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PREAMBULA

Psychosocidlne centrum Kosice ako poskytovatel’ socidlnych sluzieb ma pisomne vypracovany postup
a sposob spractivania a poskytovania informécii o socialnej sluzbe na mieste, na ktorom su socidlne
sluzby poskytované, v miestnej komunite a na verejnosti a podl’a neho postupuje.

Vytvara podmienky na zapojenie prijimatelov socialnych sluzieb do spdsobu spractivania, dopiiania,
finalizovania a overovania poskytovania informacii o socialnej sluzbe. Informacie o socialnej sluzbe
su spracovavané aj formou I'ahko CitateI'ného textu. Na poskytovanie informacii o socidlnej sluzbe su
pouzivané v sucasnosti bezne dostupné informacné technologie.

Pravidelne sa overuje dostupnost’, plnost’ a zrozumitelnost’ informacii o poskytovanych socidlnych
sluzbach a ziskané poznatky st aktivne premietané do informacnej stratégie. Jej cielom je
transparentnost’ informacii pre Sirokd verejnost’ a spolupracujice organizacie.

Pre zdujemcov o socidlne sluzby, ich rodinu, komunitu a verejnost’ poskytuje organizacia informécie
o socidlnych sluzbéach tak, aby boli dostupné, uplné a v zrozumitelnej forme. Zaroven aktivne
komunikuje so zdujemcami, vyuziva formy verbdlnej a neverbalnej komunikacie. Komunikacia
prebieha na principoch partnerstva a rovného zaobchadzania.

Spdsob poskytovania informacii:

a) webové sidlo Psychosocialneho centra www.pscentrum.sk,

b) propaga¢né materialy (logo, vizitky, letaky, obCasnik Krehké duse, nastenné tabule, plagaty)

) manual (pravidla a postupy) socialnych sluzieb,

d) medialne vystupy (rozhlas, televizia, videokonferencia, prezentacia)

e) osobne poskytnutim zakladného a Specializovaného socialneho poradenstva,

f) akcie (Defi otvorenych dveri, Usmevy pre Kosice, Benefi¢né koncerty, Charitativne akcie, Zbierky,
Parlament seniorov, Vystavné trhy),

g) projektove aktivity (kampan, realizacia a zavere¢na sprava)

Psychosociélne centrum KoSice v zmysle zdkona €. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe k
informacidm a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov (d’alej
infozékon) zverejiiuje informacie, ktoré ma k dispozicii.

1
CHARAKTERISTIKA INFORMACNEJ STRATEGIE

Informacie su zacCiatkom kazdej ¢innosti. Informacné systémy a technoldgie sa stavaji jednym z
najdodlezitejSich ekonomickych faktorov vo vyspelych krajinéch.

Informacna stratégia urCuje zékladné smery budovania toku informacii v organizacii tak, aby
spracované informécie slizili riadiacim pracovnikom a zamestnancom k efektivnemu a uspeSnému
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rozhodovaniu s elimindciou rizik, zabezpecovali skvalitiiovanie poskytovanych socidlnych sluzieb
a spokojnost’ prijimatelov socidlnych sluzieb. Spitna vidzba je neoddelitelnou sucastou (napr.
dotazniky spokojnosti, obCianske podnety a i.).

Uspesné informaéné stratégie pre prostredie organizacie musia spojit’ myslienky z minulosti,
zuzitkovat’ poznatky zo sicasnosti a predpovedat’ javy buducnosti.

Vyznam informacie pre zamestnancov vyplyva z ich potreby pri rozhodovani a efektivnej realizacii
pracovnych ¢innosti.

Transparentnost’ oznaCuje poziadavku na priehl'adné a verejne pristupné konanie zo strany
organizacie.

2
UVODNE USTANOVENIA

a) Toto usmernenie definuje postupy informacnej stratégie v jednotlivych socialnych sluzbach
a popisuje pouzivané formy prenosu informacii.

b) Tieto postupy su spracované s dorazom na slobodny pristup k informacidm pre kazdého zdujemcu
o socidlnu sluzbu, jeho rodinnych prislusnikov, komunitu, verejnost a iné opravnené osoby so
zretelom na podmienky kvality socialnych sluzieb.

c) Informacna stratégia je zdvdznd pre zamestnancov Psychosocidlneho centra KoSice a podlieha
pravidelnej aktualizacii.

