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UvOD

Na zacatku mé prace bych se rdda zminila, pro€ jsem si vybrala pravé
toto téma. V roce 2005 jsem nastoupila do organizace Svitani -
sdruzeni pro pomoc zdravotné postizenym détem v Pardubicich, kde
jsem dostala nabidku zucastnit se projektu ,,Nebudeme sed¢ét
doma...!*s nimz sdruzeni uspélo v 1. kole Globalnich grantt
financovanych z Evropského socidlniho fondu a statniho rozpoétu CR.
V projektu jsem prosla Skolenim pod vedenim lektorti z centra ICN -
informacni centrum neziskovych organizaci v rozsahu 120 hodin.
Tématem bylo ,,Zavadéni standardii kvality socidlnich sluzeb”.

Novy zékon o socialnich sluzbach je ucinny od 1. 1. 2007.
Jednou z mnoha zmén, které nabyly platnosti, je 1 povinnost kazdého
zafizeni poskytujici socidlni sluzby, mit vypracovanu metodiku
pracovnich postupti nejen pro praci s uzivatelem, ale i pro vnitini
procesy v zafizeni. “Bylo proto nutné zavést efektni kontrolni
mechanismy. Kontrolu poskytovanych socialnich sluzeb zabezpecuje
inspekce socidlnich sluzeb, a to pfedevsim z hlediska kvality. Aby
bylo moZné hodnotit kvalitu poskytovani socialnich sluzeb, zavadi
nova pravni tprava jako méfitko hodnoceni standardy kvality.*
(Tiskova zprava MPSV, 2006).

Na zéklad¢ tohoto pozadavku ze zdkona vydalo Ministerstvo
prace a socialnich véci (dale uz jen MPSV) v roce 2002 dokument
,»Standardy kvality socidlnich sluzeb” (déale jen SKSS), jez popisuje,
jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba. ,,Dokument je souborem
méfitelnych a ovétitelnych kritérii, nikoli ndvrhem zakona ¢i
vyhlasky. Smyslem je umoznit prikaznym zptisobem posouzeni
kvality poskytované sluzby, nikoli stanovit, jaka prava a povinnosti
maji zatizeni a uZivatelé socidlnich sluzeb. Zakladnim rysem tohoto
dokumentu by méla byt obecnost, pouzitelnost pro v§echny druhy
socidlnich sluzeb.* (MPSV 2006) Zde jsme spolecné s nasim
pracovnim tymem narazili na hlavni problém, kterym byla pravé velka
obecnost, snaha ,,zavdécit™ se vSem poskytovateli, coz se jevilo velmi
obtizné pii nastavovani standardli do naSeho zafizeni. Proto je mym
hlavnim zdmérem vytvofit tzv. manudl pro zafizeni, kterd poskytuji
stejnou ¢i podobnou sluzbu, ve které jsem vykonavala staz ja. Mym
cilem prace je vytvofit Manual standardt kvality socidlnich sluzeb pro



denni stacionafe mentalné postizenych lidi. Pomocnym voditkem mi
bude maly dotaznik, diky kterému jsem zjist'ovala situaci pti zavadéni
SKSS v dennich stacionatich Pardubického kraje. Protoze kazda
poskytovand socidlni sluzba ma svou cilovou skupinu, ktera ma
specifické potieby, bude tento manudl koncipovéan tak, aby vyhovél
potfebam mnou vybrané cilové skupiny a zatizeni. Manual mtize
pomoci poskytovatelim socidlnich sluzeb, ktefi jiz existuji, ale
doufam, ze bude mit hlavni vyuziti pro nove€ vznikajici zatizeni, které
bude mit pomoci né¢ho konkrétné;si predstavu o mozném vyskytu
nejasnosti, které mohou béhem implementace SKSS nastat.

V praci budu postupovat od vzniku SKSS a jejich zplisobu
kontroly, popisi zkuSenosti se zahrani¢ni spolupraci pfi implementaci
SKSS se zemémi Evropské unie (déle jen EU), nasledovat bude
efektivni postup pted nastavovanim SKSS do zatizeni a poznatky
z organizace Svitani pfi tomto procesu. Pied samotnymi standardy
predstavim dotaznik, ve kterém jsem zjiStovala situaci v dennich
stacionatich pro osoby s mentalnim postizenim v Pardubickém kraji
pii zavadéni SKSS. Tento postup jsem si zvolila proto, Ze prave
zminovaneé Setieni je stézejni pro dalsi postupy mé prace. Dle jeho
vysledki se dale odviji hlavni ohniska problému, které chci fesit.
Poté se jiz budu orientovat na samotny manual a na jednotlivé
standardy a na konec uvedu odbornou stat’ o pozadavcich SKSS na
vykon ¢innosti socialni prace.



