji. Vhodnym nastrojom na predchadzanie moznému poruseniu
prav uzivatelov sluzieb st NSSDR vypracované napr. Postupy a pravidla rieSenia krizovych situacii
(napr. agresivita uzivatela, intoxikacia, Graz uzivatela a pod.). V § 10 ZoSS st definované Povinnosti
poskytovatela socidlnej sluzby pri ochrane zivota, zdravia a dostojnosti prijimatela socialnej sluzby
a blizsie je Specifikované, kedy, ako a preco je pouzité obmedzenie prijimatela socidlnej sluzby (napr.
telesné obmedzenie agresivneho klientav pripade ohrozenia zdraviainéhoklienta, zabranenie vstupu
osobam pod vplyvom navykovych a omamnych latok a pod.).
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2.6.3 Odporticania

Poskytovatel pozna prava uzivatelov (v sulade s kapitolou 1).

Poskytovatel ma zistené rizikové oblasti mozného porusovania zakladnych ludskych prava slobdd.
Pre tieto pripady ma vytvorené preventivne opatrenia a postupy rieSenia pre pripad, Ze nastanu.
Poskytovatel ma definované mozné krizové (havarijné a nudzové) situdcie (napr. poZiar,
agresivny uzivatel, kradez, zranenie...) a vypracované postupy na ich rieSenie.

Pri praci s ,,rizikovym* uZivatelom sa odportca aj pritomnost dal$ieho zamestnanca, aby nebol
odborny pracovnik v danom priestore sam.

Je vhodné mat vytvorené moznosti tinikového vychodu alebo spdsob tniku z priestoru, kde sa
sluzba poskytuje.

2.6.4 Priklady nevhodnych postupov
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2.7 Poskytovanie informacii

Poskytovanie informacii zaujemcom o socialnu sluzbu a prijimatelom
socialnej sluzby v im zrozumitelnej forme, podla ich individualnych
potrieb, schopnosti

Zaujemcovi o socialnu sluzbu, prijimatelovi socialnej sluzby a jeho
rodine a inym osobam poskytovatel socidlnej sluzby poskytuje kom-
plexné, dostupné, zrozumitelné a pravdivé informacie im dostupnym
a zrozumitelnym sposobom komunikacie podla ich individualnych
potrieb, schopnosti.

Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne komunikuje so zaujemcom
o0 socialnu sluzbu a prijimatelom socialnej sluzby a vyuziva formy ver-
balnej, neverbalnej komunikacie a vyuziva alternativne sposoby
ametody komunikacie a komunikacia prebieha na principoch partnerstva
a rovnakého zaobchadzania. Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne
informuje zaujemcu socidlnej sluzby alebo prijimatela socialnej sluzby
o aktudlnej situdcii a podmienkach poskytovania socidlnej sluzby. Posky-
tovatel socialnej sluzby zabezpecuje, aby zamestnanci priameho kon-
taktu ovladali sposoby a met6dy komunikacie zohladnujice individualne
potreby prijimatela socialnej sluzby. Poskytovatel socialnej sluzby zabez-
pecuje, aby zaujemca o socialnu sluzbu, prijimatel socidlnej sluzby, jeho
rodina boli informovani o najnovsich trendoch a pristupoch pri poskyto-
vani socialnej sluzby, druhoch socidlnych sluzieb, formach a sposoboch
poskytovania socialnych sluzieb. Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne
zabezpecuje, aby informacie osobného charakteru boli zaujemcovi social-
nej sluzby a prijimatelovi socialnej sluzby podavané vhodnym sposobom,
vo vhodnom case a na vhodnom mieste a k tomu zodpovedajtcim a kom-
petentnym zamestnancom.

2.7.1 Komunikacia so zaujemcom o socialnu sluzbu

Specifikom nizkoprahovych zariadeni je prvy kontakt so zdujemcami, ktori sa napr. nemusia
identifikovat preukdzanim dokladov. Nizkoprahovost a volny vstup vytvaraju priestor na kon-
takt s réznymi cielovymi skupinami. Preto je mimoriadne ddleZité vytvorit poskytovatelom sluZieb
¢o najvhodnejsie podmienky a vyuzivat taky spdsob komunikdcie, aby boli zaujemcom uspokojené
potreby (samozrejme, ak je to v kompetencii a v rozsahu sluzieb poskytovanych NSSDR). V niek-
torych pripadoch moZe byt neprofesiondlny prvy kontakt a nevhodna komunikdacia so zdujemcom
dovodom na rezignaciu potencidlneho uzivatela nielen na poskytované sluzby, ale i na zivot ako taky.

V ramci prvého kontaktu je nevyhnutné informovat zaujemcu najma o
portféliu poskytovanych sluzieb (druh, typ, forma, rozsah, ¢as a pod.),
pravidlach poskytovatela pri poskytovani sluzieb smerujucich voci uzivatelom,
povinnostiach uzivatelov sluzieb,
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o potencidlnych rizikach nevyuzitia poskytovanych sluzieb pre zaujemcu (v pripadoch akdtnych
krizovych situdcii tykajucich sa psychického, fyzického stavu a pod., napr. o moznych dosled-
koch nerieSenia akttneho stavuai.).

Na efektivnu komunikaciu je k dispozicii mnozstvo dostupnych odbornych publikacii i s praktickymi
postupmi (napr. Gabura, 2015%® a i.). Vzhladom na to, Ze prvy kontakt so zaujemcom je jeden
z najkritickejSich momentov pre zaujemcu, odporica sa, aby odborni pracovnici prvého kontaktu boli
v danej oblasti erudovani a mali za sebou r6znorodé praktické skiasenosti (v pripade NSSDR s roznymi
cielovymi skupinami). Dolezita je i systémova praca s rodinou (i zaujemcu).

Britska odbornicka pdsobiaca v oblasti prace s uzivatelmi socialnych sluzieb Miller (2004) uvadza

niekolko nasledujtcich konsStatovani, ktoré st priamo vyuZzitelné v aj v praxi NSSDR:

1.

Dobra komunikdcia sa ,len tak nestane“. Musi byt premyslend a optimalizovand pre kazdého
klienta individualne.

. VSetky formy komunikacie st dolezité: verbalna, neverbalna, symbolickd — je to kombinacia

signalov, ktoré Iudia vysielaju a prijimaja a ktora potrebuje interpretaciu a myslenie.

Pocavanie je prinajmensom také ddlezité ako hovorenie.

Posilfiovanie schopnosti klienta komunikovat je spésob splnomoctiovania a podpory vyberu
klienta z moznosti, ktoré ma k dispozicii.

. Hierarchia (nadradenost alebo podradenost) ¢asto vytvara bariéry v otvorenej a rovnocennej

komunikacii.

Odborni pracovnici, ktori pracuji s osobami vyjadrujicimi sa prevazne pisomnou alebo inou
formou (nie verbalne), by mali poznat jazyk, ktorym sa tito klienti vyjadruju, a vyznamy, ktoré
pripisuju jednotlivym slovam.

. Sebapoznanie a uvedomenie si vlastnych spdsobov komunikdcie posilfiuje schopnost komu-

nikovat efektivne s klientmi.

Vytvaranie prikladov dobrej komunikéacie posiliiuje klientov robit to isté.

Praca s osobami z inych kultdrnych prostredi a/alebo hovoriacimi inym jazykom moZe byt
vnimana zo strany odborného pracovnika ako vyzva, ale nikdy nie ako bariéra.

10.Zasadnou nevyhnutnostou komunikdcie je ¢as. Odborni pracovnici by nemali byt nikdy taki

zaneprazdneni, aby nevedeli po¢uvat. Ak na vSetko, ¢o chce povedat klient, nie je ¢as, mal by byt
na to vytvoreny ¢asovy priestor v ramci dalSieho terminu konzultacie s klientom (Miller, 2004).
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2.7.2 Odporuacania

Odporaca sa, aby mal poskytovatel v internom dokumente spracovany postup (procesni mapu)
komunikacie so zaujemcom o socidlnu sluzbu, a to tak, aby boli v maximalnej moznej miere
eliminované zlyhania zo strany poskytovatela. V procesnej mape je uvedeny hlavny proces, jeho
pomenovanie, sicasti tohto hlavného procesu, jeho vystupy, konkrétne pracovné pozicie a pod.
Vzdelavanie pracovnikov v oblasti pristupu k zaujemcom i v efektivnej komunikacii.

2.7.3 Priklady nevhodnych postupov

Oslovenie zaujemcu priezviskom alebo menom ¢i inym identifikovatelnym pomenovanim
(ak si to zaujemca nezeld) v miestnosti, kde sa nachadzaju iné osoby, nie je spravnym postupom.
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2.8 Sprostredkovanie inych verejnych sluzieb

- Podpora a pomoc prijimatelovi socialnej sluzby pri sprostredkovani
a vyuzivani inej verejnej sluzby podla jeho potrieb a schopnosti a cielov
Poskytovatel sociadlnej sluzby aktivne vytvara podmienky na uplatio-
vanie prava prijimatela socialnej sluzby na sprostredkovanie, vyuzivanie
a pomoc pri vyuzivani dostupnych verejnych sluzieb, pri kontakte
s pravnickymi osobami a fyzickymi osobami, ktoré poskytujt iné sluzby,
a pri kontakte s jeho rodinou a prirodzenym prostredim, vychadzajac
zjeho individualnych potrieb, schopnosti a cielov.

Poskytovatel socidlnej sluzby zabezpecuje, aby boli prijimatelovi social-
nej sluzby poskytnuté vSetky potrebné informacie o prevadzkovateloch
bezne dostupnych verejnych sluzieb v komunite. Poskytovatel socialnej
sluzby aktivne vytvara podmienky na to, aby prijimatel socidlnej sluzby
mohol vyuzivat iné sluZby verejného charakteru v komunite. Poskyto-
vatel socialnych sluzieb aktivne podporuje prijimatela socidlnej sluzby
vo vyuzivani tych sluzieb, ktoré st verejne bezne dostupné v komunite.
Poskytovatel socidlnej sluzby zabezpecCuje realizaciu prava prijimatela
socialnej sluzby na sprievod pri vyuZzivani bezne dostupnych verejnych
sluZieb v komunite a prava na kontakt s rodinou a so Specializovanymi
externymi organizaciami.

2.8.1 Sprostredkovanie inych verejnych sluzieb

Kritérium Podpora a pomoc prijimatelovi socidlnej sluzby pri sprostredkovani a vyuzivani inej
verejnej sluzby podla jeho potrieb a schopnosti je orientované na podporu a pomoc prijimatelovi
socialnej sluzby zaclenit sa do spolo¢nosti® aj prostrednictvom beZnych verejnych, resp. verejne
dostupnych sluzieb. PredovSetkym ide o vytvaranie podmienok na to, aby mohol prijimatel social-
nej sluzby vyuzivat aj iné druhy socidlnych sluzieb, ako je mu prave poskytovana socidlna sluzba
v NSSDR. Zaroveni aby mohol vyuzivat aj bezne dostupné verejné sluzby v komunite ako $kolstvo,
obchody, kultura, cirkevné organizacie a pod. Zaroven toto kritérium odporuca aj to, aby poskyto-
vatel'socialnej sluzby zabezpecil primerant podporu pre uzivatela pri vyuzivani tychto sluzieb — napr.
zabezpeclenim prepravy, sprievodu, dobrovolnikov a pod. V rdmci podpory socialneho zaclenovania
je potrebné, aby si poskytovatel socialnej sluzby daval pozor na to, aby nenahradzal bezne dostupné
verejné sluzby. Dévodom je to, ze cielom socialnych sluzieb je podpora socidlneho zaclenovania,
a to sa da zabezpecit predovSetkym podporou alternativnych a komplexnych verejnych sluZieb
v komunite.

39 Zakon 448/2008 Z. z. o socidlnych sluzbéach, § 2 ods. 1. pism. b).
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V praxi ide predovsetkym o zistovanie, vyhladdvanie a sietovanie verejnych sluzieb v komunite, ¢ize
zistenie a mapovanie toho, o aké verejné sluzby maju uzivatelia zaujem a aké sluzby st dostupné
v komunite. Nasledne o vytvorenie interného zoznamu/adresara najcastejsie vyuzivanych a nevyh-
nutnych sluzieb pre uzivatelov, ktory je bud dostupny u pracovnikov poskytovatela socidlnej sluzby,
alebo méZe byt aj zverejneny v priestoroch poskytovatela socidlnych sluzieb. Zaroveri na tejto vSeo-
becnej trovni ide aj o zverejnovanie relevantnych oznamov a informacii z komunity, dradov a napr.
médii v priestoroch poskytovatela socialnej sluzby. Na individudlnej trovni ide o konkrétnu podporu
uzivatelov na zaklade ich individualnych potrieb a podporu ich aktivizacie pri vyuzivani verejnych
sluzieb. V NSSDR ide najcastejSie o podporu prijimatelov socidlnych sluzieb v oblasti vzdelavania
a Skolstva, ale aj pri vybavovani dradnych zalezitosti, zdravotnej starostlivosti, socidlnej asistencie,
volnocasovych aktivit. Do tohto kritéria spadd aj praca a spolupraca s dobrovolnikmi a ¢iastocne aj
podpora kontaktov s rodinou a podpora vyuzivania inych Specializovanych poradenskych, zdravot-
nych a socialnych sluzieb v inych organizaciach.

2.8.2 Odporucania

Poskytovatel mda spracovany aktualny adresar vsetkych verejne dostupnych sluzieb (napr.
obchody, skolstvo, kultira, posta, cirkevné organizacie a pod.) a tradov (Statne a verejné trady)
vo svojej komunite, ktory vyuziva pri podpore a zabezpecovani inych verejnych sluzieb.
Poskytovatel zverejnuje potrebné informacie a oznamy v priestoroch sluzby (ide hlavne
o informacie zverejnené komunitou, réznymi médiami a pod.).

Poskytovatel zabezpecuje poskytovanie informacii aj v ramci individualneho planovania
socialnej sluzby.

Poskytovatel zabezpecuje pravo na sprievod a sprostredkovanie tychto verejne dostupnych
sluZieb.

Poskytovatel sa aktivne podiela na komunitnom planovani v obci, pripadne aj na tvorbe koncepcie
rozvoja socialnych sluzieb samospravneho kraja.

Poskytovatel pozna a pravidelne si overuje, o aké verejne dostupné sluzby maju jeho prijimatelia
socialnych sluzieb zaujem.

2.8.3 Priklady nevhodnych postupov

Poskytovatel nema informacie a neposkytuje informacie o bezne dostupnych sluzbach pre
verejnost v komunite, kde posobi.

Poskytovatel zabezpecuje vSetky sluzby pre prijimatela a nepodporuje inklaziu prijimatelov
socialnych sluzieb.

Poskytovatel sa nezaujima a nezdcastniuje na komunitnom planovani socialnych sluzieb v obci
a komunite, kde poskytuje socialne sluzby.

Poskytovatel nezabezpecuje prijimatelom socidlnych sluzieb pravo na sprievod a sprostred-
kovanie beznych verejnych sluzieb v komunite.
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2.9 Zistovanie spokojnosti

Urcenie postupov a pravidiel na zistovanie spokojnosti prijimatelov
socialnych sluzieb so vSetkymi zloZkami poskytovanej socialnej sluz-
by (prostredie, starostlivost, strava a pod.) a vyuzivanie zistenych sku-
toCnosti pri zvySovani kvality poskytovanej socialnej sluzby a urcCenie
spdsobu podavania staznosti stvisiacej s poskytovanim socialnej sluzby

Poskytovatel socidlnej sluzby reSpektuje pravo prijimatela socidlnej sluz-
by na vyjadrenie spokojnosti alebo nespokojnosti s kvalitou poskyto-
vanych a zabezpecovanych socidlnych sluzieb. Vyjadrenie nespokojnosti
so socidlnymi sluzbami prijimatelom socidlnej sluzby nie je podnetom
ani dovodom na vyvodzovanie dosledkov, ktoré by prijimatelovi social-
nej sluzby sposobili akikolvek ujmu. Poskytovatel socidlnej sluzby sa
pravidelne zaujima o nézor prijimatela socidlnej sluzby na poskytované
socialne sluzby. Osoba, ktora sa domnieva, zZe prava a pravom chranené
zaujmy prijimatela socialnej sluzby boli poruSené ¢innostou alebo necin-
nostou poskytovatela socidlnej sluzby alebo zriadovatela socidlnej sluzby,
moze podat staznost.

Poskytovatel socialnej sluzby ma pisomne vypracovany a vytvoreny
systém na podavanie staznosti, pripomienok, namietok a ndvrhov ku
kvalite tykajlicej sa socialnych sluZieb, s vaznostou sa nimi zaoberd
a ma vytvoreny systém opatreni na ich aktivne rieSenie. Poskytovatel so-
cidlnej sluzby ma pisomne vypracované vnutorné pravidla na podavanie
arieSenie staznosti 0sob na kvalitu a spdsob poskytovania socidlnej sluz-
by, podla tychto pravidiel postupuje. Vniatorné pravidla s vypracované
v podobe zrozumitelnej pre prijimatela socidlnej sluzby (pravidla lahko
CitateIného textu). Poskytovatel socialnej sluzby ma vypracované prime-
rané formy aktivneho zistovania spatnej vazby od prijimatelov socidlnych
sluZieb, ich rodin a inych os6b. Na zistovanie spokojnosti poskytovatel
socialnej sluzby vyuziva sposob primerany veku a nepriaznivej social-
nej situdcii prijimatela socidlnych sluzieb. Poskytovatel socialnej sluzby
aktivne reaguje na pripomienky vyjadrujice nespokojnost prijimatelov
socialnych sluzieb, ich rodin a inych o0sob, vyvodzuje z nich dosledky
a na zaklade nich planuje a realizuje zmeny v jednotlivych zloZkach
poskytovanej socidlnej sluzby. Pripomienky a namietky vnima posky-
tovatel socidlnej sluzby ako zdroj na dalsSie skvalitniovanie nim poskyto-
vanych socialnych sluZzieb.



2.9.1 Systém a metddy zistovania spokojnosti

S cielom naplnenia indikatora poskytovatel zapracovava do svojich internych materialov postupy
k oblastiam uvedenym vyssie. Zakladné vyhlasenie poskytovatela o svojom zavazku na vyjadrenie
spokojnosti mdZze byt nasledujuce:

Organizacia v ramci osobnych rozhovorov priebeZne zistuje spokojnost prijimatelov
socialnej sluzby s jej poskytovanim. Minimdalne 1x za kalendarny rok ziskava od
prijimatelov socidlnej sluzby Gstne a pisomné podklady a spractiva spravu o stave a Spo-
kojnosti prijimatelov socidlnej sluzby s jej poskytovanim. Sulastou tejto spravy je aj
hodnotenie organizacie, ¢i je sposob poskytovania socidlnych sluzieb v stlade s potre-
bami prijimatelov socidlnej sluzby a v stillade s jej ciemi.

Naplnenim tohto prehlasenia je systém, zrozumitelne spracovany v materidloch poskytovatela.

Zistovanie spokojnosti, ako i podavanie staznosti, mdZe poskytovatel realizovat:

a) Gstne — osobne pracovnikom poskytovatela,

b) pisomne - postou alebo do na to ur¢enej schranky v priestoroch, kde sa socialna sluzba poskytuje,

c) elektronicky - ¢i uz e-mailom (poskytovatel si moze s tymto cielom zriadit $pecifick e-mailovi
schranku, napr. staznosti@prelepsizivotno.sk) alebo na profile socidlnej siete poskytovatela,
ak si tento sposob poskytovatel definuje vo svojich dokumentoch.

Vhodnym ndstrojom na zistovanie spokojnosti st tieZ dotazniky, ktoré mézu prijimatelia so-
cialnej sluzby odovzdat priamo poskytovatelovi (opit vhodenim do schranky na to urcenej) alebo
elektronicky, napr. vyplnenim dotaznika v niektorej z vhodnych sluzieb (napr. google form).