Informacna stratégia je nastavend z makrotrovne na:
- vystup informaécii,
- prijem informacii.
Informacny systém organizécie z mikrourovne sa zameriava na:
- zékladné informacie,
- odborné informécie,
- hodnotiace informacie,
- povinne zverejiiované informacie.

Zakladné informécie su:

- popis organizacie,

- ponuka sluzieb,

- druh a zameranie sluzieb,

- forma a rozsah poskytovanych sluzieb,

- cielova skupina,

- kapacita,

- plan ¢innosti (pravidelné aktivity a prilezitostné aktivity),

Odborné informacie su:

- edukativne ¢lanky,
- preventivne ¢lanky.
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Hodnotiace informaécie su:

- Statistika technickych ukazovatelov,
- vyrocné spravy,
- podnety a pripomienky.

Organizacia v ramci informacnej stratégie dodrziava pri povinne zverejnovanych informaciach:
- Zakon €. 211/2000 Z. z. 0 slobodnom pristupe k informaciam a 0 zmene a doplneni niektorych
zakonov,
- Zékon €. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a 0 zmene a doplneni niektorych zédkonov,
- Nariadenie Eurépskeho Parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z27. aprila 2016 o ochrane
fyzickych o0sob pri spractivani osobnych tdajov a 0 vol'nom pohybe takychto udajov,
- Zékon €. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych tidajov a 0 zmene a doplneni niektorych udajov.

3
PRIAMA IMPLEMENTACIA INFORMACNEJ STRATEGIE
ORGANIZACIE V PRAXI

Informacné stratégia Psychosocialneho centra KoSice je doleZitym nastrojom v oblasti kvality
poskytovanych socidlnych v sulade s Prilohou €. 2 pism. A (Podmienky kvality poskytovanej socidlnej
sluzby) k zakonu ¢&. 448/2008 Z. z. v zneni zakona ¢.485/2013 Z. z. tak, aby napliiala najma kritérium

4.2 Urcenie postupu a sposobu spracuvania a poskytovania informacii o poskytovanej socidlnej sluzbe
(informacnd stratégia), ktoré st dostupné prijimatelovi socidlnej sluzby, jeho rodine, komunite
a verejnosti v prijatelnej a zrozumitel'nej forme (pisomna podoba, audiozdznam alebo videozaznam,
internetova stranka)

a tieZ suvisiace kritéria

2.2 Urcenie postupov a podmienok (vratane miesta a Casu) poskytovania socidlnej sluzby a aj jej
rozsahu a formy

2.7 Poskytovanie informacii zdujemcom o socidlnu sluZzbu a prijimatelom socialnej sluzby v im
zrozumitel'nej forme, podl'a ich individudlnych potrieb, schopnosti

2.8 Podpora a pomoc prijimatel'ovi socialnej sluzby pri sprostredkovani a vyuZivani inej verejnej
sluzby podra jeho potrieb a schopnosti a cielov

2.9 Urcenie postupov a pravidiel na zistovanie spokojnosti prijimatel'ov socidlnych sluzieb so
vSetkymi zloZkami poskytovanej socialnej sluzby (prostredie, starostlivost’, strava a pod.) a vyuzivanie
zistenych skuto¢nosti pri zvySovani kvality poskytovanej socialnej sluzby a urcenie spésobu podévania
staznosti suvisiacej s poskytovanim socidlnej sluzby

4.3 Hodnotenie vypracovania vyrocnej spravy v sulade s tymto zakonom alebo hodnotenie
zaverecného uctu
Prijimatel’'om informécii o organizacii PSC su:

a) osoby v pracovnopravnom vztahu (zamestnanci) alebo obdobnom pracovnom vztahu (napr.
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dobrovol'nikov, absolventov, Studentov a pod.)
b) jednotlivec (zaujemca o socialnu sluzbu, prijimatel’ socialnej sluzby a navstevnik)
¢) komunita a verejnost’
d) institucie (zriad'ovatel’, VUC, mestské Casti, urady a i.)
Informacie stuvisiace s Psychosocidlnym centrom su sprostredkovdvané vo viacerych informaénych
tokoch:
a) riadiaci pracovnici a pracovny kolektiv (zamestnanci navzajom)

b) poskytovatel’ socialnej sluzby (zamestnanec) a jednotlivec (zaujemca alebo prijimatel’ socialne;j
sluzby)