1. KAPITOLA

1.1 Diivody vzniku a zavadéni Standardii kvality socialnich sluzeb

Hlavnim diivodem ptipravy a publikovani SKSS byla snaha ptiblizit
prosttedi a podminky pro poskytovani socialnich sluzeb soucasné
urovni poznani 1 zméndm ve spolecnosti a v pozadavcich na kvalitu
zivota. ,,Hlavni rozvoj myslenek této tématiky byl v roce 1999, kdy
MPSYV jednalo o zajisténi dostupnosti socidlnich sluzeb v souvislosti s
komunitnim pldnovanim®. (VI¢kova, 2007) Z tohoto konceptu
vychazi dilezitost posouzeni kvality socialnich sluzeb, ktera se ubira
smérem potieby ve standardizaci socialnich sluzeb. SluZzby v obecném
z4jmu maji za cil zajistit vSem stejné piilezitosti, svobodu zit
zpusobem odpovidajicim jejich idedlu spokojeného Zivota a moznost
plnohodnotné¢ se podilet na Zivoté ve spole€nosti. Sluzby v obecném
z4jmu tak zahrnuji vSechny sluzby, jejichz cilem je zajiSténi vykonu
zékladnich prav (stanovenych Chartou zakladnich prav ptijatou Radou
Evropského Spolecenstvi v Nice v prosinci 2000) a uspokojeni
socialnich potieb ve vSech sektorech, které ptispivaji ke kvalité Zivota
a trvale udrzitelInému rozvoji, konkrétnéji zahrnuji zdravotnictvi,
kulturu, vzdé€lani, dopravu, komunikaci, informace, energetiku, vodni
hospodafstvi, ochranu kvality potravin, Zivotni prostiedi a bydleni s
tim, Ze tento vycet se miZze ménit v zavislosti na zménach
spolecenskych potieb. Je tfteba chapat, Ze tento vycet predstavuje
minimalni zaklad.

Diivody pro vytvareni sluZzeb v obecném zajmu mohou byt
ekonomické a/nebo socidlni. Mezi nej€astéji se vyskytujici socialni
divody patii:



e socidlni soudrZnost, snizovani nerovnovahy mezi regiony tak, aby se kazdy mohl
plnohodnotné G€astnit Zivota spolecnosti

e rovnost vSech v pfistupu ke sluzbam ve vefejném zdjmu a uspokojeni jejich
zékladnich prav

e boj se spolecenskou diskriminaci, ekonomickd spravedlnost prostfednictvim

vyrovnavani cen a/nebo pfijeti socidlnich cen

Béhem roku 2000 Ceska Republika piebira zkuSenosti ze zemi EU a vznikaji pracovni
skupiny jednotlivych sluzeb, kterych je dohromady 18. Standardy byly v prabéhu
piipravy porovnavany a dopliovany se standardy kvality socidlnich sluzeb z Velké
Britanie a jinych zemi EU. V roce 2002 se konala 1. socidlni konference, kde byl
predstaven dokument ,,Zavadéni standardi kvality socialnich sluzeb do praxe — pritvodce
poskytovatele®. O rok pozdéji se konala 2. socidlni konference, kde se hovotilo o nové

vznikl¢é publikaci ,,Standardy kvality socialni sluzeb* rovnéz zastiténé MPSV.