KedZe NSSDR je $pecificka tym, Ze pracuje aj s detmi a mladdeZou, je mozné urcit aj vyuzitie tvori-
vejSich nadstrojov na zistovanie spokojnosti, a to napr. okrtihle stoly, vytvarné vyjadrenie (,,nakresli,
o sa ti u nas paci alebo nepaci“) a pod.

2.9.2 Systém a metddy poddvania staznosti

Systém a metddy poddvania staznosti obsahuji zarucenie anonymity uzivatela ako i toho, Ze neutrpi
Ziadnu ujmu, resp. negativne ddsledky bez ohladu na podant staznost. Staznosti by mali byt vyhod-
nocované v urcitej periodicite a v pripade kritickych situacii rieSené ad hoc. Odportca sa poskyto-
vatelovi vytvorit samostatny format staznosti pre uzivatelov, ako i ur¢it zodpovednt osobu, ktora ich
bude vyhodnocovat a vytvarat reporty pre vedenie zariadenia, z ktorych budd nasledne vyvodzované
dbsledky v zmysle zvySenia kvality poskytovanych sluzieb.

2.9.3 Odportcania

Vytvoreny pisomny postup na podavanie a rieSenie staZnosti (a pripomienok, namietok
a navrhov) vo forme, ktora bude zrozumitelna pre uZzivatelov (zrozumitelné neznamena, Ze to
bude krétke). V tomto postupe bude uvedend zodpovednost za prijimanie aj rieSenie staZnosti,
lehoty na vybavenie aj odvolanie, adresy a kontakty na staZovanie sa i odvolanie v pripade
nespokojnosti.

55



Pre overenie si vhodne nastavenej formy aktivneho zistovania spatnej vazby moze poskytovatel
pred ploSnym uvedenim do prevddzky vybrat vzorku uZivatelov socidlnej sluzby, ktori
zvoleni néstroj vyuziju a poskytovatelovi poskytnt informaciu o zrozumitelnosti tohto nastroja
(napr. v pripade dotaznikov vyhodnotia, ¢i boli otazky zrozumitelné a jasne formulované).
NSSDR reaguje na kazdd staznost (a pripomienku, ndmietku a ndvrh) tykajtcu sa kvality posky-
tovania socidlnej sluzby. Jednotlivé staznosti a ich rieSenie zohladfiuje pri ¢innosti.

Odporica sa, aby mal poskytovatel vytvoreny systém, ktory zabezpeli zistovanie spokoj-
nosti uzivatelov, jeho vyhodnotenie a naslednd implementaciu do praxe prisluSného NSSDR
v zmysle zvySovania kvality poskytovanych sluzieb (tiez napr. do strategickych dokumentov
NSSDR ako napr. kratkodobé a dlhodobé stratégie rozvoja a pod.).

Vhodnym je uzivatela sluZzieb v ¢o najmensej moznej miere zataZovat byrokratickymi postupmi,
Cize v Specifickych pripadoch je mozné, aby hodnotenie spokojnosti uzivatela vypracovaval
odborny pracovnik v spolupraci s klientom, resp. na zaklade jeho vyjadreni (autorizacia klienta
je vak vzdy jeho nevyhnutnou sucastou).

Pri zistovani spokojnosti je nevyhnutné zo strany poskytovatela zabezpecit to, aby nebol uzivatel
pri vyjadreni svojho nazoru akymkolvek spOosobom ovplyviovany (napr. zabezpecenim
anonymity, takym persondlnym zabezpecenim zistujicim spokojnost, ktoré nie je totozné
s osobami poskytujicimi sluzby na strane poskytovatela a pod.).

Pre overenie si vhodne nastavenej formy aktivneho zistovania spatnej vazby moZe poskyto-
vatel pred plosSnym uvedenim do prevadzky vybrat vzorku uZivatelov socidlnej sluzby, ktori
zvoleni néstroj vyuziju a poskytovatelovi poskytnt informaciu o zrozumitelnosti tohto nastroja
(napr. v pripade dotaznikov vyhodnotia, ¢i boli otazky zrozumitelné a jasne formulované).
Poskytovatel si moze stanovit indikatory, ktoré bude prostrednictvom ziskavania spatnej
vazby sledovat a pracovat na ich ovplyvneni v dlhodobom horizonte (napr. spokojnost
s pristupom odbornych pracovnikov alebo spokojnost s rozsahom poskytovanych sluzieb).

Ulohy spojené so zistovanim spokojnosti by mali byt v kompetencii ur¢eného pracovnika/
pracovnicky tak, aby tato oblast nezostavala na okraji zaujmu poskytovatela socidlnej sluzby.

V pripade anonymného zistovania spokojnosti a spitnej vazbe poskytovatel potrebuje spravit
vSetko pre to, aby tato bola zachovana, nielen deklarovana.

Pokial'by poskytovatel'chcel zajst eSte dalej a ziskat medzindrodne akceptovany certifikat1SO 9001,
ktorého ziskanie je Gzko spaté so spokojnym zdkaznikom (v naSom kontexte prijimatelom
socialnej sluzby), tdto moznost je k dispozicii. V pripade prijatia certifikatu by nemali byt Ziadne
pochybnosti o tom, Ze poskytovatel ma taky systém riadenia, ktory je maximalne Ustretovy
k jeho prijimatelom.

2.9.4 Priklady nevhodnych postupov

Umiestnenie schranky na staznosti ,,pod kamery*; na miesto, kam vidia vSetci a pod.
Uspokojenie sa tym, Ze poskytovatel nemd Ziadne staznosti. MOZe to byt napr. dosledok toho,
Ze uzivatelia nepoznaju postup, boja sa staZovat a pod.

Zistovanie spokojnosti realizované spdsobom a formou, ktora bude prijimatelov socidlnej sluzby
navadzat na Zelané odpovede (napr. sugestivne, manipulativne ¢i kapcidézne otazky).
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2.10 Hodnotenie socialnej sluzby

Hodnotenie poskytovatela socidlnej sluzby, ¢i je sposob poskytova-
nia socialnej sluzby v stlade s potrebami prijimatela socialnej sluzby
av sulade s cielmi poskytovanej socialnej sluzby

Poskytovatel socialnej sluzby pravidelne hodnoti, ¢i druh, forma, rozsah
a podmienky poskytovania socidlnej sluzby st v stlade s icelom a cielmi
poskytovanej socidlnej sluzby. Poskytovatel socidlnej sluzby pravidelne
analyzuje a prehodnocuje, ¢i moznosti nim poskytovanej socialnej
sluzby nelimituju realizaciu cielov individualnych planov prijimatelov
socialnych sluzieb, a vyvodzuje z toho opatrenia. Nestlad v tejto oblasti
povazuje za podnet na zmeny.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma vypracované vnudtorné postupy
hodnotenia poskytovania socialnych sluzieb a aktivne ich realizuje.
Pravidelna supervizia na vSetkych drovniach (supervizia organizacie,
riadiaca supervizia pre manazment, individualna a skupinova supervizia
pre vSetkych zamestnancov) ma u poskytovatela socidlnej sluzby sta-
bilnt poziciu a je vnimana ako nastroj nachadzania moznosti uciacej sa
organizacie. Poskytovatel socidlnej sluzby pravidelne sleduje z pohladu
odbornosti vyvoj metdd a postupov socialnej prace, aktivne vyhladava
a pondka moznosti stazovych pobytov v domdcich organizaciach
a zahrani¢nych organizaciach. Umoziuje svojim zamestnancom
zalastfiovat sa na staZzovych pobytoch v stilade s individudlnym pldnom
dalsieho vzdeldvania zamestnancov. Poskytovatel socialnej sluz-
by spatne konfrontuje Groven nim poskytovanych socidlnych sluzieb
s podnetmi ziskanymi Stadiom a zazitkovym ucenim. Poskytovatel
socialnej sluzby vyuZziva skutocnosti zistené z hodnotenia poskyto-
vania socialnych sluzieb na zavadzanie zmien smerujicich k vysSej
spokojnosti prijimatelov socialnych sluzieb. Vystupy z hodnotenia
a prijaté opatrenia vedice k zmenam sa pristupné prijimatelom
socialnych sluzieb, ich rodinam a komunite.

2.10.1 Hodnotenie socialnej sluzby

Kritérium Hodnotenie poskytovatela socidlnej sluzby, ¢i je sposob poskytovania sociadlnej sluzby
v stlade s potrebami prijimatela socidlnej sluzby a v stlade s cielmi poskytovanej socialnej sluzby,
je tzko previazané s viacerymi podmienkami kvality poskytovanej socidlnej sluzby, a predovsetkym
s kritériom Vymedzenie Gcelu a obsahu poskytovania sociadlnej sluzby (strategicka vizia, poslanie,
ciele) a pristupu k prijimatelovi socidlnej sluzby. Vo svojej podstate predstavuje toto kritérium interny
systém hodnotenia realizovania a poskytovania socialnej sluzby zo strany samotného poskytovatela
socialnej sluzby. Toto hodnotenie je zamerané na to, ¢i organizacia napiiia cel a obsah poskytova-
nia socidlnej sluzby, pre ktory bola zriadend. V jednoduchosti mozeme povedat, Ze ide o hodnotenie
toho, ¢i organizacia napifia svoje poslanie, viziu, ciele a stratégiu poskytovania socialnych sluzieb.
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Individuadlne potreby a zaujmy uzivatela st urcujice pre sposob poskytovania socidlnych sluzieb
a stanovenie, nastavenie cielov poskytovanej sluzby. Selektivne zameranie sa socialnych sluzieb len
na niektoré potreby prijimatela (podla moznosti prevadzky poskytovatela) neznamenajd naplnenie
kritéria. Socidlne sluzby na jednej strane maju spitiat podmienku zachovania, obnovy alebo rozvoja
schopnosti umoznujlcej viest samostatny Zivot a integrovat sa do spolo¢nosti, na druhej strane tieto
sluzby maju byt v stilade s potrebami uzivatela. Toto kritérium déva do suladu prostredie, v ktorom st
socialne sluzby poskytované, a potreby prijimatela socidlnych sluzieb. Potreby prijimatela urcuja ob-
sah a formu poskytovanych sluzieb, pricom vymedzenie socidlnych sluzieb tieto potreby umoznuje
naplnit.

V praxi ide o pravidelné hodnotenie aktivit a dokumentacie spracované v sulade s kritériom vyme-
dzenia acelu a obsahu poskytovania socidlnej sluzby a pristupu k prijimatelovi socidlnej sluzby.
Z hladiska praktického a administrativneho napifiania tohto kritéria je potrebné mat spracované
interné postupy a pravidla na pravidelné hodnotenie a analyzu poskytovania socialnej sluzby. Zaroven
je na hodnotenie ucelu a obsahu poskytovania socidlnych sluzieb potrebné hodnotit a analyzovat aj
plan rozvoja dalSieho vzdelavania a zvySovania odbornej sposobilosti zamestnancov, individualne
plany dalSieho vzdelavania zamestnancov, plan supervizie, prehodnocovanie odbornych postupov
a metodik prace s uzivatelom. Analyzujeme vSak aj hodnotenia spokojnosti s poskytovanim socialnej
sluzby a napiianie individualnej prace s jednotlivymi uzivatemi. Hodnotenie ti¢elu a obsahu posky-
tovania socialnej sluzby v praxi odporti¢ame vykondavat zaroven so spracovavanim vyro¢nej spravy
alebo zaverecného Gctu organizacie, ktoré tiez slizia na tento tcel. V pripade zistenia nestiladu medzi
aktivnym napifianim poslania, vizie, cielov, stratégie poskytovania socialnych sluZieb je potrebné
planovat nevyhnutné a potrebné zmeny.

Kritérium vsak nie je orientované len na vykon samotného hodnotenia a planovania pripadnych
zmien. Orientuje sa aj na podporu personalu a organizacie pri implementacii zmien a novych pristu-
pov. V tejto Casti je velmi Gizko prepojené so superviziou organizacie a superviziou riadiacich pra-
covnikov a manazmentu, ktord musi byt zabezpecovand externym supervizorom. Bliz$ie informdcie
tykajlce sa supervizie uvadzame v kritériu Systém supervizie u poskytovatela socidlnej sluzby (kapi-
tola3.4.1). Okrem supervizie savtomto kritériu sleduje aj spolupraca poskytovatela socialnych sluzieb
s inymi poskytovatelmi socialnych sluzieb, ktorej cielom je ziskavanie a rozvoj novych poznatkov
a pristupov, ale zaroven aj konfrontovanie a hodnotenie trovne poskytovania danej socialnej sluzby.
Ide predovsetkym o moznost realizovania staZovych pobytov a sledovanie a hodnotenie odbornosti
a postupov socidlnej prace aj v prepojeni na persondlne podmienky kvality poskytovanej socialnej
sluzby.

2.10.2 Odporucania

Poskytovatel méa spracovany interny systém hodnotenia NSSDR a pravidelne sleduje napinanie
vizie, poslania, hodnot, cielov a konkrétnych krokov stanovenych v stratégii organizacie.

Na zdklade hodnotenia poskytovanej NSSDR pravidelne aktualizuje intern dokumentdaciu
a pravidla poskytovania socialnej sluzby (predovsetkym plan dalSieho vzdelavania a zvySovania
odbornej sposobilosti zamestnancov, komplexny plan supervizie, individudlne vzdelavacie plany
odbornych zamestnancov, metodiky prace s prijimatelmi socialnych sluzieb a pod.).
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Vychadzajic z hodnotenia poskytovanej socidlnej sluzby vypracovava kazdorocne spravu
o ¢innosti organizdcie (sulast zavere¢ného uctu) alebo vyro¢nu spravu.

Poskytovatel spolupracuje s inymi poskytovatelmi socidlnych sluZieb a podporuje Gcast svojich
zamestnancov na odbornych staZach mimo zariadenia.

Supervizia ma stabilné miesto u poskytovatela a pravidelne sa realizuje na vSetkych Grovniach.

2.10.3 Priklady nevhodnych postupov

Poskytovatel nehodnoti pravidelne poskytovanie NSSDR a nemd interny systém hodnotenia
poskytovanej socialnej sluzby.

Poskytovatel nepodporuje a nerealizuje pravidelnt superviziu v organizacii.

Poskytovatel neaktualizuje interni dokumentaciu v stlade s pravidelnym hodnotenim poskyto-
vanej socialnej sluzby.
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3. Personalne podmienky

3.1 Personalne zabezpecenie

Vypracovanie Struktiry a poctu pracovnych miest, kvalifikacnych pred-
pokladov na ich plnenie v sulade s § 84 s urCenim Strukttry, povinnosti
a kompetencii jednotlivych zamestnancov, pocet zamestnancov je
primerany poctu prijimatelov socialnych sluzieb a ich potrebam

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracovand Struktru
zamestnancov a pocet pracovnych miest, ktora zodpoveda definovanej
strategickej vizii, poslaniu a cielom organizacie a aktualnemu poctu pri-
jimatelov socialnych sluzieb. Kvalifikacné poziadavky na zamestnancov,
povinnosti a kompetencie musia byt v stilade so vSeobecne zdvaznymi
pravnymi predpismi a zabezpecenim napiiiania individualnych potrieb
prijimatelov socialnych sluzieb. Poskytovatel socidlnych sluzieb ma vy-
tvorené podmienky na individualnu spolupracu s prijimatelmi socialnych
sluzieb, neprekracuje maximalny pocet prijimatelov socialnych sluzieb
na jedného odborného zamestnanca a dodrziava minimalny percentualny
podiel odbornych zamestnancov na celkovom pocte zamestnancov.

Poskytovatel socialnej sluzby aktivne a priebezne oboznamuje vSetkych
zamestnancov a dobrovolnikov so strategickou viziou, poslanim, cielmi,
organizacnou Struktirou a kompetenciami zamestnancov a ich zmena-
mi. Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne vytvara podmienky na zabez-
pecenie vhodného podielu zamestnancov a odbornych zamestnancov
pre napifanie individualnych potrieb prijimatelov socidlnych sluzieb
v zmysle vSeobecne platnych pravnych predpisov. Poskytovatel so-
cidlnej sluzby cielavedome a aktivne vytvara podmienky na spolupracu
zamestnancov roznych profesii, spolupracu oddeleni a spolupracu Use-
kov s cielom zvySovania kvality socialnych sluzieb. Poskytovatel socialnej
sluzby uplatiuje aktivnu multidisciplinarnu a timovt spolupracu medzi
vietkymi organiza¢nymi zlozkami s cielom napifania individualnych
potrieb prijimatelov socidlnych sluzieb. Poskytovatel socialnej sluzby
ma odborne a pisomne vypracované podklady na planovanie a zmeny
stavu zamestnancov vo vztahu k poc¢tu a k miere odkazanosti prijimatela
socialnej sluzby na pomoc inej fyzickej osoby a aktudlnym potrebam pod-
pory prijimatelov socialnych sluZieb.



3.1.1 Personalne zabezpecenie

Pri vytvarani organizac¢nej Struktury je potrebné zohladnit najma kvalifikané a odborné predpokla-
dy uvedené v ZoSS, ako i v ZoSP. Organizac¢nd $truktira* spracovand v pisomnej podobe moze byt
spracovana aj v grafickej podobe napriklad takto:

Kvalifikacné predpoklady: Pokial Statutarny Statutdrny zastupca
zastupca priamo neposkytuje svojou osobou alebo vykonny riaditel
sluzby, kvalifikacné predpoklady si urcuje poskytovatela

samotnd organizacia

Kvalifikacné predpoklady: minimalne II. ,,Vedici“/ garant
stupen v odbore socialna praca a 3 roky praxe NSSDR

Kvalifikacné predpoklady: Socialny
pracovnik — min. II. stupen v odbore Socidlny Dalsie
socidlna praca. DalSie profesie: v zmysle pracovnik profesie
prislusnych legislativnych noriem

Kvalifikacné predpoklady: ASP — min.

I. stupen v odbore socialna praca. Asistent Pracovnik
Pracovnik: min. stredoskolské vzdelanie socialnej prace
s maturitou (ASP)

KedZe v zmysle § 64 ods. 5 ZoSS sa Gdaje o personalnych podmienkach pri podani Ziadosti o zapis do
registra preukazuju predlozenim organizacnej Struktiary, kazdy poskytovatel socidlnej sluzby ju je
povinny v ¢ase poskytovania socidlnej sluzby mat spracovand.

3.1.2 Odporticania

Z hladiska kvality manazmentu nie je kliCovym prvkom organizacnd Struktdra ako taka, ale
poznanie kompetencii, Gloh a zodpovednosti osdb na jednotlivych pracovnych poziciach.
Odporuca sa preto, aby poskytovatel pravidelne verifikoval tieto poznatky u svojich pracovnikov.

41 Kvalifika¢né predpoklady a $truktira zamestnancov KC/NDC/NSSDR pre subjekty zapojené do NP PVSSKIKU
st uvedené v Prilohe C. 4 Prirucky pre zapojené subjekty — Postup pri obsadzovani pracovnych pozicii
KC/NDC/NSSDR.
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Na overenie plnenia kritérii indikdtora (napr. spolupraca organizacnych zloZiek, funk&nost
spoluprdc ¢i multidisciplindrneho principu) ma mat poskytovatel zaujem na aktivnhom ziskavani
spdtnej vazby od zamestnancov (alebo spolupracujicich subjektov).

Urovenl manazmentu a stuptiov riadenia by mala byt adekvatna vo vztahu k velkosti organizicie.
Nedostatok pracovnikov v priamom vykone, resp. nadbytok riadiacich pracovnikov, mdze
spbsobovat prekazky na efektivne poskytovanie socidlnej sluzby.

3.1.3 Priklady nevhodnych postupov

Prijimanierodinnych prislusnikov ¢ipriatelovaznamych poskytovatelanapoziciebezadekvatnych
kvalifikacnych predpokladov alebo sktsenosti nie je v prospech uzivatelov socialnej sluzby.
Zanedbavanie multidisciplindrneho principu zniZuje pravdepodobnost toho, Ze prijimatelovi
socialnej sluzby bude poskytnuta sluzba najvyssej moznej kvality.