€) organizacia PSC a verejnost’ (komunita)

d) organizacia PSC a spolupracujice institicie (MMK, VUC, mestské casti urady, skoly,
odbornici)

Informacna stratégia PSC na prenos informacii v pracovnom kolektive:

a) pracovné porady (priama ucast’ a pisomne vypracované zapisnice ulozené na spolo¢ne
zdiel'anom webovom ulozisku)

b) skolenie (ucast’ na Specificky zameranych $koleniach spojena s povinnostou vypracovat
spravu zo Skolenia a osobného posunu informécii zainteresovanym zamestnancom)

€) planovana supervizia (vymena informacii a overovanie si spravnosti postupov pri vykone
pracovnej naplne)

d) priebezné dopliiianie znalosti (suvisiace s vykonom prace a odporuéené) a vzdelavanie

e) odborna literatira (zabezpeceny pristup k odbornym ¢asopisom, periodikam a kniham)

Kazdy zamestnanec ma Vv tlacenej forme vypracovani pracovni zmluvu, pracovnu napli, plan
vzdelavania a supervizie.

—PSC mé vytvorené interné dokumenty, ktoré Specifikuju népli prace zamestnancov v sulade
s pracovnym poriadkom. Prevadzkovy poriadok obsahuje presny popis poskytovanej socialnej sluzby
(napr. metody, podmienky, pravidla a pod.), ktoré si verejne vystavené na prevadzkach a su
k nahliadnutiu zdujemcom a uzivatel'om socialnej sluzby (pravidla postupu podliehaju ¢l. 4 tejto
smernice)

— PSC zabezpecuje pre svojich zamestnancov Skolenia so zameranim na komunikaciu zohladiujuc
Specifika uzivatel'a (napr. vzdelanie, jazyk, zdravotny stav klienta a pod.). V ramci svojej organizacnej
Struktary vytvara priestor na operativne porady, konzultacie so psychologmi a pod.

— PSC ma vytvoreny plén pravidelnej supervizie, kde maji zamestnanci priestor na verifikaciu svojich
postupov najma z pohl'adu prace s klientom

Informacna stratégia PSC na prenos informacii medzi poskytovatePom socialnej sluzby
a jednotlivcom (zaujemcom alebo prijimatel’om socialnej sluzby) a prenos informacii smerom
ku verejnosti (komunita) (Kritérium 2.2, 2.7, 2.8, 2.9 a 4.2)

Priamy kontakt odborného zamestnanca (nastrojom je zakladné a Specializované socialne
poradenstvo)
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— Organizécia ma vytvoreny priestor na osobny rozhovor so zaujemcom o socialnu sluzbu a v pripade
jeho suhlasu s jeho rodinou (uzavreta kancelaria prvého kontaktu so zachovanim diskrétnosti) v stilade
s platnymi predpismi o ochrane osobnych udajov.

— Odborny pracovnik (socialny pracovnik) vedie so zaujemcom informa¢ny rozhovor, pri ktorom
zistuje poziadavky a o¢akdvania zaujemcu/prijimatela socialnej sluzby.

— Zaujemcovi alebo prijimatel’'ovi socialnej sluzby poda informacie o poskytovanej sluzbe z pohl'adu
cielovej skupiny, kapacity, podmienok, druhu, zamerania, formy, rozsahu a planu ¢innosti konkrétne
pozadovanej socialnej sluzby.

— Zamestnanec prvého kontaktu vedie rozhovor odborne v zrozumitel'nej forme podl'a individudlnych
potrieb a schopnosti zaujemcu/prijimatela socidlnej sluzby s dodrziavanim etickych zasad a to najméa
principov partnerstva a rovnakého zaobchadzania.

— Zamestnanec prvého kontaktu odovzda zaujemcovi/prijimatelovi socidlnej sluzby prislusné tlaciva
(napr. kontaktné idaje, Ziadost, vyhlasenie a i.) a propagacné materialy (napr. vizitka, letdk ai.), v
pripade potreby ho nasmeruje na webové sidlo PSC alebo ho distribuuje do inej institucie.