Dne 17. 12. 2004 byla Ministerstvem prace a socidlnich véci CR, odborem
socidlnich sluzeb vyhldSena vyzva ¢.1 pro opatieni 2.1 Integrace specifickych skupin
obyvatelstva ohrozenych socidlni exkluzi. V ramci tohoto programu podpory byly
realizovany aktivity, které si kladly za cil podpofit vzdélavani poskytovatela a zadavatelt
socialnich sluzeb vedouci k posileni jejich schopnosti a dovednosti poskytovat socidlni
sluzby, které zajistuji integraci uzivatelli téchto sluzeb do bézného Zzivota spolecnosti
zejména do trhu prace a jejich udrzeni se na trhu prace. Obsahem téchto programu byla
podpora celozivotniho uceni a specifického profesniho vzdélavani. Vzdélavaci programy
byly zaméfeny na zajisténi kvality socialnich sluzeb vedouci k socialni integraci (na
principu existujicich standard kvality) a zajiSténi odborného vzdélavani pracovnikd,

ktefi podporuji integraci osob z cilovych skupin na trh prace.

Soucasné se zavadénim tzv. narodnich standardt kvality vSak nékteré organizace
citily potfebu standardizovat rovnéz svoji ,specifickou odliSnost. Vznikaly tak
standardy, které navazuji na obecné standardy socidlnich sluzeb a dale definuji svoji
zvlastni odbornost urCitého druhu socialni sluzby. V soucasné dob¢ existuji napf.

Standardy kvality obcanskych poraden Asociace obcanskych poraden, Standardy



podporovaného zaméstnavani Ceské unie podporovaného zaméstnavani, Standardy
odborné zpusobilosti pro zafizeni a programy poskytujici odborné sluzby problémovym
uzivatelim a zavislym na navykovych latkach Rady vlady pro koordinaci protidrogové
politiky, dale standardy pro rodinné poradny, pro chranéné bydleni, pro ranou péci.
Zasttesujici organizace se tak snazi garantovat kvalitu svych ¢lenskych organizaci a
riznymi metodami ji kontroluji. MPSV se snazilo na tento vyvoj reagovat tim, Ze se
rozhodlo podpofit vznik odbornych druhovych standardi a to nikoliv jejich zpracovanim,
ale ziskanim finan¢nich prosttedkii na Metodiku pro tvorbu druhovych standardd, a na
samotny vznik standardii pro konkrétni druh sluzby. Metodiku obecnych principi a
postupil, s vyuzitim vystupl provedené analyzy, pfipravi pracovni skupina zastupci
odbornych spolecnosti, ktefi jiz s druhovymi standardy maji zkuSenost. Ty zastfeSujici
organizace, které budou chtit Metodiku vyuzit pro vznik druhovych standardi nebo
rozvoj Ci revizi existujicich standardl, si budou moci diky projektu ,,Vzdélavani v
zavadéni standardii kvality socidlnich sluzeb® zakoupit druhové standardy organizace ve
formé¢ respektujici jejich vyvojové stddium. Pocatkem unora 2007 byla ustanovena
Expertni pracovni skupina pro tvorbu metodiky druhovych standardii kvality socidlnich
sluzeb (dale jen EPS DSQSS) Clenové EPS DSQSS byli vybrani z fad odbornikd v
oblasti socidlnich sluzeb. Pravidelnd jednani EPS DSQSS byla pivodné naplanovéana do
konce dubna, dalsi setkdni bylo vSak posunuto na pocatek kvétna 2007. Posledni zprava

z MPSV je, ze setkani prob¢hne dne 31.5.2007.



1.2 Inspekce

Standardy jsou veifejné a Siroce dostupné dokumenty. Mohou byt jak uzivateli, tak
poskytovateli vyuzity jako referen¢ni dokumenty. Lidé budou schopni je vyuZzivat tak,
aby si vytvorili vlastni usudek o poskytovanych sluzbach. Je vSak také nutné¢ mit
objektivni hodnoceni toho, zda jsou standardy plnény. Toto objektivni hodnoceni bude
poskytovat inspekce, kdy budou inspektoii porovnavat poskytovanou sluzbu se
standardy. Pfipravi pisemnou zpravu, ktera bude vypovidat o tom, co odpovida a co
neodpovidad standardiim.Ve zpravé uvedou, kde je prostor pro zlepSeni. Inspekce je v
podstaté konstruktivni a uziteCny proces. Inspektofi maji mnohaleté zkuSenosti a byli
specidlné vyskoleni pro tuto praci. Diky povaze své prace jsou inspektofi obeznameni s
fadou sluzeb, takze jsou zvlasté dobie informovani o dobré praxi na dalSich mistech. Na
pocatku byla inspekce dobrovolna. Poskytovatelé mohou o inspekci pozadat a vyuzit
vysledky inspekce a osobni zkuSenosti inspektort a jejich znalosti dobré praxe provadéné
jinde k tomu, aby jim pomohli pldnovat rozvoj jimi poskytovanych sluzeb. ZkuSenosti z
inspekce budou dalSim testem samotnych standardi. Pozdé&ji bude inspekce povinna.
VSsichni poskytovatelé pak budou pottebovat kontrolu jimi poskytovanych sluzeb v
pravidelnych intervalech. Poskytovatel bude mit povinnost ucinit potiebné kroky k
naprave inspekci zjisténych nedostatki. Vysledky inspekce budou k dispozici vSem, kdo
budou mit zajem se s nimi seznamit. Stale bude pro poskytovatele zachovana moZznost o
inspekci pozadat.
Inspekce SS se fidi dle zakona 108/ 2006 Sb. o socidlnich