3.2 Pravidla na prijimanie a zaskolovanie zamestnancov

Urcenie postupov, pravidiel a podmienok na prijimanie zamestnancov,
zaskolovanie zamestnancov, ktoré je v sulade so vSeobecne zavaznymi
pravnymi predpismi

Pri postupoch, pravidlach a podmienkach prijimania zamestnancov
poskytovatela socidlnych sluzieb je rozhodujucim kritériom odborna
kvalifikovanost pre dant pracovnd poziciu a osobnostné predpoklady
zamestnanca. ZaSkolovanie zamestnancov poskytovatela socidlnych
sluzieb prebieha v stlade so vSeobecne zavaznymi pravnymi predpis-
mi a novému zamestnancovi umoznuje poskytovatel socidlnej sluzby
ziskavat nevyhnutné odborné vedomosti a zru¢nosti v rozsahu svojej
pracovnej ¢innosti a odborne ho vedie pocas adapta¢ného procesu.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma vypracovany pisomny postup
na adaptaciu nového zamestnanca poskytovatela socidlnych sluzieb
a zabezpeci, aby k tomuto zamestnancovi bol prideleny iny skiseny
zamestnanec poskytovatela socidlnych sluzieb, ktory ho podporuje
a pomdha mu v adaptacnom procese minimalne pocas troch
kalendarnych mesiacov. Poskytovatel socialnej sluzby zabezpecuje, aby
po nastupe novoprijatého zamestnanca bol v spolupraci s nim vypraco-
vany pisomny individualny plan jeho zaskolenia a adapta¢ného procesu.
Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne vytvara pre zamestnanca pod-
mienky na realizdciu tohto planu.

3.2.1Prijimanie a zaskolovanie zamestnancov

Zamestnavatel je povinny obozndmit zamestnancov so vSetkymi relevantnymi internymi predpis-
mi poskytovatela a zabezpecit im $kolenie v oblasti bezpe¢nosti ochrany zdravia pri praci. Splnenie



tychto skuto¢nosti moZe poskytovatel preukdzat podpisom zamestnanca na prezenc¢nej listine $ko-
leni, pripadne zaznamenanim informacie v osobnej zloZke zamestnanca.

Poskytovatel by mal mat taktiez spracovany manudl vyberu a za$kolovania zamestnancov, ktory
moze mat nasledujicu podobu:

Vyber zamestnancov a ich zaskolovanie

Zakladny manual

Jednotlivymi fazami procesu su:

VA W e

Nabor pracovnikov

Prijimaci pohovor

Priprava na vykon priamej prace

Pracav teréne pod dohladom zodpovedného pracovnika
Praca v teréne za asistencie zodpovedného pracovnika
Samostatna praca

a) nabor pracovnikov

K sposobom oslovovania patri letdkova kampan, internetova kampan na strankach
organizacie ¢i socidlnych sietach, na pracovnych portaloch a pod. Za vedenie naborovej
kampane organizacie zodpoveda vedtci personalneho oddelenia.

b) prijimaci pohovor (do 45 mintt)

V ramci neho sa zaujemcovi o pracovnu poziciu podrobnejSie predstavi praca, zaujemca
prezentuje svoje pohnutky pre pracovnu poziciu. Preukazuje taktiez splnenie kvali-
fikacnych predpokladov.

V tomto $tadiu sa pracuje s réznymi otdzkami, ktoré maju pomoct zadefinovat Ci

existuje dostatocny prienik potrieb a moznosti zaujemcu, poskytovatela a prijimatelov
socialnej sluzby. Prikladom otazok st napr.:

aka je Vasa motivacia pre vykon pracovnej pozicie,

o chcete priniest svojou pritomnostou do nasho timu,
aké st Vase kvality,

¢o oCakavate od zamestnavatela,

aké st Vase doterajSie skdsenosti,

ako by ste reagoval v réznych zataZovych situdcidch.

Pracovnik zodpovedny za vedenie pohovoru vyhotovuje z kazdého z nich zapis.

¢) priprava na priamu pracu

Konkrétny obsah stretnutia je zavisly najma od charakteru ¢innosti poskytovatela. Od
uchadzaca sa vyzaduje, aby zapojil tvorivé myslenie a ,videl sa“ pri praci s prijimatelom
socidlnej sluzby. Délezité je, aby dokdzal identifikovat svoju budicu rolu a priestor
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posobenia. Zaroven sa modeluji naroc¢nejsie situacie, ktoré pocas vykonu prace nastavaju
aich alternativy ich zvladania.

Pred vstupom do vykonu priamej prace ma byt pracovnikom podpisany a pochopeny eticky
kédex a ml¢anlivost!

Dal$im stupriom pripravy je stretnutie priamo pred sluzbou, kedy bude v kontakte s pri-
jimatelom socialnej sluzby. Pracovnik ubezpeci nového kolegu o tom, zZe bude stale v jeho
pritomnosti. Opatovne si prejdua kritické body pravidiel a dohodnu sa, Ze novy pracovnik
bude prvé stretnutia v roli pozorovatela. Skisia si spolo¢ne stanovit ciel pre neho (na ¢o sa
chce pri pozorovani zamerat), aby mal pre neho proces zaclefiovania do priamej prace ¢o
najvyssi osoh.

d) praca pod dohladom zodpovedného pracovnika

Je to cas, kedy je pracovnik stale v pritomnosti nového ¢lena timu a zloZitejSie interven-
cie vykondva za neho. Pracovnik ma moznost aktivne nadvazovat kontakt s prijimatelmi,
,,otukdvat si“ bliz§ie moZnosti jeho pdsobenia. V ramci pripravy si objastiujete sposob za-
sahovania do komunikdcie medzi prijimatelmia novym pracovnikom (aké momenty mozu
nastat, a ako by si chcel aby sme na nich spolupracovali) a pontikne mu sadu kontaktnych
hier a materialov pre pracovnika pre nadviazanie kontaktu s cielovou skupinou deti. Po
sluzbe sa mu zodpovedny pracovnik v ramci pripravy zapisu intenzivne venuje, zodpoveda
jeho otazky k Stylu prace a situaciam, ktoré sa odohrali.

e) praca s asistenciou zodpovedného pracovnika

Této faza prichadza po tom, ako novy pracovnik pozitivne zhodnoti svoju pripravenost na
samostatnejSie pracu. DdleZité je, aby sa dokdazal pripravovat na kontakt s klientmi (¢ita
zaznamy zo sluzieb, robi si pripravu) a nadobudol zakladnu istotu pre pracu v programe.
Zodpovedny pracovnik ¢iastocne sleduje dianie okolo neho, tzn. zostavaji pocas sluzby na
dohlad. Novy pracovnik prichadza za zodpovednym pracovnikom so situaciami, s ktorymi
si nevie pocas sluzby poradit. Na stretnutiach po sluzbach pracovnik ako aj ostatni ¢leno-
via timu spolo¢ne hladaji rozne moznosti, ako pomdct novému pracovnikovi ziskat zze-
mie v situaciach, ktoré sa udiali pocas sluZzieb.

f) samostatna praca s prijimatelmi socialnej sluzby

Kvalita pripravy na vykon prdce by mala byt na kvalitativne vy$Sej urovni. Pracovnik
by mal byt schopny sledovat osobné aj timové ciele v préci s cielovou skupinou. O zau-
jimavé, naroc¢né situacie, postrehy ¢i nazory sa deli s ostatnymi ¢lenmi timu pocas robenia
zaznamu po sluzbe. Je si vedomi toho, Ze mdze kedykolvek poZziadat o individudlne stret-
nutie so skisenejsim ¢lenom timu, ktorého ma v kompetencii jeho mentoring.

g) pravidelné hodnotiace stretnutia s odbornym garantom
Odborny garant realizuje min. 1x/mesiac individudlne hodnotiace stretnutie s kazdym od -
bornym pracovnikom v time. Vystupy z tychto stretnuti zaklada do zloziek zamestnancov.



3.2.2 Odportcania

Adaptalny pldn zamestnanca ma obsahovat konkrétny termin najblizS§ieho hodnotiaceho
stretnutia s nadriadenym pracovnikom.

Prideleny skisenejsi zamestnanec ma v ramci svojej pracovnej naplne a pracovného casu vy-
tvoreny dostato¢ny priestor na to, aby sa mohol plnohodnotne venovat novému zamestnancovi.
SkuSobnad lehota ma slizit na skuto¢né overenie si potencidlu zamestnanca na vykon prace.

3.2.3 Priklady nevhodnych postupov

Princip , hodenia do vody* je v sti¢asnosti uz prezitkom a nepreukdazal sa jeho vyznam vo vztahu
k schopnosti zamestnanca rychlejsie si osvojit ndvyky potrebné na vykon pozicie (ani v zmysle,

Ze na to nie je ¢as (i Ze ten zamestnanec uz ma byt , hotovy“) alebo organizacnej kultiry. Prave
naopak, ide o brzdiaci element.
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3.3 Rozvoj dalSieho vzdelavania a zvySovania odbornej sposobilosti

Urcenie postupov, pravidiel a podmienok na rozvoj dalSieho vzdelavania
azvySovanie odbornej sposobilosti zamestnancov poskytovatela social-
nejsluzby, ktorésuvsulade sovSeobecnezavaznymipravnymipredpismi,
a na hodnotenie zamestnancov, ktoré zahfnaju vypracovanie osobnych
cielov, aloh a potrebu d'alSieho vzdelavania a sposob ich naplnenia

Zakladnym dokumentom personalneho riadenia je pisomne vypracovany
plan rozvoja dalSieho vzdelavania a zvySovania odbornej spdsobilosti
zamestnancov poskytovatela socidlnej sluzby, ktory vytvara podmienky
na optimalne napliovanie cielov a poslania organizacie. Postupy a pra-
vidld na hodnotenie zamestnancov vychadzaju z ich konkrétnych cielov
a oblasti ich pracovnej ¢innosti, irovne ich spoluprace s prijimatelmi
socialnych sluzieb a st prinosom pre personalny manazment, posilnuja
zvySovanie kvality socidlnych sluZieb a efektivne vyuZivanie ekono-
mickych zdrojov.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracovany plan rozvoja
dalsieho vzdeldvania a zvySovania odbornej sposobilosti zamestnancov.
Poskytovatel socidlnej sluzby ma vypracovany pre kazdého odborného
zamestnanca pisomny individudlny plan dalSieho vzdelavania, zvySo-
vania odbornej spdsobilosti a supervizie (dalej len ,individualny plan
dalSieho vzdelavania zamestnanca“). Poskytovatel socidlnej sluzby
aktivne vytvara pre zamestnanca podmienky na realizaciu individual-
neho planu dalSieho vzdeldvania zamestnanca, ktory je pravidelne
spolu so zamestnancom vyhodnocovany a aktualizovany minimélne raz
roCne. Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne zabezpecuje pre zamestnan-
cov pristup k zdrojom informdcii o aktualnych odbornych poznatkoch
a pravnych podmienkach stvisiacich s poskytovanou socialnou sluzbou
a preukazatelne ich upozorniuje na pripravované a realizované zmeny
voblastisocidlnych sluzieb. UmozZiluje svojim zamestnancom zuc¢astniovat
sa na dalSom vzdelavani v stlade s individualnym planom dalSieho
vzdelavania zamestnancov.

3.3.1 Systém vzdelavania

Kritérium, Standard a indikator obsahuju zakladné informacie o podmienkach kvality a zaroven

poskytuji r6znu variabilitu ich realizacie v praxi (r6zne formy, procesy a pod.). Odporica sa, aby sys-

tém vzdelavania, resp. dalSie vzdelavanie a zvySovanie odbornej sposobilosti zo strany poskytovatela
bolo:

1. systematické - vychadza z persondlneho manaZzmentu a Struktiry odbornych pracovnikov
zabezpelujlcich rézne Cinnosti, je precizne naplanované a v stilade s moznostami a potrebami
poskytovatela, ktorych vychodiskom je konkrétna praca a skisenosti, resp. prax s uzivatelmi
sluzieb,
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2. pravidelné - je urcovana periodicita vzdelavania pre jednotlivych zamestnancov a, samozrejme,
v stlade s individualnym planom dalSieho vzdelavania zamestnanca, nie je to ndhodny proces,

3. Specifické — so zameranim sa na zvySenie kompetencii tykajtcich sa pracovnych cinnosti,
ktoré dany zamestnanec vykonava, v stlade s potrebami poskytovatela a zamestnanca zaroven.
Napr. ak pracuje odborny pracovnik v prvom kontakte s uzivatelmi sluzieb, medzi ktorymi sa
fasto vyskytuje agresivne spravanie, potrebu vzdeldvat sa v danej oblasti identifikuje sdm
a/alebo ju pozaduje i poskytovatel, tak sa dand tematicka oblast vzdeldvania zaradi do planu.
Podstatné je, aby boli vyberané vzdelavacie aktivity, ktoré ¢o najviac profilovo zodpovedaju
potrebam a cielom (Cize nie napr. opakované vseobecné tvrdé a mdakké komunikacné zrucnosti,
ale v uvedenom priklade metddy a techniky prace s agresivnym klientom, a to predovsSetkym
zazitkovou formou (nacviky, tréningy a pod.)).

Systematickost, pravidelnost a Specifickost vzdeldvania s vzajomne prepojené a mali by vytvarat
celok. Sulastou systému vzdeldvania su pisomne vypracovany plan rozvoja dalSieho vzdelavania
a zvySovania odbornej spdsobilosti zamestnancov poskytovatela socialnej sluzby a individualny plan
dalSieho vzdelavania, zvySovania odbornej spdsobilosti a supervizie zamestnanca. Obidva doku-
menty vychadzaji z potrieb zamestnancov, poskytovatela a uzivatelov sluzieb a su v pravidelnych
intervaloch (min. 2x ro¢ne) aktualizované. Odporuca sa jednoducha a prehladna Strukttira dokumen-
tov, na ktoré by mal mat kazdy poskytovatel vytvorent samostatni $ablénu s obsahom zakladnych
informdcii. V rdmci NP PVSSKIKU je vzdelavanie a supervizia zamestnancov poskytovatela upra-
vena v Casti 8 Prirucky pre ziadatela, kde st uvedené i povinnosti poskytovatela voci zamestnancom,
ako je napr. umoznenie ucasti zamestnancov na supervizii a vzdelavani4.

3.3.2 Odporucania

Odporacame poskytovatelovi vytvorit persondlnu maticu so zaznamenanim identifikovanych
vzdelavacich potrieb jednotlivych zamestnancov.

Stcastou systému vzdeldvania ma byt realizacia tvodného/vstupného vzdeldvania pre novych
pracovnikov. Obsah, formu a rozsah si uruje poskytovatel. Uvodné/vstupné vzdeldvanie ma
absolvovat kazdy novy pracovnik a jeho obsahom méZu byt napr.:

- zakladné informacie o cielovej skupine uzivatelov sluZieb,

- aktivity a sluzby pre uzivatelov (kto, ¢o, ako, kde, kedy uzivatelom poskytuje),

- podmienky a pravidla zariadenia (tak pre uzivatelov, ako aj pre pracovnikov),

42 Poskytovatel je povinny umoznit i¢ast zamestnancov KC/NDC/NSSDR:

a) na supervizii (predpoklada sa, ze kazdy zamestnanec absolvuje cca 16 hodin skupinovej supervizie
a3 hodiny individudlnej supervizie po¢as trvania NP PVSSKIKU),

b) navzdeldvani, ktoré bude v ramci NP PVSSKIKU organizované viacerymi spdsobmi:
1. Prvy z nich je moduldrne vzdelavanie zohladnujice aktudlne témy pre rozvoj odbornych kapacit
zamestnancov; predpoklada sa, ze kazdy zamestnanec absolvuje vzdelavanie v rozsahu 12 dni pocas
trvania NP PVSSKIKU.
2. Druhou formou st odborné jednodnové workshopy a prednasky, Specificky zamerané na aktudlne
potreby a problémy tykajlice sa sluzieb krizovej intervencie na komunitnej trovni; predpoklad 2x rocne,
celkovo 8x pocas realizdcie NP PVSSKIKU (IA MPSVR SR, 2015).
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- (vodné stretnutie s ostatnymi pracovnikmi,

- BOZP,

- legislativa a pod.

Pri tvorbe a realizacii systému vzdeldvania sa odportca vyuzivat spolupricu s vysokymi $kolami,
vyskumnymi inStitGciami a organizdciami z praxe vyuzivajicimi vyskumom riadend prax.

3.3.3 Priklady nevhodnych postupov

Vzdeldvanie a jeho systém st klu¢ovymi vo vztahu ku kvalite poskytovanych sluZieb. Za nevhod-
ny pristup mozno preto povazovat bagatelizovanie a nevenovanie dostatonej pozornosti tvorbe
systému vzdelavania poskytovatela spésobom ,,ziicastnime sa na nejakom vzdelavani a dame to
do planu“. Repkova (2017, s. 253) medzi nepripustnd prax v ramci uplatiiovania kritéria 3.3
zaraduje napr.:

- postoj, Ze najlepsim vzdelavanim je kazdodenna prax,

- vzdelavanie bez stanoveného ciela a vyhodnocovania jeho Gcinku,

- nereflektovanie vysledkov a Gc¢inkov vzdeldvania do hodnotenia a odmenovania a i.

3.4 Systém supervizie

_ Systém supervizie u poskytovatela socialnej sluzby

Poskytovatel sociadlnej sluzby uvedenej v § 19, 21, 23b, § 24a az 24d, § 25
az 29, § 31, 32, § 33 az 41, § 52 az 55 a § 57 ma vypracovany systém su-
pervizie poskytovania socialnej sluzby, ktory aktivne realizuje a pravi-
delne hodnoti. Supervizia je pravidelne poskytovana na drovni supervizie
organizacie alebo riadiacej supervizie pre manazment a pre zamestnancov
poskytovatela socidlnej sluzby priameho kontaktu s prijimatelom social-
nej sluzby skupinovou formou alebo individualnou formou.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracovany komplexny plan
supervizie, ktory aktivne realizuje a pravidelne hodnoti. Poskytovatel
socialnej sluzby aktivne vytvara podmienky na realizovanie pravidel-
nej supervizie na vsetkych trovniach: supervizie organizacie, riadiacej
supervizie pre manazment a supervizie pre zamestnancov poskytovatela
socialnej sluzby priameho kontaktu s prijimatelom socialnej sluzby
skupinovou formou alebo individualnou formou. Poskytovatel socidlnej
sluzby zabezpecuje pravidelnt externd superviziu organizdcie alebo ria-
diacu superviziu pre manazment minimalne raz rocne a externd super-
viziu alebo internt superviziu pre zamestnancov poskytovatela socidlnej
sluzby priameho kontaktu s prijimatelom socialnej sluzby skupinovou
formou alebo individudlnou formou minimalne raz ro¢ne.




3.4.1 Systém supervizie

Medzi zakladné hodnoty, ktorych nositelom je supervizia, uvadza Repkova (2017, s. 255) napr. super-
viziu ako metoédu predchadzania chybam v odbornych pristupoch a riadeni, zaroven tiez superviziu
ako nastroj na dosahovanie kvality poskytovanej socidlnej sluzby a pod. V ramci socidlnych sluzieb
je realizacia supervizie a tvorba podpornych dokumentov z jej realizicie povinnostou poskytovatela.
Supervizia podporuje, rozvija a zaroven i ,,ochranuje“ kvalitu poskytovanych sluZieb a bez ohladu na
$tandard ju mozno vnimat ako nevyhnutnost a samozrejmost v akejkolvek praci s klientom v social-
nej sfére.

Zakladnym dokumentom pri realizacii supervizie je komplexny systém supervizie poskytovatela
socialnej sluzby, ktory obsahuje i samostatny program/plan supervizie.

Komplexny plan supervizie vypracovany poskytovatelom obsahuje napr.:

- Gvodné informacie o profile organizicie (typ organizacie, zriadovatel, poskytované sluzby,
pocet uzivatelov sluzieb, pocCet zamestnancov, inovativne prvky v poskytovanych sluzbach a pod.),

- vychodiska supervizie v stilade so strategickymi cielmi organizacie,

- komplexny program/plan supervizie s uvedenim napr. cielovej skupiny supervidovanych, druhu
a formy supervizie, intenzitu, resp. casovy harmonogram realizacie supervizie, jej ciele
a tematické oblasti, priestorové zabezpecenie, periodicitu a pod.