— Socialny pracovnik vedie v tlatenej a elektronickej forme register uzivatel'ov socidlnych sluzieb,
pisomné zaznamy o intervencii s klientom (prijimatel'om socidlnej sluzby), ktoré su podkladom pre
d’al§ie spracovanie roznych Statistik technickych ukazovatelov v pozadovanom intervale a za
pozadované kritérid (podliehajuce pravidlam postupu podla ¢l. 4 tejto smernice s dorazom na
Usmernenie zriadovatela o komunikdcii s tretou stranou).

— Po dohode s prijimatelom socidlnej sluzby (pisomny sthlas) je pri poskytovani socidlnej sluzby
umozneny vstup tretej osoby (spolupraca s rodinou a pod.) v sulade s platnymi predpismi o ochrane
osobnych udajov.

— Zaujemcovia a uzivatelia socialnych sluZzieb PSC st priebeZne oboznamovani o aktudlnej situacii a
podmienkach poskytovania socialnych sluzieb PSC, a to naymé pri jednani so zaujemcom o sluzbu a
pri uzatvarani zmluvy (Gvodny rozhovor, osobné stretnutie, telefonickd a elektronicka forma).

— Informacie o socidlnych sluzbach organizacie su postivané osobnym kontaktom aj skupinovou
formou (komunitné stretnutia v ZNB, Utulok, Komunitné centrum, Denny stacionar) v stulade
s pravidlami prace so skupinou a platnymi predpismi o ochrane osobnych udajov.

— Postup jednania odborného zamestnanca s prijimatelom socidlnej sluzby v rdmci organizacnej
Struktary je ukotveny v pisomnej forme vo viacerych internych dokumentoch organizacie (Smernica
0 postupe pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby, pracovny poriadok, pracovna napli
a 1.) v sulade s platnymi predpismi o ochrane osobnych udajov.

DalSie formy prenosu informacii:

— Pre zaujemcov/prijimatelov socidlnych sluzieb poskytovanych organizaciou aich rodiny je
vytvoreny pravidelne aktualizovany web portal, ktorym je zabezpecené informovanie o spésoboch
poskytovania socidlnych sluZieb (pravidla, podmienky, povinnosti, druh, typ, forma, rozsah, ¢as a pod.)
a o najnovsich trendoch a pristupoch pri poskytovani socialnej sluzby (podliehajuce pravidlam postupu
podla ¢l. 4 tejto smernice)

— Prenos informacii o zakladnych udajoch o socialnej sluzbe s definovanim cielovej skupiny, kapacity,
formy, prevadzkovych hodin a pod. je zabezpeceny distribuiiciou informaénych letiakov, ktorych
obsah je v pripade zmien pravidelne aktualizovany (pravidla podliehaju ¢l. 4 tejto smernice).

— Verejnost’ je pravidelne informovand o d’alSej ¢innosti organizécie (uskutocnené aktivity stivisiace
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so socidlnymi sluzbami, projektové aktivity, spoluprdca, ai.) na webovom sidle organizacie
(podliehajuce pravidlam postupu podla ¢l. 4 tejto smernice).

— Organizécia na svojom webovom sidle oslovuje zaujemcov o socialnu sluzbu ale aj Siroku verejnost’
publikovanim vlastnych odbornych ¢lankov o réznych aktuadlnych akttnych krizovych situaciach
tykajtcich sa napr. psychického, fyzického stavu, o moznych désledkoch nerieSenia akttneho stavu a
pod. (podliehajice pravidlam postupu podla ¢l. 4 tejto smernice).

— Odborni zamestnanci organizacie (riadiaci pracovnik, socidlny pracovnik, psycholég, psychiater) pri
prenose informacii pre Sirokd verejnost’ vyuzivaju ucast’ v médiach (tlacené periodika, diskusné fora
na socialnych sietach, rozhlas a televizia) a to najmé o ¢innosti organizacie, prevencii a krizovych
situdciach a 1. (podliehajuce pravidlam postupu podla ¢l. 4 tejto smernice s dorazom na Usmernenie
zriadovatela o komunikdcii s tretou stranou).