sluzbach, dle § 98, postup je dle zakona €. 552/ 1991 Sb. o statni
kontrole. Inspek¢ni tym tvoii nejméngé tii clenové. Jeden Clen je



zaméstnanec kraje nebo MPSV. Inspekce nesmi byt ve stietu z4jmu
s poskytovatelem, kde provadi inspekci. Vysledek inspekce je
zaznamendn v inspek¢ni zpraveé. Kvalita socidlnich sluzeb se pii
vykonu inspekce ovéiuje pomoci SKSS. Hodnoceni plnéni standardi
se fidi dle vyhlasky ¢. 505/ 2006 Sb.

1.3 ZkuSenosti ze zahranic¢i

Dne 23. zatfi 2004 skoncil cesko-britsko-némecky twinningovy projekt s ndzvem
,Piiprava ¢eského Narodniho akéniho planu pro socidlni zaclenovani. Projekt, ktery
trval 14,5 mésice, byl financovan z prostiedki programu Phare EU a jeho celkovy
rozpocet Cinil témeét 25 mil. K¢ (750 tis. EUR). V ramci projektu vypracovalo MPSV
Nérodni akéni plan socialniho zaclenovani. Pfi jeho tvorbé MPSV pomaéhali odbornici z
Velké Britanie, Némecka a Irska. Material, ktery byl dokonfen v cervenci 2004,
analyzuje soucasnou situaci v CR v oblasti chudoby a socialniho vyloudeni, predstavuje
politiku vlady CR v této oblasti a navrhuje zpisoby dosaZzeni vyty&enych cilti. Odbornici
z Evropské unie také poskytli ministerstvu poradenstvi v otdzkach modernizace systému
socialni ochrany prostfednictvim podpory socidlniho zaclefiovani a dal$iho rozvoje
SKSS. K dals§im aktivitdm projektu patfila revize systému socialnich ddvek pro osoby se
zdravotnim postizenim, revize posudkovych systémii a rehabilitacnich sluzeb a dalsi
rozvoj SKSS. Prob¢hla také fada Skoleni: Britsky kurs na zvladani problémového chovani
uzivatell socialnich sluzeb uréeny pro zaméstnance v oboru socidlnich sluzeb a série
némeckych seminafi na téma rozvoje socialnich sluzeb pro zadavatele, poskytovatele a
uzivatele socialnich sluzeb z deviti kraji CR. V ramci projektu byly také uhrazeny
naklady spojené se statistickym Setfenim socialniho vylouceni.

Pii posledni studijni navstévé v Belfastu méli CesSti experti z oddéleni strategie
socidlnich sluzeb moznost navstivit Registratni a inspekéni utvar Eastern Health and

Social Services Board v Severnim Irsku. Diskuse se zaméfily na inspekce v Severnim