Podpornymi dokumentmi komplexného planu st napr. spravy z realizovanej supervizie s uvedenim
zakladnych informdcii (terminu, zGc¢astnenych, tematickych oblasti a pod.).

3.4.2 Odporucania

Odporicame poskytovatelovi vytvorit komplexny systém supervizie, ktory bude zahfnat externt
aj internt superviziu.

Aby mala supervizia ozaj zmysel, je potrebné realizovat ju pravidelne s moznostou ad hoc super-
vizie v krizovych situaciach.

Vhodné je kombinovat rdzne formy - individudlnu, timovd, skupinovid, manazérsku.

3.4.3 Priklady nevhodnych postupov

Realizacia supervizie iba supervizorom z pracoviska poskytovatela (napr. nadriadenym inym
odbornym pracovnikom).

Nedodrziavanie pravidelnych casovych intervalov supervizie.

Opakované dlhodobé vyuzivanie iba jednej formy a typu supervizie (napr. kosupervizia,
intervizia a pod.).

Absencia komplexného systému supervizie spracovaného v pisomnej forme a i.

Realizacie supervizie bez sledovania jej dosledkov, resp. , posunu® v kvalite poskytovanych
socialnych sluzieb.
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4. Prevadzkové podmienky

4.1 Prostredie a podmienky poskytovania socialnej sluzby

Zabezpecenie prevadzkovych podmienok (najmi pristupnost v zmysle
univerzalneho navrhovania, materialne vybavenie, vybavenost social-
nymi zariadeniami, svetelna a tepelna pohoda) zodpovedajuce kapacite,
druhu poskytovanej socialnej sluzby a potrebam prijimatelov socialnych
sluzieb v stilade so vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi

Miesto poskytovania socidlnej sluzby a prevadzkové podmienky poskyto-
vania socialnej sluzby (priestorové podmienky, pristupnost v zmysle uni-
verzalneho navrhovania, materidlne vybavenie, vybavenost socidlnymi
zariadeniami, svetelnd a tepelna pohoda) zodpovedaju poctu prijimatelov
socialnej sluzby, druhu poskytovanej sluzby, potrebam prijimatelov
socialnych sluzieb a s v stilade s platnymi pravnymi predpismi.

Priestorové podmienky zodpovedaju poctu prijimatelov socidlnej sluzby,
druhu poskytovanej sluzby a potrebam prijimatelov socialnych sluzieb.
Miera pristupnosti prostredia, v ktorom je socidlna sluzba poskytovana, je
v stlade s potrebami prijimatelov socialnej sluzby a s platnymi pravnymi
predpismi a vychadza z principov univerzalneho navrhovania. Materidlne
vybavenie a zariadenie priestorov, v ktorych je socidlna sluzba poskyto-
vana, je primerané druhu poskytovanej socidlnej sluzby, potrebam pri-
jimatelov socialnych sluZzieb. Priestory a zariadenie priestorov, v ktorych
je socialna sluzba poskytovana, umoznuju prijimatelovi socidlnej sluzby
uplatiovat si prdvo na stikromie. Prevddzkové podmienky sa flexibilne
prisposobuju potrebam prijimatelov socialnych sluzieb a vytvaraji vhod-
né podmienky na napiianie cielov individualnych plénov prijimatelov
socialnych sluzieb. Vzhlad priestorov pobytovej socialnej sluzby a ich vy-
bavenie (i¢elnost, utulnost, disponibilita) pripomina vybavenie beZnej
domacnosti. Prijimatel socialnej sluzby, ktorému sa poskytuje socialna
sluzba pobytovou formou, mad moznost zariadit si priestory izby vlast-
nym vybavenim, tak aby toto vybavenie spifialo predpoklady na podporu
jeho zdravia a bezpecia a neobmedzovalo inych prijimatelov socialnych
sluZieb.

4.1.1 Prevadzkové podmienky

Prevadzkovatel ma mat zadefinovany maximalny pocet prijimatelov socidlnej sluzby, ktori sa mozu
v jednom ¢ase nachadzat v priestoroch, kde je NSSDR poskytovand. Tento udaj je poskytovany pri
zapise do registra poskytovatela socidlnych sluZieb (tzv. kapacita zariadenia) a tieZ je ureny v pro-
cese plnenia podmienok poskytovatelom podla zdkona ¢. 355/2007 Z. z. 0 ochrane, podpore a rozvoji
verejného zdravia a o zmene a doplneni niektorych zakonov.
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Prispdsobenie druhu socidlnej sluzby, teda NSSDR, mozno preukdazat takym usporiadanim prie-
storov, aby nebranili vyuzitiu socidlnej sluzby fyzické aj psychické bariéry, ako napriklad pre deti
tazko zdolateIné schodisko, nevyhnutnost zdpisu prijimatela socidlnej sluzby na vratnici ¢i umiest-
nenie socialnej sluzby v blizkosti policajného oddelenia.

Sulad s potrebami, ako uvadzame pri kritériu 2.2 Urcenie postupov a podmienok (vratane miesta
a Casu) poskytovania socialnej sluzby a aj jej rozsahu a formy, dokladujeme preukazatelnym prie-
beznym mapovanim potrieb zdujemcov a prijimatelov socidlnej sluzby. V kontexte kritéria 4.1 je
vhodné v ramci mapovania zistovat od prijimatelov socidlnej sluzby ich preferencie typu vybavenia
priestorov, usporiadanie nabytku a pod.

Odporacame tiez, aby NSSDR mala minimdlne jednu samostatni miestnost na poskytovanie in-
nosti, kde je poZadované sukromie (napr. Specializované socidlne poradenstvo), jednu miestnost
urcent ako kanceldria a zdzemie pre zamestnancov a jednu miestnost urend na ostatné, najma
skupinové aktivity. Taktiez navrhujeme poskytovatelom socidlnej sluzby zabezpecit uzamykatelnd
skrinu, do ktorej by si mohli prijimatelia socidlnej sluzby pocas pobytu v priestoroch poskytovatela
odlozit svoje suikromné veci.

V pripade poskytovanie NSSDR terénnou formou je mozné toto kritérium obmedzit na pomocky
a material, ktoré so sebou pracovnici za prijimatel'mi socidlnej sluzby prinasaju.

4.1.2 Odportcania

Prevadzkové podmienky NSSDR (vybavenie, vyzdoba a pod.) st prisposobené potrebam uzivatelov
a zodpovedaju konkrétnej cielovej skupine..

Poskytovatel hlada rieSenia a zdroje na zlepSovanie a zvySovanie pristupnosti priestorov
a socialnych sluzieb, ktoré poskytuje.

4.1.3 Priklady nevhodnych postupov
Poskytovatel poskytuje svoje sluzby v prostredi, ktoré je bariérové a nepristupné a nespina

zakladné hygienické a prevadzkové podmienky, ktoré st urcované prislusnou legislativou,
a nehladd rieSenia na zvySovanie pristupnosti.
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4.2 Informovanost o poskytovanej socidlnej sluzbe

UrCenie postupu a sposobu spracuvania a poskytovania informacii
o poskytovanej socialnej sluzbe (informacna stratégia), ktoré st dos-
tupné prijimatelovi socialnej sluzby, jeho rodine, komunite a verejnosti
v prijatelnej a zrozumitelnej forme (pisomna podoba, audiozaznam
alebo videozaznam, internetova stranka)

Pre prijimatela socidlnej sluzby, jeho rodinu, komunitu a verejnost posky-
tuje poskytovatel socialnej sluzby také informacie o socidlnej sluzbe,
ktoré st dostupné, iplné a v zrozumitelnej forme.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracovany postup a sposob
spracivania a poskytovania informdcii o socialnej sluzbe na mieste,
na ktorom su socidlne sluzby poskytované, v miestnej komunite a na
verejnosti a podla neho postupuje. Poskytovatel socialnej sluzby
vytvara podmienky na zapojenie prijimatelov socidlnych sluzieb do
sposobu spractivania, dopiiiania, finalizovania a overovania poskytovania
informacii o socidlnej sluzbe. Informacie o socialnej sluzbe st spracované
aj formou lahko CitateIného textu. Na poskytovanie informacii o social-
nej sluzbe st pouzité v sticasnosti bezne dostupné informacné technol6-
gie. Poskytovatel socidlnej sluzby si overuje dostupnost, Uplnost a zro-
zumitelnost informadcii o poskytovanych socidlnych sluzbich a ziskané
poznatky aktivne premieta do informacnej stratégie.

4.2.1 Informovanost o poskytovanej socialne sluzbe

V sucasnosti obvyklou a dostupnou informacnou technoldgiou na spristupniovanie informacii
o poskytovatelovi a sociadlnej sluzbe je webové sidlo poskytovatela. V pisomne vypracovanom
postupe o spdsobe spracovania a poskytovania informdcii moze uviest tzv. stromovu Struktdru
webového sidla, ktory mdze mat v zakladnej forme nasledujiicu podobu:

O Kto sme
Nas tim
Kontaktné informacie
Vyrocné spravy a ictovné uzavierky
Zakladné informacie
NSSDR

Informacie pre zaujemcov o sluzbu
Informacie pre prijimatelov socidlnej sluzby
Dokumentacie

Pomohli sme
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Této Struktira moze byt dalej rozvetvend podla potrieb poskytovatela socidlnej sluzby. Dolezitd je
skuto¢nost, Ze ju ma zachytent pisomne vo svojich internych predpisoch.

Poskytovatel modze zaroven priebezne vyhodnocovat zrozumitelnost poskytovanych informdcii
formou online dotaznika priamo na webovej stranke alebo oslovenim prijimatelov socidlnej sluzby
s prosbou o poskytnutie spdtnej vazby k tejto téme.

4.2.2 Odportcania

Vypracovana a realizovana kratkodoba PR stratégia na obdobie 1 roka so Specifikdciou metod
a predpokladanym dosahom - vyuzivanie informacnych kanalov podla najvysSieho dosahu
cielovej skupiny nielen elektronickou formou - internetové bannery, facebook, e-mail, skype ai.,
vybrané média (radia, TV, webové portaly).

Informacné podujatia/pracovné stretnutia so zameranim sa na prezentaciu poskytovanych
sluzieb.

Plagaty, letaky, informacné materialy na nadvazné sluzby a d'alSie doleZité/potrebné organizacie
(napr. v pripadoch krizovej intervencie a i.).

Informacie na webovom sidle a dalSich miestach, kde st zverejnené informacie, je potrebné
pravidelne aktualizovat.

Pre spravu webového sidla je vhodné mat v time osobu s adekvitnymi technologickymi
vedomostami.

Dostupnost a zrozumitelnost informdcii si moZe poskytovatel overovat obdobnymi cestami,
ako st uvedené pri kritériu 2.9 Zistovanie spokojnosti.

Populdrnymi nastrojmi stcasnosti na informovanie (nielen verejnosti) st socidlne siete,
poskytovatel mdzZe s nimi aktivne pracovat.

V pripade, Ze sa na poskytovatela vztahuji povinnosti stvisiace so zverejiiovanim zdkonom
danych informacii (napr. objednavky/zmluvy/faktiry), je dolezité nezanedbat tito povinnost.

4.2.3 Priklady nevhodnych postupov

Neskora aktualizacia informacii o zmenach poskytovanych sluzieb poskytovatelom (v pripade
zmien realizovanych aktivit/¢innosti je nevyhnutna bezodkladna aktualizacia tychto informacii
na vsetkych komunikacnych kandaloch, a to v dostato¢nom ¢asovom predstihu).

Komplikovany, obsiahly a tazko Citatelny obsah informdcii pre zaujemcov a uzivatelov socidlnych
sluzieb.

Nevhodna forma a spdsob realizacie informacnej stratégie.
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4.3 Vyrocna sprava

Hodnotenie vypracovania vyrocnej spravy v stulade s tymto zakonom
alebo hodnotenie zaverecného actu

Neverejny poskytovatel socidlnej sluzby a poskytovatel socialnej sluz-
by, ktorym je pravnicka osoba zalozena obcou alebo vysSsSim Gzemnym
celkom, ma pisomne vypracovanu vyrocnu spravu v sulade s § 67 pism.
a. Poskytovatel, ktorym je obec alebo pravnicka osoba zriadena obcou
alebo vys$sim izemnym celkom, ma pisomne vypracovany zaverecny tcet
v stillade so vSeobecne zavaznymi predpismi (§ 16 zdkona €. 583/2004 Z. z.
o rozpoctovych pravidlach Gzemnej samospravy). Vyrocna sprava alebo
zavereCny Ucet sU verejne pristupné, zverejnené v urcenom termine a st
v zrozumitelnej forme.

Vyrocna sprava alebo zaverecny uUcet poskytuje prijimatelovi socialnej
sluzby, jeho rodine, komunite a verejnosti relevantné, zrozumitelné
a hodnoverné informacie o ¢innosti a hospodareni poskytovatela social-
nej sluzby za obdobie predchadzajiceho kalendarneho roka. Poskytovatel
socialnej sluzby ma presne definovany proces pripravy a spracovania
vyrocnej spravy v stlade so zakonom a urcenych zamestnancov zodpo-
vednych za tento proces. Vyrocna sprava alebo zavere¢ny tcet su dos-
tupné v tlacenej podobe na obvyklom a vSeobecne pristupnom mieste
v priestoroch poskytovatela socidlnej sluzby a v elektronickej podobe na
webovom sidle poskytovatela socidlnej sluzby.

4.3.1Vyroc¢na sprava

Neverejni poskytovatelia socidlnej sluzby a poskytovatelia socidlnej sluzby, ktori st pravnickymioso-
bami zaloZenymi obcou alebo vy$$im tizemnym celkom, st povinni vypracovat kazdoro¢ne vyro¢nu
spravu o ¢innosti a hospodareni socidlnej sluzby (d'alej len ,,vyro¢na sprava“)+.

Medzi povinnosti poskytovatela socidlnych sluzieb v stuvislosti s vyro¢nou spravou uvadza Repkova

(2017):

- zverejnena vyroCna sprava alebo zaverecny Gcet v stanovenom termine,

- spracovana vyroc¢na sprava podla zdkonom stanovenej Struktury,

- zverejnenie vyrocnej spravy viacerymi roznymi informac¢nymi kanalmi a v zrozumitelnej podobe,

- ustanovena zodpovednd osoba za spracovanie dokumentov k vyroc¢nej spravy,

- spolupraca klicovych zamestnancov pri tvorbe vyrocnej spravy a oboznamenie vSetkych
zamestnancov s vyro¢nou spravou.

43 Vzmysle § 67a ods. 1 ZoSS.
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Podla § 67a ods. 3 ZoSS vyro¢na sprava obsahuje najma:

a) prehlad o poskytovanisocialnejsluzbyaoinom predmete ¢innostialebo podnikania vykonavanych
v kalendarnom roku,

b) ro¢nt Gétovni uzavierku a zhodnotenie zadkladnych tdajov v nej obsiahnutych,

¢) vyrok auditora k rocnej u¢tovnej uzavierke, ak ju auditor overoval,

d) prehlad o prijmoch (vynosoch) a vydavkoch (nakladoch),

e) prehlad prijmov v ¢leneni podla zdrojov,

f) stava pohyb majetku a zavazkov,

g) ekonomicky opravnené naklady na jedného prijimatela socialnej sluzby podla druhu poskytovanej
socialnej sluzby za kalendarny rok.

4.3.2 Odporucania

Obsah vyro¢nej spravy by mal naplnit nielen taxativne uvedené naleZitosti v legislative, ale svojim
dizajnom a uvedenymi informaciami je ukazovatelom ,kvality“ danej organizicie pre iné
organizacie, ako i pre potencialnych uzivatelov sluZzieb.

4.3.3 Priklady nevhodnych postupov

Chaoticka obsahova Struktdra vyro¢nej spravy.

Texty vo vyroCnej sprave v rozpore s legislativou a odbornou terminoldgiou (necitatelné
pojmologicky tak pre ,,beznych‘ uzivatelov, ako aj pre expertov).

Zamerné uvadzanie zavadzajacich/nepresnych informacii (rozne moznosti interpretacie bez
faktografickych dat) a pod.
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4.4 Pravidla prijimania darov

_ Urcenie pravidiel prijimania darov

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracované postupy
a pravidla prijimania, pouZitia a zverejiiovania peniaznych a nepenaznych
darov.

Poskytovatel socidlnej sluzby prijima penazny alebo nepenazny dar
vylucne na zdklade pisomnej darovacej zmluvy s darcom, uzatvorenej
na zaklade slobodnej vole a rozhodnutia darcu a poskytovatela socialnej
sluzby. Poskytovatel socidlnej sluzby ma presne a pisomne definované
oblasti moznych konfliktov zaujmov vyplyvajlcich z prijatia peniazného
alebo nepenazného daru a urcené G¢inné opatrenia na predchadzanie ich
vzniku. Poskytovatel socialnej sluzby mé pisomne vypracovany sposob
transparentného zverejnovania prijatych penaznych a nepenaznych
darov, darovacich zmlav a Gcelu pouzitia penazného alebo nepenazného
daru.

4.4.1Prijimanie darov

Kritérium urcenie pravidiel prijimania darov definuje zdkladné postupy a pravidla prijimania
penaznych a nepenaznych darov v rdmci poskytovania socidlnej sluzby v NSSDR. Legislativne je
toto kritérium urcované predovsetkym Obcianskym zdkonnikom, zakonom o Gctovnictve, zakonom
o dani z prijmu a § 96 zdkona o socidlnych sluzbidch - povinnost poskytovatela pri zverejfiovani
informacii. Z formalneho hladiska je poskytovatel socialnej sluzby povinny mat vypracované pisom-
né postupy prijimania darov aj pravidla prijimania, pouZitia a zverejnovania tychto darov. V praxi to
znamena, ze poskytovatel socidlnej sluzby ma spracovand internd smernicu o prijimani darov.
Obsahom smernice by mali byt:

kto dary prijima (urcenie kompetentného zamestnanca/-ov poskytovatela socidlnych sluzieb),

presné vedenie evidencie darov vratane tctovnej evidencie darov,

systém penazného ohodnotenia nefinan¢nych darov,

pravidla na vyuzitie darov (bezné naklady, Specidlny fond so zameranim, podla priania darcu,

systém rozdelenia vecnej pomoci klientom),

jasne definové pravidla, ¢o sa za dar od klienta povazuje a ¢o nie (napr. vecné dary nepatrnej

hodnoty - kvet, kava, cokolada -, Co je etické a neetické — drobné peniaze a pod.). Pravidla,

od koho dary neprijimate, ako s darmi nepatrnej hodnoty nakladat,

spdsob zverejnenia darov (transparentnost, miesto zverejiovania),

vzorovy formuldr darovacej zmluvy.