— Organizacia informuje verejnost’ o svojej ¢innosti vydavanim obc¢asnika ,,Krehké duse* v tlacenej
a elektronickej podobe, v ktorom prezentuje vlastnu tvorbu prijimatelov socialnych sluzieb (vyrobky
a basne), realizované projekty, informécie o novych sluzbach, odborné ¢lanky a 1.

Tlacend forma je spristupnend v priestoroch jednotlivych socidlnych sluzieb (zabezpecuje poverena
osoba), vyuziva sa ako medidlny ndstroj organizécie v ramci spoluprace s inymi institliciami a na
roznych aktivitach (podujatia, besedy, prednasky, vystavy apod.) V elektronickej forme je verejnosti
spristupnend na webovom sidle organizacie (podliehajice pravidlam postupu podla ¢l. 4 tejto
smernice).

Informaé¢na stratégia PSC na prenos informacii smerom ku spolupracujucim institiciam
(MMK, VUC, mestské casti urady, Skoly, odbornici) (Kritérium 4.3)

Cinnost’ organizacie je priebeZne monitorovana asvoje sluzby flexibilne prispdsobuje s cielom
reflektovat’ aktudlne potreby ob¢anov.
Hlavnym nastrojom st hodnotiace informécie:

- Statistika technickych ukazovatelov,
- vyrocné spravy,
- podnety a pripomienky.

Organizacia:

- spracuva podrobny Statisticky prehl'ad kvantitativnych a kvalitativnych ukazovatel'ov, ktory sluzi

najmd ako podklad k hodnoteniu schvaleného programového rozpoctu Mesta KoSice za prislusny
rozpoctovy rok,
— predklad4 hodnotenie poslancom Mestského zastupitel'stva Mesta KoSice v pozadovanej frekvencii,
— je priamo zapojena do socidlnej politiky a participuje na Programe rozvoja mesta KoSice na obdobie
rokov 2015-2020 s vyhl'adom do roku 2025 a Komunitny plan socialnych sluzieb mesta Kosice 2016
- 2020 (2025),
— zachovava transparentnost’ v sulade s platnou legislativou (ako poskytovatel’ socidlnych sluzieb) a je
sucast’'ou ,,Zaverecného uctu Mesta KoSice*. Preto su tieto dokumenty uzivatel'om, rodine a rodinnym
prislusnikom ako aj Sirokej verejnosti zverejnené na webovom sidle mesta (podliehajuce pravidlam
postupu podla ¢l. 4 tejto smernice).
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Vypracovanim jednotlivych vystupov je vzdy riaditelom organizacie povereny zodpovedny
zamestnanec na pracovnej porade, ktory zabezpeci suvisiace podklady v ramci pracovného kolektivu,
pisomne ju vypracuje a predlozi k nahladu priamemu nadriadenému, ktory urci nasledny postup
zaslania (kazdy odoslany vystup je riadne vlozeny do registratary).

Frekvencia vystupov je nastavena individudlne podla druhu zavere¢nej spravy napr.:

a) mesacna

b) Stvrtrocna

¢) polro¢na

d) rocna

e) v pripade jednorazovych poziadaviek (napr. v rdmci projektu a pod.) sa ziverecnd sprava
vypracovava poverenym zamestnancom vzdy v termine podla poziadaviek napr.: sponzora,
vyzyvatela projektu a i.

4
POSTUP PRI INFORMACNEJ STRATEGII

Na informacne;j stratégii sa podiel’aju:

— Statutarny zastupca organizacie (riaditel’ PSC),

— povereny zamestnanec riadiacim pracovnikom,

— zamestnanec z vlastnej iniciativy (napr. navrh na uverejnenie odborného ¢lanku, vystup z realizacie
projektovej aktivity a 1.)

Kazdy kto sa podiel'a na prenose informacii mé povinnost’ dodrZiavat’ ustanovenia tejto smernice.

Zakladné ustanovenie:

a) Zverejiiovanie na webovom sidle organizacie:
Kazdv povereny zamestnanec organizacie je povinny:

- spracovavat’ informécie adekvatnym a odbornym sposobom,

- pred zverejnenim akejkol'vek informacie na webové sidlo organizacie konzultovat obsah
informacie s riaditel’kou Psychosocidlneho centra; ak informacia podlieha aj schvaleniu
zriad'ovatel'om, tak je zverejnenie konzultované s poverenou osobou zriadovatela
(Usmernenie zriadovatela o komunikacii s tretou stranou),

- po schvaleni zaslat’ informaciu osobe poverenej na zverejiiovanie.