Irsku a jejich provadéni. Cesti experti vyslovili pfani, aby informace byly poskytnuty
$irsimu kolektivu pracovnikil v Ceské republice, a proto byla ve dnech 20 - 24. zaii 2004
organizovana navitéva mensiho tymu inspektorii ze Severniho Irska v Ceské republice.
Poté co se uskutecnil vycvik a byla provedena certifikace nékolika inspektorii standardi
socialni péée v Ceské republice, byl inspekéni systém pozastaven a inspekce v zafizenich
socialni péCe probihaji jen na zdkladé dobrovolnosti. Proto byli v ramci Twinning
projektu pozvani experti ze Severniho Irska, aby se zucastnili vycvikovych kurzi a
vyménili si informace s pracovniky ministerstva a s fadou dalSich zac¢astnénych, vcetné
feditelti ustavii socialni péce, pracovnikii krajskych a obecnich organti, pracovnikl
zafizeni socialni pé&e, nevladnich organizaci a inspektortl. Ctyfi inspektofi ze Severniho
Irska méli za kol ptedat své zkuSenosti na dvou jednodennich seminafich. Prvni seminaf
byl pro teditele ustavii socialni péce, pracovniky krajskych a obecnich organi a nevladni
organizace. Druhy seminai byl pro jiz vyskolené inspektory Ceské republiky. Na
programu byla také setkani s partnery MPSV a piedani informaci.

Oba seminafe informovaly o inspekénich procesech v Severnim Irsku se
zvlastnim zaméfenim na ¢innost inspekéniho a registra¢niho utvaru podléhajiciho Eastern
Health and Social Services Board. Pomoci prezentace v powerpointu a dokumentace,
kterou dostal kazdy Gcastnik byl vysvétlen ptistup k inspekcim v zafizenich pro dospélé
a krok za krokem probran postup inspekéniho dne. Byly také podrobné vysvétleny
procesy spocivajici v ziskdvani a predavani informaci. Jedna ¢éast seminare byla vénovana
vypracovani standardi, které inspektoii pouzivaji a monitorovani téchto standarda a dalsi
cast se zaméfila na zvlastnosti inspekei, které probihaji v domovech déti se zdravotnim
postizenim. Zvoleny pfistup spocival v prezentaci informaci a sdileni zkuSenosti

odvozenych ze situace v Severnim Irsku.

Hlavni ¢innosti

e Piiprava materiald pro prezentaci pied navstévou

e Setkani s pracovniky odd¢leni strategie socialnich sluzeb MPSV

e Prezentace expertl ze Severniho Irska v powerpointu

e Rozhovory po obou seminafich s poradkyni Twinning projektu a pracovniky oddéleni
strategie socidlnich sluzeb

e ZavéreCny rozhovor a hodnoceni s projektovym tymem NICARE

ZAVERY A DOPORUCENI



Hlavni zjisténi

Planovity pfistup k zavedeni a provadéni narodnich standardi, o kterém uvazuje MPSV,
je vhodny. Totéz plati o strukturované pfipravé/vycviku soucasnych i1 budoucich
inspektorti. Jednim z rystt obou semindii byly relevantni a informované otdzky
ucastniki, z nichz byly patrné jejich znalosti problematiky inspekce a jejich porozuméni
materialim, které jim MPSV predlozilo. Byla zjisténa skutecnost, Ze proces inspekci tak
jak se provadgji v Severnim Irsku, miZe byt relevantni a pouZitelny pro situaci v Ceské

republice. Nize jsou uvedeny hlavni otdzky kladeny ticastniky seminafe:

e Jak jsou inspekce financovany?

e Jak je mozné ptesné hodnotit zkuSenosti uzivatelt sluzeb?

e Role hodnotitele-laika a jak je mozné laiky odménovat?

e Jak se pfipravuji a vyhodnocuji dotazniky pro uzivatele sluzeb?

e Jakym zpisobem se vynucuje dodrzovani standardi?

e Piistup k ruSeni socialnich zafizeni.

e Velikost zafizeni socialni pé¢e v Ceské republice v porovnani se situaci ve Velké
Britanii.

e Kbvalifikace a zkuSenosti inspektort v Severnim Irsku.

e Prava uzivateld sluzeb, jejich potfeby neni mozné v zafizenich socialni péce plné
uspokojit.

e Jak si pocinat pfi nevhodném chovani personalu v ustavech — role inspektora?

e Zachovani duvérnosti v systému charakterizovaném otevienosti.

e Jak vyzni porovnani standardii Ceské republiky s britskymi standardy?

Doporuceni

1. Ministerstvo by mélo pokratovat v dosavadnim dvojim pftistupu, tj.
snazit se podpofit narodni standardy pfijetim pravniho pfedpisu a
soucasn¢ pokracovat v Skoleni inspektort.