Prijimanie darov v socialnych sluzbach sa riadi zakonom ¢. 40/1964 Zb., Ob¢iansky zakonnik, v zneni
neskor$ich predpisov. V Obc¢ianskom zakonniku ide o ¢ast darovacia zmluva, ktord je definovana
v § 628 - 630. Prave tito Cast Ob¢ianskeho zakonnika sa musi odzrkadlovat v internej smernici. Dar
moze predstavovat vec, pravo alebo slub nie¢oho. M4 formu darovacej zmluvy, a aby boli splnené
pravne nalezitosti, vyzaduje sa slobodna a vazna vola darcu na obdarovanie a bezpodmienecné
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prijatie obdarovanym. V kritériu, ale aj v Obc¢ianskom zdkonniku je urcené, ze darovanie sa rea-
lizuje darovacou zmluvou. Kritérium pozaduje, aby darovacia zmluva v socidlnych sluzbach bola
vylucne pisomna. Vychadzajlc z tejto podmienky je darovacia zmluva pisomny dokument, ktorym
darca nieco bezplatne prenechava alebo slubuje obdarovanému a ten dar alebo slub prijima. V sa-
motnej zmluve musi byt $pecifikovany darca aj obdarovany. V ramci tejto $pecifikacie sa uvadza
meno, priezvisko, trvalé bydlisko a rodné ¢islo. Dolezité je uplne, presne a nezamenitelne definovat
predmet darovania. Z darovacej zmluvy musi byt tieZ zrejmd slobodna vdla darcu aj to, Ze obdaro-
vany je ochotny dar prijat. Zmluva tieZ obsahuje ddtum podpisu darovacej zmluvy. Ide o dvojstran-
ny akt, a preto je vyzadovany podpis oboch zicastnenych stran. Ak sa darovacia zmluva spaja s ne-
hnutelnostou, je nutné pri jednom vytlacku darovacej zmluvy nechat tradne overit podpisy. Velmi
dolezité je to, aby darovacia zmluva nemala nastavené plnenie az po darcovej smrti. Vtomto pripade
je potom neplatnd, lebo predmet takéhoto daru je sicastou dedi¢ského konania. Darca je zo zakona
povinny pri ponuke daru upozornit na chyby, o ktorych vie, a ak ma vec chyby, na ktoré darca neupo-
zornil, je obdarovany opravneny vec vratit, a to aj proti voli darcu. Darca ma pravo pozadovat vritenie
daru, ak sa obdarovany k nemu alebo k najbliz§im ¢lenom jeho rodiny sprava tak, Ze porusuje dobré
mravy. Toto porusovanie sa posudzuje pri kazdom pripade jednotlivo. Odvolanie daru je tiez mozné
kvoli nezavinenému upadnutiu darcu do nidze, v rdmci ktorého nema na vlastna nutna vyzivu alebo
vyZivu 0s0b, na ktoré ma zdkonnu vyzivovaciu povinnost. Je na posudeni stdu, ¢i skuto¢ne k vrateniu
daru dojde.
V oblasti anonymného darovania ma poskytovatel socidlnych sluzieb v praxi tri zakladné
moznosti:
1. dar odmietne,
2. s darcom, ktorych chce byt anonymny alebo nezverejneny, tak to Specifikuje v rdmci darovacej
zmluvy, kde vo zverejnenej zmluve budi jeho Gdaje utajené,
3. darcu nie je mozné identifikovat, v tom pripade je potrebné spravit zdpisnicu o prijati daru
a podpisat ju aspori dvoma uréenymi a zodpovednymi pracovnikmi poskytovatela socidlnej sluzby
a evidovat a zverejnit ju spolu s dal$imi darovacimi zmluvami.

Zverejnovanie darovacich zmlav sa beZne realizuje na webovej stranke poskytovatela socidlnych
sluzieb a zaroven sa kumulativna informacia o prijatych daroch zverejnuje vo vyro¢nej sprave alebo
ro¢nej uzavierke poskytovatela socidlnych sluzieb. Vzory darovacich zmliv je mozné beZne ndjst na
internete, zaklad je, aby boli v stilade s Obcianskym zakonnikom.

4.4.2 Odporucania

Poskytovatel ma spracovanu internt dokumentaciu tykajlcu sa prijimania darov, kde su jasne
urené kompetentné osoby, podmienky prijimania darov, ktoré okrem iného obsahujd aj
pravidld na prijimanie anonymnych darov a darov nepatrnej hodnoty, systém penazného
ohodnotenia nefinan¢nych darov a pod.

Poskytovatel ma na webovej stranke zverejneny a aktualizovany zoznam darovacich zmlav
v stlade so zakonom o ochrane osobnych tdajov.
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4.4.3 Priklady nevhodnych postupov

Poskytovatel nema spracovany interny systém prijimania darov a dary prijima bez darovacich
zmlav, resp. s nespravnymi darovacimi zmluvami.

Poskytovatel neriesi prijimanie anonymnych darov a darov nepatrnej hodnoty.

Poskytovatel nezverejiuje darovacie zmluvy na svojej webovej stranke.
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Zaver

Ak ste sa docitali az sem, mate ,,za sebou® material, ktory bol koncipovany ako pomdcka pre vas
poskytovatelov na lepSie pochopenie zmyslu ZoSS a zaroven overenie, do akej miery si ako poskyto-
vatelia plnite svoje spolocenské poslanie.

Domnievame sa, ze pre skutoCne kvalitné poskytovanie socialnych sluzieb je nevyhnutné nielen
prelitat si zdkony, vyhlasky a Standardy, ale podrobne sa s nimi zozndmit tak, aby bol pochopeny ich
zmysel. Aby doslo k porozumeniu toho, preco st formulované prave takto a nie inak. Omnoho lahsie
potom ddjde k pochopeniu i presnejSiemu zameraniu sa na to, ¢o sa od poskytovatelov ocakava a ¢o
by mali napliiovat.

V celom procese poskytovania socidlnych sluzieb je zdsadnou ulohou dosiahnut, aby to, ¢o ste si
(poskytovatelia) stanovili ako svoje ulohy, o ste teoreticky rozpracovali do roznych pravidiel,
metodik, manualov, pisomnych postupov a pod., ste v stilade s nimi naplnovali v praxi.

Preto je potrebné, aby vSetci zamestnanci boli riadne oboznameni so vSetkymi potrebnymi/relevan-
tnymi materidlmi. Aby ich skutoc¢ne ovladali, aby rozumeli ich zmyslu a vnatorne sa s nimi stotoznili.

Je potrebné zdoraznit aj vyznam re$pektu k pravam a opravnenym zaujmom uZivatelov, ktoré musia
v praxi dodrZiavat vSetci zamestnanci. Nikdy nemdZete byt presvedceni, Ze si vaSe sluzby dokonalé
akvalitné, pokial nebudete ¢o najddslednejsie sledovat prave liniu reSpektu k ludskym a ob¢ianskym
pravam a opravnenym zdujmom uzivatelov. Stale znovu si musite overovat, ¢i v tomto smere plnite
svoje poslanie.

Ak dokazete toto vetko ispe$ne napliiovat, nemusite sa obavat ani hodnotenia podmienok kvality
a budeme skromne verit, Ze vam pri tom pomadhala aj tato publikdcia.
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Prilohy

Podmienky kvality poskytovanej socialnej sluzby

V nasledujlcej Casti pontikame prehlad kritérii, Standardov a indikatorov, ktoré tvoria Prilohu ¢. 2
Z0SS. Pri jednotlivych kritéridch uvddzame prehlad dokumentacie, v ktorej méze byt Specifikované
napliianie daného $tandardu v podmienkach konkrétneho NSSDR.

I. oblast: DodrZziavanie zakladnych Iudskych prav a slobdd

Zakladné ludské prava a slobody

Sociadlne sluzby st poskytované v stlade so zdkladnymi ludskymi prava-
mi a slobodami, prirodzenou ludskou ddstojnostou, s principmi nediskri-
mindcie z dévodu pohlavia, rasy, farby pleti, jazyka, viery a nabozenstva
¢i iného zmyslania narodného alebo socidlneho pévodu, prislusnosti
k narodnosti alebo etnickej skupine, majetku, rodu alebo iného postave-
nia prijimatela socidlnej sluzby a st poskytované v prostredi, ktoré si
prijimatel socialnej sluzby vybral.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracované postupy, pravidla
a podmienky dodrziavania zakladnych ludskych prav a slobdd a aktivne
zabezpecluje ich dodrZiavanie v sulade s prirodzenou Iudskou ddstojnostou
a principmi nediskrimindcie v prostredi, ktoré si prijimatel social-
nej sluzby vybral. Poskytovatel socidlnej sluzby predovsetkym aktivne
zabezpecuje ochranu pred diskriminaciou, neludskym zaobchiadzanim
alebo poniZujicim zaobchddzanim, trestanim, vykoristovanim, ndsilim
a zneuzivanim. Poskytovatel socidlnej sluzby vytvara podmienky na
uplatnovanie zdkladnych ludskych prav a slobdd podla medzinarodnych
dohovorov, Ustavy Slovenskej republiky a tohto zakona.

Standardy NSSDR - kapitola 1 DodrZiavanie zakladnych ludskych prav
a slobdd

V pripade neverejnych poskytovatelov - Stattt, Stanovy

Zriad'ovacia listina NSSDR

Prevadzkovy poriadok NSSDR (najma ast rieSenia krizovych situdcii)
Postup komunikacie so zaujemcom o sluzbu

Pravidla (prava a povinnosti) uzivatelov sluzieb

Eticky kédex socidlnych pracovnikov a asistentov socialnej prace
Eticky kodex NSSDR

Zdasady vztahu pracovnika a uzivatela

A dalsie



Socialny status prijimatela socialnej sluzby

Poskytovatel socidlnej sluzby resSpektuje a podporuje rozvoj schopnosti,
zrucnosti a vedomosti prijimatela socidlnej sluzby, zachovanie jeho
vlastnej identity, osobnej integrity, osobnej nezavislosti, individualnej
rozmanitosti a podporuje vytvaranie pozitivneho obrazu o prijimatelovi
socialnej sluzby.

Poskytovatel sociadlnej sluzby respektuje a aktivne podporuje zacho-
vanie identity prijimatela socialnej sluzby, osobnej integrity, osobnej
nezavislosti, individudlnej rozmanitosti a aktivne zabezpecuje pravo
na vzdelavanie, pripravu na zamestnavanie a pristup k individualizo-
vanej podpore. Poskytovatel socialnej sluzby ma pisomne vypracované
postupy podpory rozvoja schopnosti, zru¢nosti a vedomosti prijimatela
socialnej sluzby a aktivne ich realizuje na individudlnej Grovni. Poskyto-
vatel'socidlnej sluzby vedome a aktivne podporuje vytvaranie pozitivne-
ho obrazu o kazdom prijimatelovi socidlnej sluzby aj smerom k nemu,
smerom k ostatnym prijimatelom sociadlnej sluzby a smerom k verejno-
sti.

Standardy NSSDR - kapitola 1 Dodrziavanie zakladnych Iudskych

prav a slobod

Eticky kodex socidlnych pracovnikov a asistentov socidlnej prace

Eticky kodex NSSDR

Pravidld komunikacie

Metodiky jednotlivych odbornych a dalsich ¢innosti

Individualne plany (ak ich NSSDR vytvara)

Webova stranka, informacné materialy a letaky

A dalsie
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Vztahy, rodina a komunita

Poskytovatel socialnej sluzby podporuje prijimatela socidlnej sluzby
v plnom a G¢innom zapojeni sa a zacleneni sa do spoloc¢nosti s reSpek-
tovanim jeho prirodzenych vztahov v ramci jeho rodiny a komunity
v stlade s pravom na rovnost prilezitosti.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma vypracované postupy a stratégie
podpory prijimatela socidlnej sluzby zamerané na jeho plné a Gcin-
né zapojenie sa a zaclenenie sa do spolocnosti a aktivne ich realizuje,
pricom v plnej miere reSpektuje jeho prirodzené vztahy v rdmci jeho
rodiny a komunity. Poskytovatel socialnej sluzby aktivne dodrzZuje pravo
na rovnost prilezitosti.

Standardy NSSDR - kapitola Postavenie NSSDR v kontexte inych
verejnych sluzieb, kapitola 1 Dodrziavanie zakladnych ludskych prav
a slobdd

Eticky kddex socialnych pracovnikov a asistentov socialnej prace
Eticky kodex NSSDR

Metodiky jednotlivych odbornych a dalSich ¢innosti

Zakladajice dokumenty (napr. Stanovy, Statut, Zriadovacia listina
NSSDR)

Dokumentacia partnerstiev (napr. zoznam partnerskych a spo-
lupracujucich institacii, dohody o spolupraci)

Dokumentacia dobrovolnickeho programu

Dokumentdcia o zrealizovanych aktivitach

Individualne plany (ak ich NSSDR vytvara)

A dalsie



I1. oblast: Proceduralne podmienky

Vymedzenie ucelu a obsahu poskytovania socialnej sluzby (strategicka
vizia, poslanie, ciele) a pristupu k prijimatelovi socialnej sluzby

Poskytovatel socidlnej sluzby ma vypracovanu strategicka viziu, posla-
nie a ciele so zameranim sa na podporu a rozvoj individualnych potrieb
prijimatelov socialnych sluzieb a ma vypracovant stratégiu, plan a ucel
poskytovania socialnej sluzby zamerany na zachovanie, obnovu a roz-
voj schopnosti a zru¢nosti prijimatela socidlnej sluzby viest samostat-
ny zZivot a na podporu jeho zaclenenia sa do spolo¢nosti. Poskytovatel
socialnej sluzby presadzuje partnersky, individudlny a aktivny pristup
k prijimatelovi socialnej sluzby, ktory vedie prijimatela socialnej sluzby
k spoluzodpovednosti, spolurozhodovaniu, splnomocniovaniu a obja-
vuje hodnotu terajsieho a potencidlneho prinosu prijimatela socialnej
sluzby pre spolo¢nost.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma v pisomnej forme presne definovana
a zverejnenu strategicku viziu (poslanie a hodnoty), ciele, stratégiu
a plan poskytovania socidlnej sluzby, ktoré vychadzaju z individualnych
potrieb prijimatelov socidlnych sluZieb, a aktivne ich napifia a rea-
lizuje. Poskytovatel' socidlnej sluzby aktivne presadzuje partnersky
a individualny pristup, ktory vedie prijimatela socidlnej sluzby k spolu-
zodpovednosti, spolurozhodovaniu a splnomocnovaniu a objavuje hod-
notu terajSieho a potencidalneho prinosu prijimatela socialnej sluzby
pre spolo¢nost. Poskytovatel socidlnej sluzby vytvara priestor pre pri-
jimatelov sociadlnych sluzieb, ich rodiny a iné fyzické osoby na to, aby
sa prostrednictvom svojich navrhov a spitnej vazby mohli vyjadrovat
k strategickej vizii, cielom, stratégii a planu poskytovania socialnej
sluzby a takto podporili zabezpecenie stiladu tcelu a obsahu socidlnych
sluzieb s potrebami prijimatelov socialnych sluZieb.

Standardy NSSDR - kapitola 2 Proceduralne podmienky

Strategicka vizia (poslanie, hodnoty, ciele, stratégia, plan a ucel
poskytovania NSSDR)

Plan ¢innosti NSSDR a jeho pravidelné aktualizacie

V pripade neverejného poskytovatela — Stanovy, Stattt

Zriadovacia listina NSSDR

Webova stranka, informacné materialy a letaky

A dalSie
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Urcenie postupov a podmienok (vratane miesta a asu) poskytovania
socialnej sluzby aj jej rozsahu a formy

Druh, forma, rozsah, miesto a Cas poskytovania socidlnej sluzby
zodpovedaju potrebam prijimatela socidlnej sluzby so zohladnenim
jeho prirodzenych vztahov, rodiny a komunity a s urc¢ované v sulade
s principmi subsidiarity.

Druh, forma, rozsah, miesto a ¢as poskytovania socialnych sluzieb plne
zodpovedaju potrebam prijimatela socidlnej sluzby so zohladnenim
jeho prirodzenych vztahov, rodiny a komunity a st ur¢ované v sulade
s principmi subsidiarity.

Standardy NSSDR - kapitola 2 Procedurdlne podmienky

Plan ¢innosti NSSDR a jeho pravidelné aktualizacie

Prevadzkovy poriadok NSSDR

Otvaracie hodiny a Casovy rozpis poskytovanych sluzieb, aktivit
a ¢innosti

Mesacné a tyzdenné plany ¢innosti

Postup (metodika) komunikacie so zaujemcom o sluzbu

Webova stranka, informac¢né materialy a letaky

A dalsie



Urcenie postupu pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracovany transparentny
a pre prijimatela socialnej sluzby zrozumitelny postup pri uzatvarani
zmluvy o poskytovani socialnej sluzby podla § 74.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracovany transparent-
ny a pre prijimatela socidlnej sluzby zrozumitelny ureny postup pri
uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby. Poskytovatel social-
nej sluzby na zaklade vnttornych pravidiel prostrednictvom urceného
zodpovedného zamestnanca aktivne, transparentne a zrozumitelne
informuje vSetkych potencidlnych zaujemcov o ponukanej social-
nej sluzbe a o vSetkych pravach a povinnostiach, ktoré pre zaujemcu
o socialnu sluzbu zo zmluvy o poskytovani socidlnej sluzby vyplynq,
vratane druhu, formy, rozsahu poskytovania socialnej sluzby a vysky
thrady za jej poskytnutie. Poskytovatel socidlnej sluzby vedie doku-
mentaciu o procese zacatia poskytovania socialnej sluzby.

Standardy NSSDR - kapitola 2.3 a kapitola 2.7

Postup (metodika) komunikacie so zaujemcom o sluzbu

Postup pri uzatvarani zmluvy

Pravidld (prava a povinnosti) uzivatelov sluzieb NSSDR

Informacné materidly pre zaujemcov a uzivatelov (v rozlicnych
formach - pisomné, audiovizudlne, piktogramové...)

Dokumentdcia od zacatia poskytovania sluzieb NSSDR podla zmluvy
Webova stranka, informacné materialy a letdky

A dalsie
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Urcenie postupova pravidiel na dosiahnutie ticelu aodborného zamera-
nia pri poskytovani socialnej sluzby prostrednictvom metod, technik
a postupov socialnej prace a zasad poskytovania socialnej sluzby

Postupy a pravidla na dosiahnutie icelu a odborného zamerania posky-
tovania socidlnej sluzby sa vykonavaju odborne, prostrednictvom
metod a technik socidlnej prace, postupmi zodpovedajicimi poznatkom
humanne orientovanych vied a poznatkom o stave a vyvoji poskytovania
socialnych sluzieb. St pouzivané cielene a transparentne, orientované
na zabezpecenie individudlnych potrieb prijimatela socialnej sluzby,
na dodrziavanie holistického (celostného) pristupu, na podporu jeho
aktivnej Gicasti a spolurozhodovania.

Poskytovatel socialnej sluzby ma v pisomnej forme definované a zverej-
nené postupy a pravidla na dosiahnutie Gcelu a odborného zamerania
poskytovania socialnej sluzby, ktoré sa vykondavaji odborne prostred-
nictvom metdd a technik socidlnej prace, Specialnej pedagogiky, osetro-
vatelstva a inych pomahajucich vednych disciplin, postupmi zodpove-
dajacimi poznatkom humaénne orientovanych vied a poznatkom o stave
a vyvoji poskytovania socialnych sluzieb, a aktivne ich realizuje. Posky-
tovatel socialnej sluzby uplatniuje inovativne overené vedecké poznatky
a flexibilne ich vyuziva. Odborné postupy st pouzivané cielene a trans-
parentne, si orientované na zabezpecenie individualnych potrieb pri-
jimatela socialnej sluzby, na dodrziavanie holistického (celostného)
pristupu, na podporu jeho aktivnej G¢asti a spolurozhodovania.

Standardy NSSDR - kapitola 2.4 Odborné zameranie poskytovania
socialnej sluzby

Metodiky jednotlivych odbornych a dal$ich ¢innosti

Webova stranka, informacné materialy a letaky

A dalsie

UrcCenie postupovapravidielnavypracovanie, realizovanieahodnotenie
individualnehoplanuprijimatelasocialnejsluzbyalebourceniepostupov
a pravidiel prace s prijimatelom socialnej sluzby

Socialne sluzby (§ 33 az 40 a § 57) st poskytované na zaklade indi-
vidudlneho planu, ktory vychadza z individualnych potrieb, schopno-
sti a cielov prijimatela socidlnej sluzby. Individudlny plan je nastrojom
na spolupracu medzi prijimatelom socidlnej sluzby a zamestnancami
poskytovatela socidlnej sluzby.



Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne alebo audiovizualne
vypracovany individualny plan pre kazdého prijimatela socialnej
sluzby, tak aby bol zrozumitelny aj prijimatelovi socialnej sluzby
a jeho rodine a komunite. Poskytovatel socidlnej sluzby zabezpecuje,
aby individualny plan bol planom prijimatela socialnej sluzby, ktory sa
aktivne zdcastiiuje na jeho tvorbe a realizacii. U¢ast na individudlnom
planovani je slobodnou volbou prijimatela socialnej sluzby, ktory ju
musi vyjadrit pisomnou formou. Poskytovatel socidlnej sluzby planuje,
realizuje a hodnoti priebeh poskytovania socialnej sluzby spolu s pri-
jimatelom socialnej sluzby s ohladom na jeho osobné ciele a mozno-
sti. Ak je prijimatelom socidlnej sluzby maloleté dieta, rozhodujtce
postavenie ma rodina a pri planovani sa vychadza z individualnych pot-
rieb rodiny prijimatela socialnej sluzby. Cielom individualneho planu je
vytvorit takl podporu, aby mohol prijimatel socidlnej sluzby Zit zmys-
Poskytovatel socialnej sluzby urci klicového pracovnika, ktorého si pri-
jimatel socialnej sluzby vybral na zaklade osobnej preferencie v procese
individudlneho planovania. Pocet individudlnych planov koordino-
vanych jednym klGcovym pracovnikom poskytovatela socidlnej sluzby
zohladnuje mieru intenzity potrebnej podpory prijimatelov socidlnych
sluzieb.

Proces vypracovania individudlneho planu musi vychadzat z tychto
zasad:

1. Identifikacia individudlnych potrieb prijimatela socialnej sluzby, jeho
rodiny a prirodzenych zdrojov podpory.

2. Volba cielov - ciele individudlneho planu a ciele socialnej sluzby vy-
chadzaja z individualnych potrieb prijimatela socidlnej sluzby a jeho
rodiny. Ciele individudlneho planu su ciele prijimatela socidlnej sluzby
a st definované v spolupraci s klicovym pracovnikom ako ,,ciele spo-
luprace®. Pri praci s prijimatel'mi socialnych sluzieb, ktori potrebuji po-
moc pri verbalizovani a definovani cielov socialnych sluzieb, je potreb-
né venovat pozornost $pecidlnym technikdm komunikacie a mapovania
potrieb prijimatela socialnej sluzby.

2.1. Ciele individudlneho planu st logicky zostavené a idd od vSeo-
becnych cielov ku konkrétnym cielom.

2.2. Ciele individualneho planu vychadzaju z holistického pristupu k os-
obnosti ¢loveka.

89



9

(¢}

2.3. Konkrétne ciele (najnizsia troven cielov, na ktorua sa vypracovavaja
konkrétne metédy) musia spifiat tieto podmienky:

a) Specifickost, konkrétnost ciela,

b) meratelnost ciela,

c) akceptovatelnost ciela prijimatelom socidlnej sluzby,

d) redlnost ciela a

e) Casové vymedzenie dosiahnutia ciela.
3.Volbaaopismetod-metodyspolupracesprijimatelomsocialnejsluzbysa
akceptované prijimatelom socialnej sluzby a jeho rodinou a inymi
osobami. Metédy spoluprdce s prijimatelom socialnej sluzby musia byt
jasne a zrozumitelne opisané a musi byt dodrzany princip timovej
a multidisciplinarnej spoluprace.

4. Plan ¢innosti — poskytovatel socidlnej sluzby musi mat v pisomnej
forme pred zacCiatkom realizacie konkrétnych cielov individualneho
planu naplanované konkrétne miesto, ¢as, metodu realizacie a urcené
zodpovedné osoby, ktoré budu prijimatelovi socidlnej sluzby poskytovat
vopred dohodnutt mieru podpory.

5. Hodnotenie - plan hodnotenia individudlneho planu je vytvoreny in-
dividudlne na zaklade spoluprace a potrieb prijimatela socialnej sluzby,
uskutocnuje sa minimalne raz za polrok.

Standardy NSSDR - kapitola 2.5 Individualne planovanie
Individudlne plany pre kazdého uzivatela

Hodnotenie priebehu poskytovania socialnej sluzby
Metodika pre individualne planovanie

Urcenie postupov a pravidiel prevencie krizovych situacii. UrCenie po-
stupov a pravidiel pri pouzivani prostriedkov netelesného obmedzenia
a telesného obmedzenia

Poskytovatel socidlnej sluzby ma vypracované postupy a pravidla rieSe-
nia krizovych situdcii a systém preventivnych opatreni na predchadza-
nie vzniku krizovych situacii. Pri poskytovani socidlnej sluzby ma urcené
postupy a pravidla pouzivania prostriedkov netelesného a telesného
obmedzenia v jasne definovanych pripadoch nutnosti ich vyuzitia.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma zistené rizikové oblasti, v ktorych nie
st dodrziavané zakladné ludské prava a slobody, a ma pisomne vypra-
cované vnuatorné preventivne opatrenia na predchadzanie ich poruso-
vaniu. Poskytovatel socidlnej sluzby spolu s prijimatelom socialnych
sluzieb, jeho rodinou a inymi osobami navrhuje, dohodne a vypra-
covava postup krizovej intervencie na zvladanie krizovych situacii, ma
vytvorené postupy a pravidla na rieSenie krizy u prijimatela socialnej
sluzby a zabezpecenie vhodnych sluZzieb.



Standardy NSSDR - kapitola 2.6 Prevencia krizovych situdcii
Prevadzkovy poriadok NSSDR (alebo obdobny dokument, v ktorom
su zadefinované pravidla na predchadzanie a rieSenie krizovych
situdcii)

A dalsie

Poskytovanie informacii zaujemcom o socialnu sluzbu a prijimatelom
socialnej sluzby v im zrozumitelnej forme podla ich individualnych
potrieb, schopnosti

Zaujemcovi o socialnu sluzbu, prijimatelovi socidlnej sluzby a jeho
rodine a inym osobam poskytovatel socidlnej sluzby poskytuje kom-
plexné, dostupné, zrozumitelné a pravdivé informacie im dostupnym
a zrozumitelnym sposobom komunikacie podla ich individudlnych
potrieb, schopnosti.

Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne komunikuje so zaujemcom
o socidlnu sluzbu a prijimatelom socialnej sluzby a vyuziva formy
verbalnej, neverbalnej komunikacie a vyuziva alternativne sposoby
a met6dy komunikacie a komunikdcia prebieha na principoch partner-
stva a rovnakého zaobchdadzania. Poskytovatel socialnej sluzby aktivne
informuje zaujemcu socialnej sluzby alebo prijimatela socidlnej sluz-
by o aktudlnej situacii a podmienkach poskytovania socialnej sluzby.
Poskytovatel sociadlnej sluzby zabezpecuje, aby zamestnanci priameho
kontaktu ovladali sp6soby a metddy komunikacie zohladnujice indi-
vidualne potreby prijimatela socialnej sluzby. Poskytovatel socialnej
sluzby zabezpecuje, aby zaujemca o socidlnu sluzbu, prijimatel socidlnej
sluzby, jeho rodina boli informovani o najnovsich trendoch a pristupoch
pri poskytovani socialnej sluzby, druhoch socidlnych sluzieb, formach
a sposoboch poskytovania socidlnych sluzieb. Poskytovatel socialnej
sluzby aktivne zabezpecuje, aby informacie osobného charakteru boli
zaujemcovi socialnej sluzby a prijimatelovi socialnej sluzby podavané
vhodnym sposobom, vo vhodnom case a na vhodnom mieste a k tomu
zodpovedajicim a kompetentnym zamestnancom.

Standardy NSSDR - kapitola 2.7 Poskytovanie informdcii

Postup (metodika) komunikacie so zaujemcom o sluzbu
Prevadzkovy poriadok NSSDR

Plan rozvoja dalSieho vzdelavania a zvySovania odbornej sposobilosti
zamestnancov (vzdeldvanie zamestnancov v oblasti komunikac¢nych
zruc¢nosti)

Webova stranka, informacné materialy a letaky

A dalsie



Podpora a pomoc prijimatelovi socialnej sluzby pri sprostredkovani
avyuzivani inej verejnej sluzby podla jeho potrieb a schopnosti a cielov

Poskytovatel socialnej sluzby aktivne vytvara podmienky na uplatno-
vanie prava prijimatela socidlnej sluzby na sprostredkovanie, vyuzivanie
a pomoc pri vyuzivani dostupnych verejnych sluzieb, pri kontakte
s pravnickymi osobami a fyzickymi osobami, ktoré poskytuja iné sluz-
by, a pri kontakte s jeho rodinou a prirodzenym prostredim, vychadzajuc
z jeho individuadlnych potrieb, schopnosti a cielov.

Poskytovatel socidlnej sluzby zabezpecuje, aby boli prijimatelovi social-
nej sluzby poskytnuté vsetky potrebné informacie o prevadzkovateloch
beZne dostupnych verejnych sluzieb v komunite. Poskytovatel socidlnej
sluzby aktivne vytvara podmienky na to, aby prijimatel socialnej sluzby
mohol vyuZivat iné sluzby verejného charakteru v komunite. Poskyto-
vatel socialnych sluzieb aktivne podporuje prijimatela socidlnej sluzby
vo vyuzivani tych sluzieb, ktoré st verejne bezne dostupné v komunite.
Poskytovatel sociadlnej sluzby zabezpecuje realizaciu prava prijimatela
socialnej sluzby na sprievod pri vyuzivani bezne dostupnych verejnych
sluzieb v komunite a prava na kontakt s rodinou a so Specializovanymi
externymi organizaciami.

Standardy NSSDR - kapitola Postavenie NSSDR v kontexte inych
verejnych sluzieb, kapitola 2.8 Sprostredkovanie inych verejnych
sluzieb

Pisomne vypracovany zoznam spolupracujucich instittcii a kontakty
nane

Oznamy a informacie na nastenkdch NSSDR (o poskytovanych
sluzbach, ¢innostiach, aktivitach, dostupnej zaujmovej ¢innosti...)
A dalsie



Urlenie postupov a pravidiel na zistovanie spokojnosti prijimatelov
socialnych sluzieb so vSetkymi zlozZkami poskytovanej socialnej sluzby
(prostredie, starostlivost, strava a pod.) a vyuZivanie zistenych sku-
tocnosti pri zvySovani kvality poskytovanej socialnej sluzby a urce-
nie spdsobu podavania staznosti stvisiacej s poskytovanim socialnej
sluzby

Poskytovatel socidlnej sluzby respektuje pravo prijimatela socialnej
sluzby na vyjadrenie spokojnosti alebo nespokojnosti s kvalitou posky-
tovanych a zabezpecovanych socidlnych sluzieb. Vyjadrenie nespo-
kojnostiso socidlnymi sluzbami prijimatelom socialnej sluzby nie je pod-
netom ani dévodom na vyvodzovanie dosledkov, ktoré by prijimatelovi
socialnej sluzby sposobili akiikolvek ujmu. Poskytovatel socialnej sluz-
by sa pravidelne zaujima o nazor prijimatela socialnej sluzby na posky-
tované socialne sluzby. Osoba, ktora sa domnieva, Ze prava a pravom
chrdnené zaujmy prijimatela socidlnej sluzby boli poruSené ¢innostou
alebo necinnostou poskytovatela socidlnej sluzby alebo zriadovatela
socidlnej sluzby, moze podat staznost.

Poskytovatel socidlnej sluzby mda pisomne vypracovany a vytvoreny
systém na podavanie staznosti, pripomienok, ndmietok a navrhov ku
kvalite tykajlcej sa socialnych sluzieb, s vdznostou sa nimi zaobera
a ma vytvoreny systém opatreni na ich aktivne riesenie. Poskytovatel
socialnejsluzbymapisomnevypracovanévnutorné pravidlanapodavanie
a rieSenie staZnosti 0sOb na kvalitu a spdsob poskytovania socidlnej
sluzby, podla tychto pravidiel postupuje. Vnatorné pravidla st vypraco-
vané v podobe zrozumitelnej pre prijimatela socidlnej sluzby (pravidla
lahko citateIného textu). Poskytovatel socialnej sluzby ma vypracované
primerané formy aktivneho zistovania spitnej vizby od prijimatelov
socidlnych sluzieb, ich rodin a inych os6b. Na zistovanie spokojnosti
poskytovatel socidlnej sluzby vyuziva sposob primerany veku a nepriaz-
nivej socialnej situacii prijimatela socialnych sluzieb. Poskytovatel so-
cidlnej sluzby aktivne reaguje na pripomienky vyjadrujice nespokojnost
prijimatelov socidlnych sluzieb, ich rodin a inych 0s6b, vyvodzuje z nich
dosledky a na zaklade nich planuje a realizuje zmeny v jednotlivych
zlozkach poskytovanej socidlnej sluzby. Pripomienky a namietky vni-
ma poskytovatel socidlnej sluzby ako zdroj na dalSie skvalitinovanie nim
poskytovanych socialnych sluzieb.

Standardy NSSDR - kapitola 2.9 Zistovanie spokojnosti

Pravidla na podavanie a vybavovanie staznosti

,Kniha“/Register prijatych staznosti

Postupy na ziskavanie spatnej vazby od uZivatelov, ich rodin
a spolupracujuicich organizacii

Dotazniky pre uzivatelov alebo iné formy ziskavania spatnej vazby
A dalsie
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Hodnotenie poskytovatela socialnej sluzby, Ci je sposob poskytova-
nia socialnej sluzby v stlade s potrebami prijimatela socialnej sluzby
av stulade s cielmi poskytovanej socidlnej sluzby

Poskytovatel socidlnej sluzby pravidelne hodnoti, ¢i druh, forma, roz-
sah a podmienky poskytovania socidlnej sluzby sa v salade s ucelom
a cielmi poskytovanej socidlnej sluzby. Poskytovatel socialnej sluzby
pravidelne analyzuje a prehodnocuje, ¢i moznosti nim poskytovanej
socialnej sluzby nelimituji realizaciu cielov individualnych planov
prijimatelov socidlnych sluZieb a vyvodzuje z toho opatrenia. Nestlad
Vv tejto oblasti povazuje za podnet na zmeny.

Poskytovatel socidlnej sluzby mda vypracované vnudtorné postupy
hodnotenia poskytovania socialnych sluzieb a aktivne ich realizuje.
Pravidelna supervizia na vSetkych drovniach (supervizia organizacie,
riadiaca supervizia pre manazment, individualna a skupinova super-
vizia pre vSetkych zamestnancov) ma u poskytovatela socidlnej sluzby
stabilnt poziciu a je vinimana ako néastroj nachadzania moznosti ucia-
cej sa organizacie. Poskytovatel socidlnej sluzby pravidelne sleduje
z pohladu odbornosti vyvoj metdd a postupov socialnej prace, aktivne
vyhladava a pontikka moznosti staZzovych pobytov v domacich orga-
nizdciach a zahrani¢nych organizaciach. Umoznuje svojim zamest-
nancom zudastfiovat sa na staZovych pobytoch v silade s individual-
nym planom dalSieho vzdeldvania zamestnancov. Poskytovatel
socialnej sluzby spdtne konfrontuje Groven nim poskytovanych so-
cidlnych sluzieb s podnetmi ziskanymi Stadiom a zazitkovym ucenim.
Poskytovatel socidlnej sluzby vyuziva skuto¢nosti zistené z hodnote-
nia poskytovania socidlnych sluzieb na zavadzanie zmien smerujtcich
k vysSej spokojnosti prijimatelov socidlnych sluzieb. Vystupy z hod-
noteniaa prijaté opatreniavedice kzmenam su pristupné prijimatelom
socialnych sluzieb, ich rodindm a komunite.

Standardy NSSDR - kapitola 2.10 Hodnotenie socidlnej sluzby
Strategicka vizia (poslanie, hodnoty, ciele, stratégia, plan a tcel
poskytovania NSSDR)

Plan ¢innosti NSSDR a jeho pravidelné aktualizacie

Plan supervizie

Plan rozvoja dalSieho vzdelédvania a zvySovania odbornej sposobi-
losti zamestnancov

V pripade neverejného poskytovatela — Stanovy, Stattt
Zriad'ovacia listina NSSDR

Webova stranka, informacné materialy a letaky

Vystupy z hodnotenia socialnej sluzby

A dalsie



I11. oblast: Personalne podmienky

Vypracovanie Struktiry a poctu pracovnych miest, kvalifikacnych pred-
pokladov na ich plnenie v stilade s § 84 s urcenim Struktury, povinnosti a kom-
petencii jednotlivych zamestnancov, pocet zamestnancov je primerany poctu
prijimatelov socialnych sluzieb a ich potrebam

Poskytovatel' socidlnej sluzby ma pisomne vypracovand Strukt(ru zamest-
nancov a pocet pracovnych miest, ktord zodpoveda definovanej strategickej
vizii, poslaniu a cielom organizacie a aktualnemu poctu prijimatelov socialnych
sluzieb. Kvalifikacné poziadavky na zamestnancov, povinnosti a kompetencie
musia byt v sdlade so vSeobecne ziviznymi privnymi predpismi
a zabezpefenim napitania individudlnych potrieb prijimatelov socialnych
sluzieb. Poskytovatel socidlnych sluzieb ma vytvorené podmienky na
individudlnu spolupracu s prijimatelmi socidlnych sluzieb, neprekracuje
maximalny pocet prijimatelov socidlnych sluzieb najedného odborného zamest-
nanca a dodrZiava minimélny percentudlny podiel odbornych zamestnancov na
celkovom pocte zamestnancov.

Poskytovatel' socidlnej sluzby aktivne a priebezne oboznamuje vSetkych
zamestnancov a dobrovolnikov so strategickou viziou, poslanim, cielmi,
organizacnou S$truktirou a kompetenciami zamestnancov a ich zmena-
mi. Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne vytvara podmienky na za-
bezpecenie vhodného podielu zamestnancov a odbornych zamestnan-
cov pre napifianie individudlnych potrieb prijimatelov socidlnych sluZieb
v zmysle vSeobecne platnych pravnych predpisov. Poskytovatel socidlnej sluz-
by cielavedome a aktivne vytvara podmienky na spolupracu zamestnancov
roznych profesii, spolupracu oddeleni a spolupracu tsekov s cielom zvySo-
vania kvality socialnych sluzieb. Poskytovatel socidlnej sluzby uplatniuje ak-
tivnu multidisciplindrnu a timova spoluprdcu medzi vSetkymi organizacnymi
zlozkami s cielom napifiania individudlnych potrieb prijimatelov socialnych
sluZieb. Poskytovatel' socidlnej sluzby ma odborne a pisomne vypraco-
vané podklady na planovanie a zmeny stavu zamestnancov vo vztahu k poctu
a k miere odkazanosti prijimatela socialnej sluzby na pomoc inej fyzickej osoby
a aktualnym potrebam podpory prijimatelov socialnych sluzieb.

Standardy NSSDR - kapitola 3.1 Personalne zabezpecenie

Strategicka vizia (poslanie, hodnoty, ciele, stratégia, plan a icel poskytova-
nia NSSDR)

Doklad o oboznamovani zamestnancov so strategickou viziou, poslanim,
cielmi, organizacnou Struktirou a kompetenciami zamestnancov (napr.
zapisy z porad, podpisané formulare o oboznameni...)

Plan ¢innosti NSSDR a jeho pravidelné aktualizacie

Plan rozvoja dalSieho vzdelavania a zvySovania odbornej spoOsobilosti
zamestnancov

Dokument obsahujici organiza¢nt Struktiru NSSDR

Pracovné naplne jednotlivych pracovnych pozicii/profily pracovnych miest
A dalsie
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Urcenie postupov, pravidiel a podmienok na prijimanie zamest-
nancov, zaskolovanie zamestnancov, ktoré je v sulade so vSeobecne
zavaznymi pravnymi predpismi

Pri postupoch, pravidlach a podmienkach prijimania zamestnancov
poskytovatela socidlnych sluZieb je rozhodujacim kritériom odborna
kvalifikovanost pre dand pracovnt poziciu a osobnostné predpoklady
zamestnanca. Zaskolovanie zamestnancov poskytovatela socidlnych
sluzieb prebieha v stlade so vSeobecne zavaznymi pravnymi predpis-
mi a novému zamestnancovi umoziuje poskytovatel socidlnej sluzby
ziskavat nevyhnutné odborné vedomosti a zru¢nosti v rozsahu svojej
pracovnej ¢innosti a odborne ho vedie pocas adapta¢ného procesu.