- sledovat’ a aktualizovat’ zverejiované informécie, pripadne upozornit’ na potrebu korekcie
obsahu informécie.

b) Tvorba propaga¢nych materialov:
Kazdy povereny zamestnanec organizacie je povinny:

- spracovavat’ informacie adekvatnym a odbornym spdsobom,

- prispdsobit’ obsah a formu ciel'ovej skupine,

- pred realizéciou vystupu konzultovat’ obsah informacie s riaditel’kou Psychosocialneho centra;
ak informécia podlieha aj schvaleniu zriadovatelom, tak je zverejnenie konzultované s
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c)

poverenou osobou zriad'ovatel'a (Usmernenie zriadovatela o komunikacii s tretou stranou),
po schvaleni zaslat’ informaciu osobe poverenej na zabezpecenie vyhotovenia propaga¢ného
materialu,

sledovat’ a aktualizovat’ informdcie, pripadne upozornit na potrebu korekcie obsahu
informaécie.

Manual ku socidlnym sluZbam:

Kazdy pracovnik organizécie je povinny:

spracovavat’ informacie adekvatnym a odbornym spdsobom,

prisposobit’ obsah a formu ciel'ovej skupine,

vypracovavat’ manudl v sulade s podmienkami kvality socidlnych sluzieb.

pred realizéciou vystupu konzultovat’ obsah informécie s riaditel’kou Psychosocialneho centra;
ak informécia podlieha aj schvaleniu zriadovatelom, tak je zverejnenie konzultované s
poverenou osobou zriad’ ovatel'a (Usmernenie zriadovatela o komunikacii s tretou stranou),
po schvéleni zaslat’ informéciu osobe poverenej na zabezpe€enie vyhotovenia propagacného
materialu,

sledovat’ a aktualizovat’ informacie, pripadne upozornit na potrebu korekcie obsahu
informécie.

d) Poskytnutie odborného socialneho poradenstva (osobné, telefonické, elektronické):
Kazdy socialny pracovnik organizdcie je povinny:

dodrziavat’ zasady etického kodexu,

pristupovat’ ku klientovi individualne, odborne a autenticky,
prisposobit’ obsah a formu ciel'ovej skupine,

vedie register a dennik zaznamov.

Vypracovanie hodnotiacich sprav (Statistika technickych ukazovatelov, vyro¢né spravy
ai.)

Zodpovedny zamestnanec je povinny:

pisomne (napr. elektronicky) oslovit’ zamestnancov za jednotlivé seky,

presne Specifikovat’ poziadavku a termin zaslania potrebnych tdajov,

spracovavat’ informacie adekvatnym a odbornym spdsobom,

vypracovavat hodnotiacu spravu na zéklade zozbieranych udajov,

pred realizaciou vystupu hodnotiacej spravy konzultovat’ obsah s riaditel’kou Psychosocialneho
centra,

po schvaleni zaslat hodnotiacu spravu v termine opravnenému zaddvatelovi/ziadatelovi
(MMK, VUC a i.),

v pripade povinne zverejiilovaného dokumentu zabezpeCi zverejnenie prostrednictvom
poverenej osoby.

Kazdy pracovnik organizécie je povinny:

viest’ evidenciu pozadovanych udajov
spracovavat’ informacie adekvatnym a odbornym sposobom,

participovat’ pri zbere dat (v pisomnej forme spracovat’ pozadované tidaje a v ur¢enom termine
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zaslat’ poverenému zamestnancovi zodpovedného za vypracovanie hodnotiacej spravy)
Podnety a pripomienky (Kritérium 2.9)

Organizdicia:

—ma vytvoreny priestor na hodnotenie spokojnosti uzivatela socialnej sluzby (dotazniky),
pripomienky, podnety a navrhy tlacovou formou do schranok umiestnenych v priestoroch socialnych
sluzieb organizacie a elektronickou formou (www.pscentrum.sk - ,,Obcianske podnety*)