2. Je tfeba zvazit, zda by v ramci narodnich standardi bylo mozné vypracovat

konkrétné;si standardy pro rizné sluzby a rizné zatizeni.



3. Je tieba zvazit, zda by bylo mozné organizovat inspekcni sluzby v ramci jediné
organizacni struktury. V Severnim Irsku jsou tyto sluzby pod jednim “praporem” a

ptispélo to k lepsi komunikaci a G¢innosti inspekci.

PFisti kroky

e Experti Severniho Irska s potéSenim poskytnou jakékoli dalsi pozadované informace
tykajici se procesu a nastrojii inspekce a navodu k jejich pouziti

e Registra¢ni a inspekéni utvar (Belfast) je plné piipraven k piijeti inspektorti Ceské
republiky, ktefi by na mist¢ studovali praci utvaru a “stinovali” severoirského
inspektora

e Experti Severniho Irska jsou pfipraveni pfispét k ptipadnym dal§im vycvikovym a

informa¢nim programiim

2. KAPITOLA

2.1 Efektivni postup pred nastavovanim SKSS

Pted pfimou praci na metodice je dilezité se soustfedit na pracovni tym, rozdéleni roli
v tymu, hodnoceni a sebehodnoceni jednotlivych ¢lenti tymu a stanoveni silnych a
slabych stranek ¢lenti v tymu. Dalsi dilezitou oblasti je hodnoceni stavajici situace
v organizaci — jaké dokumenty jsou piipravené, jak pracovnici rozumi jednotlivym
standardlim, jaké jsou jejich preference, co oCekavaji od samotné prace, jaké jsou jejich
obavy, kde vidi nejvétsi uskali, ¢eho se obavaji a zda a jak umi najit ve své praci piiklady
dobré praxe, tj. dobfe se ohodnotit.

Pfed samotnou praci nad jednotlivymi standardy kvality socialnich sluzeb je tieba
vénovat Cas a prostor pro vyjasnéni dvou zékladnich oblasti. A to identifikace potieb
organizace a vznik a rozvoj pracovniho tymu (pfip. tymi) organizace. Pracovnici, v prvni
fazi minimalng ¢lenové tymu pracujiciho na standardech kvality socidlnich sluzeb v dané
organizaci, musi porozumét podstaté standardd. Tj. dokazat sdélit vlastnimi slovy, o co
v jednotlivych kritériich jde a dale vyuzit piiklady vlastni praxe pro nastaveni
jednotlivych kritérii standarda kvality socidlnich sluzeb pro vlastni sluzbu.

Efektivnim postupem nastavovani metodickych materiala, které

budou v souladu se standardy kvality socialnich sluzeb do praxe
zatizeni se jevi ,,konzulta¢ni proces* ptimo v organizaci. Tedy



podpora pracovnikli ptimé péce organizace konzultantem (nezavisly
odbornik v oblasti SKSS). Role konzultanta pak spociva ve vyjasni
zakladni pojm, aplikaci pojmll na konkrétni praxi zatizeni,

v ptikladech a vyjasnéni jednotlivych souvislosti, poukdzani na
provazanost jednotlivych standardi a tedy 1 materiald, které budou
vytvoieny pracovniky organizace.

Dale konzultant pracuje s tymem, ktery bude na metodice
participovat. Ukaze se, zda je tym pfipraven pro tymovou praci, zda
jsou rozd¢€leny role v tymu, zda nékteré role nechybi nebo naopak
zdali nejsou duplicitni, jestli je pIn¢ vyuzivan potencial jednotlivych
Clenil tymu, jestli mezi ¢leny tymu existuje partnersky piistup a v jaké
mife funguje princip vzajemné komunikace. Principem préce
konzultanta v organizaci neni v Zddném ptipad€ vypracovani
,konecného pisemného dokumentu®, ktery by byl pracovnikiim
organizace ptredlozen. Naopak jde o podporu pracovniho tymu, ptip.
jeho jednotlivych ¢leni, tak, aby pracovnici organizace byli schopni
na metodice kvality socidlnich sluzeb, ktera bude v souladu s kritérii,
aktivné a samostatné pracovat a vytvortit interni metodiku vlastni
sluzby. Role konzultanta tedy zGistava v pozici odborného pravodce.