Poskytovatel socialnej sluzby ma vypracovany pisomny postup
na adaptaciu nového zamestnanca poskytovatela socialnych sluzieb
a zabezpeci, aby k tomuto zamestnancovi bol prideleny iny skdseny
zamestnanec poskytovatela socidlnych sluzieb, ktory ho podporu-
je a pomdha mu v adaptatnom procese minimalne pocas troch
kalendarnych mesiacov. Poskytovatel socidlnej sluzby zabezpecu-
je, aby po nastupe novoprijatého zamestnanca bol v spolupraci
s nim vypracovany pisomny individualny plan jeho zaskolenia a adap-
tacného procesu. Poskytovatel sociadlnej sluzby aktivne vytvara pre
zamestnanca podmienky na realizaciu tohto planu.

Standardy NSSDR - kapitola 3.2 Pravidld na prijimanie a zaSkolo-
vanie zamestnancov

Priloha €. 4 Prirucky pre zapojené subjekty NP PVSSKIKU - Postup
pri obsadzovani pracovnych pozicii KC/NDC/NSSDR4

Postup prijimania a zaskolovania novych pracovnikov

Dokument obsahujtci organiza¢na Struktiru NSSDR

Pracovné naplne jednotlivych pracovnych pozicii/profily pra-
covnych miest

Plan rozvoja dalSieho vzdelavania a zvySovania odbornej sposobi-
losti zamestnancov

Individualny plan zaskolenia/adapta¢ného procesu zamestnanca
A dalsie

44 Dostupnéna:https://www.ia.gov.sk/data/files/np_kc/29_04_2016_AKTUALIZACIA/Priloha_c._4_Prirucky_
Postup_pri_obsadzovani_pracovnych_pozicii_ KC_NDC_NSSDR.doc
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Urcenie postupov, pravidiel a podmienok na rozvoj dalSieho vzdelava-
nia a zvySovanie odbornej sposobilosti zamestnancov poskytovatela
socialnej sluzby, ktoré s v stlade so vSeobecne zavaznymi pravnymi
predpismi, a na hodnotenie zamestnancov, ktoré zahfnaja vypraco-
vanie osobnych cielov, tloh a potrebu dalSieho vzdelavania a sposob
ich naplnenia

Zakladnym dokumentom persondlneho riadenia je pisomne vypraco-
vany plan rozvoja dalSieho vzdelavania a zvySovania odbornej spdsobi-
losti zamestnancov poskytovatela socialnej sluzby, ktory vytvara pod-
mienky na optimalne napliiovanie cielov a poslania organizacie. Postupy
a pravidla na hodnotenie zamestnancov vychadzaju z ich konkrétnych
cielov a oblasti ich pracovnej ¢innosti, trovne ich spoluprace s pri-
jimatel'mi socialnych sluzieb a st prinosom pre personalny manazment,
posiliuju zvysSovanie kvality socialnych sluzieb a efektivne vyuzivanie
ekonomickych zdrojov.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracovany plan rozvoja
dalSieho vzdelavania a zvySovania odbornej sposobilosti zamestnancov.
Poskytovatel socidlnej sluzby ma vypracovany pre kazdého odborného
zamestnanca pisomny individualny plan dalSieho vzdelavania, zvyso-
vania odbornej sposobilosti a supervizie (dalej len ,individudlny plan
dalSieho vzdelavania zamestnanca“). Poskytovatel socidlnej sluzby
aktivne vytvara pre zamestnanca podmienky na realizaciu individual-
neho planu dalSieho vzdelavania zamestnanca, ktory je pravidelne spo-
lu so zamestnancom vyhodnocovany a aktualizovany minimalne raz
rocne. Poskytovatel socialnej sluzby aktivne zabezpecuje pre zamest-
nancov pristup k zdrojom informicii o aktudlnych odbornych poznat-
koch a pravnych podmienkach stvisiacich s poskytovanou socidlnou
sluzbou a preukazatelne ich upozornuje na pripravované a realizované
zmeny v oblasti socidlnych sluzieb. Umoznuje svojim zamestnancom
zucastiiovat sa na dalSom vzdeldvani v stlade s individudlnym planom
dalsieho vzdelavania zamestnancov.

Standardy NSSDR - kapitola 3.3 Rozvoj dalSieho vzdelavania a zvySo-
vania odbornej sposobilosti

Plan rozvoja dalSieho vzdelavania a zvySovania odbornej sposobilos-
ti zamestnancov

Individualne plany dalSieho vzdelavania zamestnancov

A dalsie
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Systém supervizie u poskytovatela socidlnej sluzby

Poskytovatel socidlnej sluzby uvedenej v § 19, 21, 23b, § 24a az 24d, § 25
az29, §31,32,833az41, §52az55a § 57 ma vypracovany systém super-
vizie poskytovania socialnej sluzby, ktory aktivne realizuje a pravidelne
hodnoti. Supervizia je pravidelne poskytovana na Urovni supervizie
organizacie alebo riadiacej supervizie pre manazment a zamestnan-
cov poskytovatela socialnej sluzby priameho kontaktu s prijimatelom
socialnej sluzby skupinovou formou alebo individualnou formou.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracovany komplexny plan
supervizie, ktory aktivne realizuje a pravidelne hodnoti. Poskytovatel
socialnej sluzby aktivne vytvara podmienky na realizovanie pravidelnej
supervizie na vSetkych Grovniach: supervizie organizacie, riadiacej su-
pervizie pre manazment a supervizie pre zamestnancov poskytovatela
socialnej sluzby priameho kontaktu s prijimatelom socidlnej sluzby
skupinovou formou alebo individudlnou formou. Poskytovatel social-
nej sluzby zabezpecuje pravidelnt externt superviziu organizacie ale-
bo riadiacu superviziu pre manazment minimalne raz rocne a externd
superviziu alebo internd superviziu pre zamestnancov poskytovatela
socialnej sluzby priameho kontaktu s prijimatelom socidlnej sluzby
skupinovou formou alebo individualnou formou minimalne raz roc¢ne.

Standardy NSSDR - kapitola 3.4 Systém supervizie
Plan supervizie

Individudlne plany dalSieho vzdelavania zamestnancov
A dalsie



IV. oblast: Previddzkové podmienky

Zabezpelenie prevadzkovych podmienok (najmi pristupnost
v zmysle univerzalneho navrhovania, materidlne vybavenie,
vybavenost socidlnymi zariadeniami, svetelnd a tepelnd pohoda)
zodpovedajuce kapacite, druhu poskytovanej socialnej sluzby a potre-
bam prijimatelov socidlnych sluzieb v stilade so vSeobecne zavdznymi
pravnymi predpismi

Miesto poskytovania socidlnej sluzby a prevadzkové podmienky posky-
tovania socialnej sluzby (priestorové podmienky, pristupnost v zmysle
univerzalneho navrhovania, materidlne vybavenie, vybavenost
socidlnymi zariadeniami, svetelna a tepelnd pohoda) zodpovedajt
poctu prijimatelov socialnej sluzby, druhu poskytovanej sluzby, potre-
bam prijimatelov socidlnych sluzieb a st v stlade s platnymi pravnymi
predpismi.

Priestorové podmienky zodpovedaju poctu prijimatelov socialnej sluz-
by, druhu poskytovanej sluzby a potrebam prijimatelov socialnych
sluzieb. Miera pristupnosti prostredia, v ktorom je socidlna sluz-
ba poskytovana, je v stlade s potrebami prijimatelov socidlnej sluzby
a s platnymi pravnymi predpismi a vychadza z principov univerzalneho
navrhovania. Materidlne vybavenie a zariadenie priestorov, v ktorych
je socidlna sluzba poskytovand, je primerané druhu poskytovanej
socialnej sluzby, potrebam prijimatelov socidlnych sluzieb. Prie-
story a zariadenie priestorov, v ktorych je socidlna sluzba poskyto-
vand, umoZziuji prijimatelovi socidlnej sluzby uplatfiovat si pravo na
sukromie. Prevadzkové podmienky sa flexibilne prispdsobuji potre-
bam prijimatelov socidlnych sluzieb a vytvaraji vhodné podmienky na
napifanie cielov individulnych planov prijimatelov socialnych sluZieb.
Vzhlad priestorov pobytovej socidlnej sluzby a ich vybavenie (a¢elnost,
utulnost, disponibilita) pripomina vybavenie beznej domdacnosti. Pri-
jimatel socidlnej sluzby, ktorému sa poskytuje socidlna sluzba pobyto-
vou formou, ma moznost zariadit si priestory izby vlastnym vybavenim,
tak aby toto vybavenie spifialo predpoklady na podporu jeho zdravia
a bezpecia a neobmedzovalo inych prijimatelov socidlnych sluzieb.

Standardy NSSDR - Kkapitola 4.1 Prostredie a podmienky poskytova-
nia socialnej sluzby

Prevadzkovy poriadok NSSDR

Zmapované potreby uzivatelov

A dalsie
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UrCenie postupu a sposobu spractivania a poskytovania informacii
o poskytovanej socialnej sluzbe (informacna stratégia), ktoré su
dostupné prijimatelovi socialnej sluzby, jeho rodine, komunite a verej-
nosti v prijatelnej a zrozumitelnej forme (pisomna podoba, audiozaz-
nam alebo videozaznam, internetova stranka)

Pre prijimatela socidlnej sluzby, jeho rodinu, komunitu a verejnost
poskytuje poskytovatel' socidlnej sluzby také informdcie o socialnej
sluzbe, ktoré st dostupné, iplné a v zrozumitelnej forme.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracovany postup a sposob
spracivania a poskytovania informacii o socidlnej sluzbe na mieste, na
ktorom su socialne sluzby poskytované, v miestnej komunite a na verej-
nosti a podla neho postupuje. Poskytovatel socidlnej sluzby vytvara
podmienky na zapojenie prijimatelov socidlnych sluzieb do sposobu
spractvania, dopiiania, finalizovania a overovania poskytovania in-
formdcii o socialnej sluzbe. Informacie o socialnej sluzbe st spracované
aj formou lahko cCitatelného textu. Na poskytovanie informacii o social-
nej sluzbe st pouzité v sucasnosti bezne dostupné informacné technolé-
gie. Poskytovatel socialnej sluzby si overuje dostupnost, iplnost a zro-
zumitelnost informadcii o poskytovanych socidlnych sluzbach a ziskané
poznatky aktivne premieta do informacnej stratégie.

Standardy NSSDR - kapitola 4.2 Informovanost o poskytovanej so-
cidlnej sluzbe

Webova stranka, informacné materialy a letaky

A dalsie

1
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Hodnotenie vypracovania vyrocnej spravy v stulade s tymto zakonom
alebo hodnotenie zaverecného uctu

Neverejny poskytovatel socidlnej sluzby a poskytovatel socialnej sluz-
by, ktorym je pravnicka osoba zaloZena obcou alebo vySsim tizemnym
celkom, ma pisomne vypracovanu vyro¢nu spravu v sulade s § 67a.
Poskytovatel, ktorym je obec alebo pravnicka osoba zriadena obcou ale-
bo vys$sim tizemnym celkom, ma pisomne vypracovany zaverecny ucet
v stlade so vSeobecne zavaznymi predpismi (§ 16 zdkona €. 583/2004
Z. z. o rozpoctovych pravidlach Gzemnej samospravy). Vyro¢na spra-
va alebo zaverecny Ucet st verejne pristupné, zverejnené v urcenom
termine a s v zrozumitelnej forme.

Vyrocna sprava alebo zaverecny tcet poskytuje prijimatelovi socialnej
sluzby, jeho rodine, komunite a verejnosti relevantné, zrozumitelné
a hodnoverné informacie o cinnosti a hospodareni poskytovatela
sociadlnej sluzby za obdobie predchadzajiceho kalendarneho roka.
Poskytovatel socidlnej sluzby md presne definovany proces pripravy
a spracovania vyro¢nej spravy v stlade so zakonom a urcenych zamest-
nancov zodpovednych za tento proces. Vyrocna sprava alebo zaverecny
Ucet s dostupné v tlacenej podobe na obvyklom a vSeobecne pristup-
nom mieste v priestoroch poskytovatela socidlnej sluzby a v elektro-
nickej podobe na webovom sidle poskytovatela socialnej sluzby.

Standardy NSSDR - kapitola 4.3 Vyro¢nd sprava

Vyrocna sprava (v pripade neverejnych poskytovatelov a poskyto-
vatelov socialnych sluZieb, ktorymi st pravnické osoby, zaloZené ob-
cou alebo vyssim tizemnym celkom)

Zaverecny Ucet (poskytovatel, ktorym je obec alebo pravnicka osoba
zriadena obcou alebo vyS$sim Gizemnym celkom)
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UrcCenie pravidiel prijimania darov

Poskytovatel socialnej sluzby ma pisomne vypracované postupy a pra-
vidla prijimania, pouZitia a zverejnovania peniaznych a nepenaznych
darov.

Poskytovatel socidlnej sluzby prijima penazny alebo nepenazny dar
vylucne na zdklade pisomnej darovacej zmluvy s darcom, uzatvorenej
na zaklade slobodnej vole a rozhodnutia darcu a poskytovatela socidlnej
sluzby. Poskytovatel socidlnej sluzby ma presne a pisomne definované
oblasti moznych konfliktov zaujmov vyplyvajacich z prijatia peniazného
alebo nepenazného daru a urc¢ené G¢inné opatrenia na predchadzanie ich
vzniku. Poskytovatel socialnej sluzby ma pisomne vypracovany sposob
transparentného zverejnovania prijatych penaznych a nepenaznych
darov, darovacich zmlav a Gc¢elu pouzitia penazného alebo nepenazného
daru.

Standardy NSSDR - kapitola 4.4 Pravidld prijimania darov
Pisomny postup a pravidla na prijimanie darov
V pripade prijatia daru, darovacia zmluva




Eticky kodex socialneho pracovnika a asistenta socialnej prace

Preambula
I.

(1) Socidlna praca je profesia zaloZena na praxi a akademicka disciplina, ktord podporuje socialnu
zmenu, socidlny rozvoj, socidlnu sudrznost, ako aj splnomocnenie a oslobodenie ludi. Principy
socialnej spravodlivosti, ludskych prav, spoloc¢nej zodpovednosti a reSpektovanie rozmanitosti st
Ustredné pre socialnu pracu. Podopreta tedriami socialnej prace, spolocenskych vied, humanitnymi
a miestnymi poznatkami sa socialna praca zaobera ludmi a Struktirami, aby podnecovala Zivotné
zmeny a zlepSovala blaho.

(2) Je nielen poslanim, ale aj povinnostou socidlneho pracovnika a asistenta socialnej prace vyko-

navat socidlnu pracu svedomito a zodpovedne, dodrziavat pri jej vykone najvyssi mozny Standard

profesionality v stilade s pravnymi predpismi a dostupnymi vedeckymi poznatkami tak, aby socidlna

praca bola vykonavana vzdy v prospech klienta a so zretelom na najlepsi zaujem klientov socialnej

prace. Etické povedomie je zdsadnou sti¢astou profesionalnej ¢innosti socidlneho pracovnika a asis-

tenta socidlnej prace. Jeho schopnost a zavizok k etickému konaniu je zdkladnym aspektom kvality

vykonu socialnej prace.

(3) Slovenska komora socialnych pracovnikov a asistentov socialnej prace (dalej len , komora“) je

profesijna organizacia, ktora zdruzuje socidlnych pracovnikov a asistentov socidlnej prace a tento

kddex je siborom pravidiel, ktorymi sa riadia vSetci clenovia komory.

(4) Hlavnym cielom Etického kdédexu socialneho pracovnika a asistenta socidlnej prace (dalej len

eticky kédex) je tsilie o napiianie poslania socialnej prace, tak ako je definované v medzinarodnej

definicii IFSW/IASSW (2014). Okrem toho eticky kddex:

- predstavuje klicové etické hodnoty profesie a zakladné etické principy v ramcijednotlivych oblasti
zodpovednosti,

- je oporou pre socidlnych pracovnikov, asistentov socidlnej prace a Studentov socialnej prace,

- poskytuje etické Standardy vykonu praxe socialnej prace,

- jenastrojom na hodnotenie profesionalneho etického konania,

- podporuje eticka diskusiu a reflexiu,

- prispieva k identite socialnej prace ako profesie a posiliiuje jej status.

(5) Eticky kédex podporuje formovanie profesie socidlneho pracovnika a asistenta socidlnej prace

a jeho dodrZiavanie je jednym zo zakladnych predpokladov profesionalneho vykonu socialnej prace,

ako aj ucty spolocnosti k tejto profesii. Dodrziavanie etického kdédexu je preto v zaujme vSetkych

socidlnych pracovnikov a asistentov socidlnej prace nezavisle od statusu ¢lena komory.

(6) Komora sa pri vydavani stanovisk k etickym otazkam vykonu socidlne prace riadi etickym

kédexom.

1. Hodnoty socialnej prace
(1) Socialna praca je dynamicky sa rozvijajicou profesiou, zaloZenou na hodnotach, akymi st social-
na spravodlivost, ludska dostojnost a ddlezitost medziludskych vztahov. Je komplexnou profesiou,
ktora nachadza uplatnenie v roznych rezortoch a oblastiach spoloc¢nosti.
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1.1 Socialna spravodlivost

(1) Socialny pracovnik a asistent socialnej prace

a) ma zodpovednost za podporu socidlnej spravodlivosti vo vztahu k celej spolo¢nosti, ako aj vo
vztahu k ludom, ktori uzivaju sluzby socidlnej prace,

b) usiluje sa zaistit vSetkym Iudom pristup k potrebnym informdciam, sluzbam a zdrojom, rovnost
prileZitosti a Gcast na procese rozhodovania. Vytvara podmienky, ktoré uzivatelom sluzieb
socialnej prace umoziuju dosiahnut to, na ¢o maji pravo,

c) prispievak odstraneniu prejavov a pricin socidlnej nespravodlivosti, diskrimindcie, itlaku a bariér
podporujtcich socidlne vylicenie. Angazuje sa o dosiahnutie socidlnej zmeny, socidlneho rozvoja
a socidlnej inklazie, zvlast v prospech zranitelnych a utli¢anych jednotlivcov a skupin ludi.

(2) Sluzby socialnej prace st poskytnuté kazdému Ziadatelovi bez ohladu na povod, farbu pleti,

rasu, etnickd prislus$nost, narodnost, jazyk, vek, pohlavie, rod, sexudlnu orientdciu, zdravotny stav,

vierovyznanie, politické presvedcenie, manZzelsky a rodinny stav, socialno-ekonomicky status a bez
ohladu na to, ako sa podiela na Zivote celej spolo¢nosti.

1.2 I'udska ddstojnost

(1) Socialna praca je zalozena na reSpektovani dostojnosti vsetkych Iudi bez rozdielu a na dodrziavani

ludskych prav, ako st uvedené v medzinarodnych dokumentoch.>

(2) Socialny pracovnik a asistent socialnej prace

a) zaobchadza s kazdym c¢lovekom dostojne, tctivo, majlc na zreteli individualne rozdiely, kulttrnu,
naboZensku, ndrodnostni a etnickd roznorodost,

b) usiluje sa o zveladenie klientovych spdsobilosti, podporuje jeho vlastnii zodpovednost
a autondmiu, pravo na sebaurcenie a spolutcast.

1.3 DdleZitost medziludskych vztahov

(1) Socidlny pracovnik a asistent socialnej prace

a) rozpozndva ddlezitost medziludskych vztahov,

b) snazi sa posililovat a splnomociovat? ludi do partnerstva v procese pomadhania, usiluje sa
o podporu rieSenia problémov v medziludskych vztahoch,

) buduje a rozvija profesiondlne vztahy. Vazi si a reSpektuje prinos kolegov z inych institdcii
a pomahajucich profesii.
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2. Eticka zodpovednost
(1) Hodnoty socialnej prace sa pri vykone profesie vyjadruju eticky zodpovednym rozhodovanim
a konanim. Etickd zodpovednost socidlneho pracovnika a asistenta socidlnej prace sa prejavuje
nielen voci uzivatelom sluzieb, pracovisku, kolegom, profesii a spoloc¢nosti, ale aj voci sebe samému.