— ma pisomne vypracovanu internil smernicu o postupe pri podavani a vybavovani st'aznosti, o ktorej
je kazdy zamestnanec pouceny,

— nastavuje a urcuje sledovanie urcitych indikatorov, pomocou ktorych sa zameriava na Specifické
oblasti kvality sluzieb a spokojnosti uzivatel'ov. Prostrednictvom spétnej vizby sleduje, vyhodnocuje
ale najmi pracuje na zmenach, ktoré¢ vedi k zvySovaniu kvality (napr. spokojnost’ s pristupom
odbornych pracovnikov alebo spokojnost’ s rozsahom poskytovanych sluzieb a pod.).

— v internej smernici definuje konkrétneho zamestnanca, ktorého tillohou je aktivne zastreSovat’ oblast’
zistovania spokojnosti so sluzbami, sucasne vysledky spokojnosti vyhodnocuje a predkladd svojmu
nadriadenému,

— pravidelne kontroluje a monitoruje dodrziavanie zdkladnych l'udskych prav a slobod a realizuje v
tejto oblasti vzdeldvania a supervizie,

— reaguje na kazda staznost, pripomienku, namietku alebo navrh) ohl'adom kvality poskytovania
socialnej sluzby a jednotlivé staznosti a ich rieSenie zohl'adiiuje pri ¢innosti,

— ma vytvoreny systém, ktory zabezpecuje zistovanie spokojnosti uzivatel'ov, v pripade potreby ho
vyhodnocuje na pravidelnych, alebo operativnych poradach a zabezpe¢i naslednti implementaciu do
praxe v zmysle zvySovania kvality poskytovanych sluzieb,

— sa snaZzi uzivatel'a sluzieb v ¢o najmensej moznej miere zat'azovat’ byrokratickymi postupmi, a preto
v §pecifickych pripadoch hodnotenie spokojnosti uzivatela je vypracovavany odbornym pracovnikom
v spolupraci s klientom resp. na zdklade jeho vyjadreni, zarovenn uklada povinnost’ autorizacie
klientom,

— pri zistovani spokojnosti so sluzbou zabezpecuje to, aby uzivatel’, ktory vyjadruje svoj ndzor nebol
akymkol'vek spdsobom ovplyvilovany (napr. zabezpecenie anonymity, viditelné umiestnenie schranok
v priestoroch PSC, bezbariérovost’ a priestor bez monitorovania kamerovym systémom a pod.),

—ma k dispozicii vypracované hodnotiace symboly (emotikony) pre zjednodusené hodnotenie kvality
socialnych sluzieb.

(podlieha dokumentu Smernica ¢. 17 Podavanie a vybavovanie staznosti)

5
ZODPOVEDNOST A PRAVOMOC

Postupy a zdsady uvedené v tejto smernici st zavdzné pre vSetkych zamestnancov Psychosocidlneho
centra, ktori sa akymkol'vek sposobom podiel’ajui na realizacii a zabezpecovani ¢innosti popisanych v
smernici.

Za spracovanie a aktualizaciu tejto smernice, ako aj jej realizdciu v praxi je zodpovedna poverena
osoba.

Vsetci zamestnanci organizacie st povinni preukézatel'ne sa obozndmit’ s touto smernicou a dodrziavat’
jej ustanovenia.

Tato smernica je zdvdzna pre kazdého zamestnanca organizacie dilom, kedy bol s iou oboznadmeny.
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Povereni zamestnanci st povinni zabezpecit' umiestnenie priloh tejto smernice na takom mieste, aby
boli vol'ne dostupné:

— zamestnancom PSC, ktori su so zamestnavatel'om v pracovnopravnom alebo obdobnom pracovnom
vzt'ahu (napr. dobrovol'nikov, absolventov, Studentov a pod.)

— uzivatel'om socialnych sluzieb a ich rodinnym prislusnikom,

—navstevnikom PSC.

Povereny zamestnanec je povinny tato smernicu uchovavat’ v pisomnej forme na uréenom mieste
s moznost'ou nahliadnutia kazdym zamestnancom PSC.

Statutarny organ je povinny vytvarat materialno-technické podmienky na realiziciu informacne;j
stratégie.