Na kolik kvalitni a riznorody je pracovni tym, tak kvalitni a rtiznorod4a bude
metodika. Aplikaci SKSS na praxi zafizeni tak, aby vyhovoval SKSS pro danou sluzbu,
umi vytvofit pouze pracovnici dané sluzby. Bez aktivniho pfistupu pracovniki
organizace nebude metodika sluzby nikdy na takové urovni, kterou by, vzhledem k dobré

praxi zafizeni, nezavisly pozorovatel ocekéval.

Potieby organizace

Zde je vhodna vnitini diskuse o potfebach, problémech a dalSich vizich organizace,
existence vnéjsi podpory, oteviené diskuse tymu. Ujasnime potieby, vymezime si ¢asovy
odstup na jednotlivé tkoly, konkrétni potieby organizace a ptedpoklddany casovy
harmonogram. Stanoveni postupu, roli, kompetenci a o¢ekavanych vystupa. Zjistujeme,

jaké bude mira spolupréce se ztizovatelem.

Vytvoreni pracovniho tymu
Dulezité je zastoupeni vSech skupin pracovnikli v pfimé péci a stfedniho managementu

dle velikosti organizace (vedouci a zdkladni tymy/ zakladni tym). Pracujeme na stanoveni



roli jednotlivych ¢lenii tyma. Vymezime kompetence jednotlivych ¢lent tyma (pfipadné
zékladnich tymi). Pfesné¢ definujeme ukoly, pouzité metody a plan napliiovani.

Nepodcetiujeme kontrolu, podporu a supervizi.

Zpusoby naplnovani stanovenych cili

Identifikujeme vlastni zdroje sluzby (personalni zabezpeceni sluzby,
profesni a osobnosti kvality pracovnikil zafizeni, Casovy
harmonogram apod.), tj. co a v jakém rozsahu je organizace schopna
vytvofit sama. Na zakladé definovani vnitinich zdroja sluzby se odviji
mira vn¢j$i podpory sluzby.

2.2 Denni centrum Svitani

Denni centrum SVITANI poskytuje sluzby socialni péée dospélym lidem s mentalnim
postizenim, které nejsou samostatné schopny dostatecné zabezpecovat a uspokojovat své
zivotni potfeby bez pomoci jiné osoby. Cilem je podporovat v nejvyssi mozné miie jejich
socialni za€lenéni a bézny zpiisob Zivota. Poskytovana sluzba je zaméfena piedev§im na
posileni a podporu samostatnosti a schopnosti uzivatelii zapojit se do bézného Zivota.
Cilem pracovni rehabilitace je vytvareni, prohlubovani a upeviiovani zakladnich
pracovnich navyki a dovednosti, podpora rozvoje sobéstacnosti, nacvik béznych dennich
¢innosti a naplnéni potieby socialnich kontaktd. Umoziuje i uZzivatelim s téz$im
postizenim dosazeni co nejvysSiho uplatnéni pracovnich schopnosti a dovednosti
v prosttedi chranéné dilny. Uzivatel¢ st€zSim postizenim jsou navic zafazeni do
programu ,,Vychova k sobéstacnosti”. Program se zabyva vycvikem béznych dovednosti,
kterymi si ¢lov€k s postizenim zajiStuje svou nezavislost na pomoci druhé osoby.
S dopomoci pracovniho terapeuta a osobniho asistenta se uzivatelé sluzby uci schopnosti
obstaravat a pfipravovat si potravu, udrzovat osobni hygienu, oblékat se, schopnosti

komunikace a osobnich potieb. Cilem je dosazeni maximalni sobéstacnosti. UZivatelé



s leh¢im mentalnim postiZenim se pfipravuji na praci v béznych pracovnich podminkach.
Cilem je, aby uzivatel ziskal a udrzel praci, kterd odpovidd jeho pozadavkim a
moznostem. Zfizovatelem Denniho centra je SdruZeni Svitdni. Zafizeni je nestatni

neziskovou organizaci.

2.3 Dotaznik o zjiSt’ovani situace v dennich stacionarich pro osoby s mentalnim

postiZenim v Pardubickém kraji pri zavadéni standardu kvality socidlnich sluZeb

1. Mate jiz dokument o ,, Standardech* pro vase zatizeni vypracovany?
A) Ano
B) Ne

C) Pracujeme na ném

2 Kdy predpokladate (alesponi pfiblizn¢), Ze podle n¢ho budete moci nabizet sluzbu?

Uved’te prosim datum.....................