2.1 Zodpovednost voci klientom

(1) Socialny pracovnik a asistent socialnej prace

a) ma prvoradi zodpovednost vo¢i osobam, ktoré uzivaju sluzby socidlnej prace,

b) neposkodzuje klientov ani nepodriaduje ich potreby a zaujmy svojim vlastnym potrebam
a zaujmom, kona bezihonne, s tGcastou, reSpektom a vytvdra s nimi vztah zaloZeny na baze
dovery,

¢) vkomunikdcii s klientmi alebo o nich sa nevyjadruje znevazujlico ani pejorativne,

d) reSpektuje prislusnost k socidlnym skupinam, nirodnostni, etnicki a kultirnu réznorodost
jednotlivcov, skupin a komunit,

e) podporuje, posiliiuje a splnomoctiuje klienta na vlastni zodpovednost, vlastné navrhy rieSeni,
spoluti¢ast a sebaurcenie. ReSpektuje a chrani pritom jeho biologickd, psychicku, kultdrnu, spiri-
tudlnu a socidlnu integritu,

f) zaujima sa o celého ¢loveka v ramci rodiny, komunity, spolo¢enského a prirodzeného prostredia
a usiluje sa o spoznavanie vSetkych dblezitych aspektov jeho Zivota,

g) zameriava sa na silné stranky jednotlivcov, skupin, rodin a komunit, ktori uzivaju sluzby socialnej
prace,

h) prispieva k zacleneniu uzivatelov sluzieb socialnej prace do socialnej siete podpornych osobnych
vztahov, napomdha klientovi pri rieSeni problémov tykajicich sa d'alSich oblasti jeho Zivota,

i) aj v osobitych pripadoch Kklientov, ktori maju dlhodobé alebo trvalé zdravotné postihnutie,
obmedzent spdsobilost na pravne tkony, deti, seniorov a inych zranitelnych skupin sa socidlny
pracovnik a asistent socialnej prace usiluje o dosiahnutie ¢o najvacsej miery ich autondémie
a participacie na rozhodovani tykajicom sa ich osoby.

(2) Socialny pracovnik a asistent socidlnej prace resSpektuje klientovo sukromie. Dokumentuje len
tie informacie, ktoré st nevyhnutne potrebné na poskytovanie sluzieb socidlnej prace. Je povinny
chranit vSetku dokumentdciu uzivatelov sluzieb pred zneuzitim. ReSpektuje pravo klienta nahliadat
do dokumentacie tykajdcej sa jeho osoby, ak osobitné zakony neustanovuji inak.
(3) Pre vSetky situacie, ktoré s v oblasti vykonu profesionalnej socidlnej prace, plati zasadné pra-
vidlo o ml¢anlivosti. Socidlny pracovnik a asistent socidlnej prace je povinny vyZziadat si sthlas klien-
ta pri vSetkych pracovnych postupoch, ktoré priamo a nepriamo s nim savisia, ako aj pri informovani
tretej osoby, na video- alebo audiovizualne zaznamendvanie a ich zverejnovanie na studijné alebo
vedecké ucely. Osobity zretel sa venuje informaciam spadajicich pod ochranu osobnych udajov,
ktoré st upravené osobitym predpisom upravujicim ochranu osobnych tidajov.4 Povinnost ml¢anli-
vosti plati aj po skonceni poskytovania sluzby alebo pracovného pomeru. Vynimky mozu byt odovod-
nené len na zaklade vysSej etickej (napr. ochrana zivota alebo najlepsi zaujem dietata) alebo zakonnej
poziadavky (napr. oznamenie trestného ¢inu).

(4) Socialny pracovnik a asistent socialnej prace informuje uZzivatelov sluzieb o spdsobe, rozsahu,

moznostiach a désledkoch, ako aj o predpokladanych nezelanych rizikach odbornej pomoci.

(5) Socidlny pracovnik a asistent socialnej prace resSpektuje hranice medzi osobnym a profesional-

nym zivotom. Pracovné postavenie voci klientovi nesmie byt v Ziadnom pripade zneuZité vo vlastny

prospechaneopravnenévyhody sexualneho, politického, socidlnehoaleboekonomického charakteru.

S uzivatelmi sluzieb ani s ich blizkymi rodinnymi prisluSnikmi nenadvdzuje partnersky alebo
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sexualne orientovany vztah. NezneuZiva svoje postavenie na osobné obohatenie ani na zvyhodrio-
vanie svojich pribuznych a znamych.

(6) Socialny pracovnik a asistent socialnej prace akceptuje a podporuje ukoncenie poskytovania
sluziebklientom vtedy, ak si tito dokazu pomdct sami, sluzby socidlnej prace nie stiviac potrebné alebo
neslizia ich zdujmom. Preventivna podpora klientov sa v takychto pripadoch moZe uskutoctiovat
prostrednictvom katamnézy.

(7) Socialny pracovnik a asistent socialnej prace si je vedomy svojich odbornych a profesionalnych
obmedzeni a hranic vlastnej kompetencie. Informuje klienta o moznostiach vyuzivania vSetkych
sluzieb socialnej prace a inych foriem pomoci, a to nielen v instittcii, v ktorej vykonava socialnu
pracu. Je povinny zabezpe(it kontinuitu sluzieb a pomoci klientovi v pripade, Ze st nadalej potrebné,
hoci on sam z nalezitych dovodov konci s ich poskytovanim. Pokial klientovi nie je schopny po-
skytnut adekvatnu sluzbu socidlnej prace, distribuuje ho svojmu kolegovi, inému pomahajicemu
pracovnikovi alebo institacii.

2.2 Zodpovednost voli sebe

(1) Socidlny pracovnik a asistent socidlnej prace ma nielen pravo, ale aj povinnost vykonat nevyhnut-

né kroky v profesionalnej a osobnej starostlivosti o seba, aby bol schopny poskytovat kvalitné sluzby

klientom. Kroky v profesionalnej a osobnej starostlivosti o seba st najma:

- sebareflexiavratane poznavania svojich osobnych a profesijnych limitova uznania hranic odbornej
sposobilosti a kompetencie,

- ststavné vzdeldvanie sa na udrziavanie, zdokonalovanie a dopifianie vedomosti a profesijnych
zrucnosti v socialnej praci prostrednictvom samostudia, jednorazovej vzdelavacej aktivity,
odbornej staze, socidlno-psychologického vycviku, Specializovaného tréningu, odbornej
publikacnej alebo lektorskej ¢innosti, Gcasti na odbornych a vedeckych konferenciach a work-
shopoch, vedeckovyskumnej ¢innosti a podobne,

- pravidelna supervizia,

- kolegidlna konzultacia vratane konzultacie s odbornikmi z inych pomdhajucich profesii,

- vyuzivanie nastrojov psychohygieny.

(2) Socidlny pracovnik a asistent socidlnej prace pomaha ludom, ktori sa nachadzaju v zlozitej Zivot-

nej situacii s ohladom na vlastné zdroje, hranice a len do tej miery, aby nebolo ohrozené jeho vlastné

zdravie.

(3) Zaobchadza zodpovedne s mocou v ramci poskytovania sluzieb socialnej prace.

(4) Socidlny pracovnik a asistent socialnej prace je zodpovedny za to, Ze jeho rozhodnutia budi eticky

podloZené.

2.3 Zodpovednost voli pracovisku

(1) Socidlny pracovnik a asistent socidlnej prace plni svoje povinnosti vyplyvajice zo zavazku
k zamestnavatelovi zodpovedne, svedomito a Cestne v stllade s pracovnou zmluvou alebo inou
obdobnou zmluvou.

(2) V zamestnavatelskych organizaciach aktivne spolupdsobi pri vytvarani takych pracovnych
podmienok, ktoré umoznia:

- poskytovanie kvalitnych sluzieb socialnej prace,

- predchadzanie a odstranenie vSetkych foriem diskriminacie a nasilia na pracovisku,

- uplatnovanie etickych zavazkov vyplyvajucich z tohto kodexu.
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2.4 Zodpovednost voci kolegom

(1) Socialny pracovnik a asistent socidlnej prace respektuje vedomosti, sposobilosti a praktické
sktsenosti kolegov a ostatnych odbornych pracovnikov.

(2) Pri odliSnych pracovnych postupoch berie ohlad na rozmanitost a podporuje kolegidlnu diskusiu
a dialog.

(3) Povinnostou socidlneho pracovnika a asistenta socidlnej prace je venovat sa klientom svojich
kolegov s profesiondlnym pristupom a citlivostou.

(4) Prispolo¢nej zodpovednostiza klientov v ramci inStitdcie je predpokladom kolegialnej spoluprace
vzadjomna dovera a dohoda tykajtca sa spolo¢ného postupu poskytovania sluzieb socidlnej prace.

(5) Nevyjadruje sa znevazujuco a pejorativne o svojich kolegoch pred klientmi a v rozhovoroch s nimi.
(6) Pri podozreni z neprofesiondlneho alebo eticky necitlivého spravania svojho kolegu vyuzije ako
prvotny nastroj kolegialne upozornenie. Pripomienky k praci kolegu vyjadruje na vhodnom mieste
a primeranym spdsobom.

(7) Cinnost socidlnej prace vykondva interdisciplindrne v kooperacii s inymi profesiami, ako aj so
vSetkymi osobami a inStitdciami, ktoré méZzu napomdct optimdlnemu socidlnemu fungovaniu klientov.
(8) Socialny pracovnik a asistent socidlnej prace iniciuje a zapaja sa do diskusii tykajucich sa etiky so
svojimi kolegami a zamestnavatelmi.

2.5 Zodpovednost voci profesii

(1) Socialny pracovnik a asistent sociadlnej prace udrziava a vyzdvihuje etické hodnoty, odborné
poznatky a poslanie profesie socialna praca.

(2) Snazi sa ziskavat a rozvijat odborné poznatky a uplatfiovat ich v profesionalnej praxi, a to najma
- prostrednictvom novych pristupov, metdd a technik,

- aktivnou participaciou na vyskumoch,

- spolupracou so skolami socialnej prace,

- aktivnou Gc¢astou na odbornych diskusidch, semindroch a konferenciach,

- konstruktivnou a zodpovednou kritikou nevhodnej praxe,

- publika¢nou ¢innostou,

- slstavnym vzdelavanim sa.

(3) Socialny pracovnik a asistent socidlnej prace neustdle udrzuje profesionalne vystupovanie na
urovni vysokého standardu. Uvedomuje si, Ze jeho profesiondlne spravanie ovplyviiuje doveryhod-
nost a verejnd mienku o profesii. Vyhyba sa takému konaniu, ktoré by spdsobilo zl reputdciu pro-
fesie.

(4) Socialny pracovnik a asistent socidlnej prace napomdaha snahe profesijného spolocenstva
spristupnit sluzby ¢o najsirSej verejnosti.

(5) Socidlny pracovnik a asistent socidlnej prace mé ochotne poskytovat odborné vedomosti a zru¢no-
sti Studentom socialnej prace pocas vykonu ich odbornej praxe na pracovisku.

2.6 Zodpovednost voci spolo¢nosti

(1) Socialny pracovnik a asistent socialnej prace podporuje vseobecné blaho spolo¢nosti.

(2) Zasadzuje sa o zlepSenie socidlnych podmienok v spolo¢nosti, spravodlivejSie rozdelenie
spolocenskych zdrojov a zabezpecenie pristupu k tymto zdrojom vSetkym, ktori to potrebuju.

(3) Posobi na rozsirenie moznosti a prilezitosti na zlepsSenie kvality Zivota pre vSetkych obcanov,
a to s osobitym zretelom k znevyhodnenym a marginalizovanym jedincom, skupinam a komunitam.
(4) Napomdha snahe profesiondlneho spolocenstva spristupnit sluzby socidlnej prace ¢o najsirsej
verejnosti.
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3. Etické problémy a dilemy

(1) Socialny pracovnik a asistent socialnej prace vyzaduje uznanie toho, Ze je zodpovedny za svoje
spravanie a konanie k uzivatelom sluzieb, ale aj k ludom, s ktorymi pracuje, kolegom, zamestna-
vatelom, profesionalnej organizacii a zdkonom, a Ze tieto zodpovednosti mdzu byt vo vzdjomnom
konflikte.
(2) Socialny pracovnik a asistent socialnej prace sa vo svojej praci moze stretnut s réznymi etickymi
problémami a dilemami. Tieto vyplyvaju zo samotnej povahy socidlnej prace. Niektoré z prob-
lémovych oblasti zahfnaja:
- skutocnost, Ze lojalita socidlnych pracovnikov sa ¢asto nachadza v strede konfliktu zdujmov,
- skutolnost, Ze tloha socidlnych pracovnikov je zaroverni pomahajica aj kontrolujtca,
- konflikty medzi povinnostou socidlnych pracovnikov chranit zaujem ludi, s ktorymi pracujq,

a poziadavky spolo¢nosti na efektivitu a prospesnost,
- skutocnost, Ze zdroje v spolo¢nosti s limitované.
(3)Je preto uzito¢né, aby sa socialny pracovnik a asistent socidlnej prace zoznamoval s dilemami svo-
jej profesie, bol sposobily ich kriticky reflektovat a systematicky postupovat pri konfrontacii s nimi.
Musi byt pripraveny uviest dovody svojich eticky podlozenych rozhodnuti.
(4) V procese etického rozhodovania socidlny pracovnik a asistent socidlnej prace vyuziva po-
stupy a nastroje napomahajtce pri rieSeni etickych problémov a dilem, medzi ktoré patria analyza,
konzultacia a diskusia s kolegami, nadriadenym pracovnikom, supervizorom, dalSimi odbornikmi
a komorou. Postupy v takychto pripadoch désledne zaznamenava a dokumentuje.
(5) Socidlny pracovnik a asistent socidlnej prace ma pravo v eticky problémovych alebo dilematickych
situdciach poziadat o konzultaciu komoru, ktord vydava stanoviskd k etickym otdzkam vykonu so-
cidlnej prace a poskytuje bezplatné poradenstvo v oblasti etiky socialnej prace pre ¢lenov komory.
V ramci komory je v tejto oblasti kompetentnym organom profesijnd rada komory. Jej sucastou je
eticka komisia, ktora vypracovava a predklada stanoviska k etickym otazkam vykonu socialnej prace
z vlastného podnetu alebo z podnetu ¢lenov komory.
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4. Zaviznost etického kédexu
(1) Sociadlny pracovnik a asistent socidlnej prace, ktory je ¢lenom komory, je povinny vykonavat
sociadlnu pracu v stlade s etickym kdédexom a podla pravnych predpisov platnych v Slovenskej repub-
like.
(2) Eticky kodex je jednym zo zdkladnych predpokladov profesiondlneho vykonu sociadlnej prace
a doveryhodnosti profesie v spolo¢nosti, preto je jeho dodrziavanie v najvacsom zaujme vsSetkych
socidlnych pracovnikov a asistentov socidlnej prace nezavisle od statusu ¢lena komory.
(3) Poznanie, dodrziavanie a Sirenie principov etického kddexu sa odpordca aj u Studentov socidlnej
prace, najmad vzhladom na vykon odbornej praxe.
(4) Komora md povinnost prijimat podnety tykajlce sa podozrenia z poruSenia pravidiel etického
spravania. Podnet mozZe podat ktokolvek vratane uzivatelov sluZieb, kolegov a zamestnavatelov.
(5) Organom komory kompetentnym posudzovat podnety vo veci poruSenia etického kddexu je disci-
plindrna komisia, ktorej ¢innost a postavenie upravuje disciplinarny poriadok.
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5. Zaver

(1) V celom texte etického kddexu sa pod oznacenim socidlny pracovnik a asistent socialnej prace
chapu aj socialne pracovnicky a asistentky socialnej prace. ReSpektujuc, ze v profesii socialna pra-
ca pdsobia vo velkej miere Zeny, je uprednostnena zrozumitelnejsia a jednoduchsia jazykova forma
nez alternativne vyrazy (socidlny pracovnik/-cka a asistent/ka socialnej prace). Podobne je to aj pri
oznaceni klient. KedZe etickd zodpovednost je osobnej povahy, v texte kddexu sa pouziva singular
(nie socialni pracovnici a asistenti socidlnej prace).
(2) Termin sluzby socialnej prace vyjadruje vSetky druhy odbornych ¢innosti, ktoré vykonava social-
ny pracovnik alebo asistent socialnej prace.
(3) Eticky kddex pouziva pojmy klient a uzivatel sluzieb ako synonyma s vedomim, Ze v medzinarod-
nom terminologickom jazyku je uprednostinované oznacenie uzivatel sluzieb.
(4) V procese vzniku etického kddexu bolo prihliadané na nasledujice dokumenty:
- Zakon €. 219/2014 Z. z. 0 socialnej praci a o podmienkach na vykon niektorych odbornych ¢innosti

v oblasti socidlnych veci a rodiny a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov,
- medzinarodny eticky kodex ,,Etika v socidlnej praci - vyhlasené principy (IFSW/IASSW, 2004),
- Eticky kddex socidlnych pracovnikov Slovenskej republiky (1997),
- Eticky kodex socidlnich pracovniki Ceské republiky (2006),
- iné narodné kédexy socialnej prace.>
(5) Profesijna rada komory je zodpovednd za pravidelne vyhodnocovanie a reviziu etického kodexu,
a to najmenej raz v priebehu troch rokov.
(6) Uvedomujlc si, Ze eticky kddex nemdZe nahradit vlastnd, vnitorne motivovant zodpovednost
socialneho pracovnika a asistenta socialnej prace, predstavuje minimalne Standardy eticky zodpo-
vedného konania pri vykone socidlnej prace a odbornych ¢innosti v oblasti socialnych veci a rodiny.

Eticky kodex bol schvaleny snemom Slovenskej komory socialnych pracovnikov a asistentov social-
nej prdce 18. 9. 2015 a nadobida tcinnost od 1. 10. 2015.

V Bratislave dNla 18. 9. 2015 ....iuimie i
Mgr. Peter Kulifaj, v. 1.,
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Poznamky

1 Uvedena definicia je globalnou definiciou socidlnej prace Medzinarodnej federacie socialnych
pracovnikov a Medzinarodnej asociacie $kol socidlnej prace schvalenou v jali 2014 v Melbourne
(IFSW / IASSW, 2014).

2 Dolezité st najma dokumenty Organizacie spojenych narodov: VSeobecna deklardcia ludskych
prav (1948); Medzinarodny pakt o obcianskych a politickych pravach (1966); Medzinarodny
pakt o hospodérskych, socialnych a kultirnych pravach (1966); Medzinarodny dohovor
o odstraneni vsetkych foriem rasovej diskrimindcie (1966); Dohovor o odstraneni vSetkych foriem
diskrimindcie zien (1979); Dohovor proti muceniu a inému krutému, neludskému a ponizu-
jicemu zaobchadzaniu ¢i trestaniu (1984); Dohovor o pravach dietata (1989); Medzinarodny
dohovor o ochrane prav vsetkych migrujacich pracovnikov a ¢lenov ich rodin (2004); Dohovor
o pravach osob so zdravotnym postihnutim (2006).

3 Na vyjadrenie obsahu anglického vyrazu empowerment sa v texte pouzivaju slovenské vyrazy
posilnenie a splnomocnenie.

4 Zakon €. 122/2013 Z. z. 0 ochrane osobnych Gdajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov.

5 Ide o britsky The Code of Ethics for Social Work (BASW, 2012), americky Code of Ethics of the
National Association of Social Workers (NASW, 2008), nemecky Berufsethische Prinzipien des
DBSH (DBSH, 1997), Svajciarsky The Code of Ethics for Social Work (AS, 2010) a rakusky Ethische
Standards — Berufspflichten fiir SozialarbeiterInnen (OBDS, 2004).
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