6
SUVISIACE DOKUMENTY A LEGISLATiVA

Jednd sa o dokumenty, na ktoré su odkazy v tejto smernici a zaroven maju priamu suvislost
so zabezpecovanim jednotlivych ¢innosti popisanych v tejto smernici.

Medzinarodnd uroven:

— VSeobecna deklaracia 'udskych prav OSN (1948)

— Europsky dohovor o ochrane 'udskych prav a zakladnych slobod (1950)

— Eurodpska socialna charta (1961) a jej revizia (1996)

— Dohovor o pravach 0sob so zdravotnym postihnutim OSN (2006, ratif. 2010)
— Charta zakladnych prav Eurdpske;j tinie (2007)

Nérodna urove:

— Zékon €. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik

— Ustavny zékon ¢&. 23/1991 Zb. Listina zakladnych 'udskych prav a slobod

— Zakon ¢&. 460/1992 Z. z. Ustava SR — predovsetkym Druh4 hlava — Zakladné prava a slobody
— Zéakon €. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe k informécidm a o zmene a doplneni niektorych

zakonov v zneni neskorSich predpisov

— Zakon €. 311/2001 Z. z. Zakonnik prace

— Zékon €. 365/2004 Z. z. o rovnakom zaobchadzani v niektorych oblastiach a o ochrane pred
diskriminéciou (antidiskriminacny zakon)

— Zékon €. 448/2008 Z. z. o socialnych sluzbach a o zmene a doplneni zdkona €. 455/1991 Zb.
o zivnostenskom podnikani

— Zakon &. 546/2010 Z. z. ktorym sa dopliia zakon ¢&. 40/1964 Zb. Obgiansky zakonnik

— Zéakon €. 219/2014 Z. z. o socidlnej praci a o podmienkach na vykon niektorych odbornych
¢innosti v oblasti socidlnych veci a rodiny a o zmene a doplneni niektorych zakonov

— Zéakon €. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaradvani a 0 zmene a doplneni niektorych zékonov,

— Nariadenie Eurdpskeho Parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila 2016 o ochrane fyzickych

0s0b pri spractivani osobnych tdajov a 0 vol'nom pohybe takychto udajov,
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— Zakon €. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych tidajov a 0 zmene a doplneni niektorych tdajov.
— Eticky kodex socidlneho pracovnika a asistenta socidlnej prace SR

Interna Groverni:

— Zriad'ovatel'ska listina a dodatky

— Usmernenie zriad’ovatel'a o komunikacii s tret'ou stranou
— Smernica €. 2 Pracovny poriadok

— Smernica €. 3 Prevadzkovy poriadok a Doméci poriadok (Denny stacionar, Zariadenie niidzového
byvania, Utulok, Komunitné centrum, Pobocka socialneho poradenstva)

— Smernica ¢. 6 Ochrana osobnych tdajov

— Smernica €. 13 Postup pri zverejiiovani zmllv, objednavok a faktar

— Smernica €. 14 Verejné obstaravanie zakaziek

— Smernica ¢. 17 Podavanie a vybavovanie staznosti

— Smernica ¢. 18 Eticky kodex Zamestnancov prispevkovej organizacie PSC Kosice

— Smernica ¢. 24 Pouzivanie prostriedkov netelesného a telesného obmedzenia

— Postup pri podavani ziadosti a uzatvoreni zmluvy o poskytovani socialnej sluzby PSC

— Pracovnd néapln zamestnancov PSC

7
ZAVERECNE USTANOVENIA

Smernica plati pre vSetky organiza¢né useky Psychosocidlneho centra (PSC) odo dia Gc¢innosti.

Smernica je zavidzna pre vSetkych zamestnancov PSC, ktori si so zamestndvatelom v
pracovnopravnom alebo obdobnom pracovnom vzt'ahu (napr. dobrovol'nikov, absolventov, Studentov
apod.).

Obsah smernice je aktualizovany a upravovany poverenou osobou organizicie. Kontrola prebieha
aspon dvakrat ro¢ne, v pripade legislativnych zmien bezodkladne.

Smernica je dostupnd pre zamestnancov v elektronickej podobe na internom elektronickom uloZzisku
a v tlacenej podobe u zodpovednej osoby.

PRILOHY:
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