Pokud jste v 1. bodé odpovédeli A ¢i C., pokracujte ve vyplitovani.

Pokud jste v 1. bod¢ odpovédeéli B, pokracujte bodem ¢€.5

3. Jakym zptlisobem jste na ,,Standardech* pracovali (pracujete?)
A) Pracovali ¢i pracujeme v tymu pod vedenim lektorti

B) Zadali jsme vypracovani firmé



C) pracuje (pracoval) na nich jednotlivec

4. Pokud jste se podileli na vypracovavani, jak obtizné se Vam vypracovavani jevilo
(gevi)?

A) Velice obtizné (pokud jste zaskrtli tento bod, napiSte prosim, co konkrétné se Vam
ZdAlo ODLIZNE). ... e
B) Mirn¢ obtizné (pokud jste zaskrtli tento bod, napiste prosim, co konkrétné se Vam
ZAAL0 ODLIZNE). ...t e

C) Snadné

5. Myslite si, ze informace o ,,Standardech® (k ¢emu slouzi) jsou srozumitelné i pro
laickou vetejnost?

A) Ano

B) Ne

C) Nevim

Kratkym dotaznikem jsem se snazila zjistit souCasnou situaci vSech dennich
stacionafi v Pardubickém kraji, ktefi jsou poskytovateli sluzeb pro osoby s mentilnim
postizenim, v jakém stadium zpracovavani se nyni nachazeji, od kdy podle své metodiky
poskytuji socialni sluzby, jakym zpiisobem probihd jejich vypracovavani, co konkrétné
se jim zdalo byt obtizné pii vypracovavani a jak je, dle jejich nazoru, o standardech
informovana laickd vetejnost. Dotaznikové Setfeni probéhlo ve dnech 2. 1. 2007 — 26. 1.
2007. Zpracovavani ziskanych dat probéhlo ve dnech 3. 2. 2007 — 25. 2. 2007.

V Pardubickém kraji je osm dennich stacionaii pro osoby s mentalnim
postizenim. Oslovila jsem vSechna zatizeni, sedm znich mi dotaznik vyplnilo, pouze

jedno zafizeni odmitlo dotaznik vyplnit.

otazka ¢.1 - Mate jiz dokument pro vaSe zafizeni vypracovany?

Odpoveédéla Ctyti zafizeni, Ze na ném pracuji a tfi zatizeni, Ze ho jiz maji vypracovany.

otazka ¢.2 - Kdy predpokladate, Ze podle n€ho budete moci nabizet sluzbu?
Odpovédi: rok 2005, kvéten 2006, zati 2006, jiz nabizi, leden 2007, leden 2007, zati
2007



otazka ¢.3 - Jakym zplsobem jste na ,,Standardech* pracovali (pracujete)?
Sest zafizeni odpovédélo, Ze pracovali &i je$té pracuji vtymu a vjednom zatizeni

pracoval jednotlivec.

otazka ¢.4 - Jak obtizné se vam vypracovavani jevilo (jevi)?
Sest zafizeni odpovédélo, ze mirné obtizné, jedno zafizeni za dosti obtizné. Zafizeni
zejména jmenovali ndsledujici problémové oblasti:

Spatna srozumitelnost formovéani jednotlivych bodt, nedostatek navaznosti
dokumentt, stylistickd uprava, chybi zpracovani pravidel s ohledem na velké rozdily
v mentdlnim a fyzickém véku klientll, nesnadnost rozdéleni roli v tymu, problémy
s nedostatkem c¢asu a rtiznd mira zapojeni pracovnikl pii tvorbé metodiky, chybéla
moznost konzultace s pracovniky, pfi ustnich seminafich nejednotnost vykladi a nazora

lektorii na vytvareni dokumentace.

otazka ¢.5 - Myslite si, ze informace o ,,Standardech® jsou srozumitelné i pro laickou
vefejnost? Tii zafizeni odpovédéla ANO, dvé zafizeni NE, dvé zafizeni NEVI.

Zavér k dotaznikovému Setieni

Diky ziskanym informacim z dotaznikového Setfeni se mohu pfi vytvareni manuélu
zaméfit zejména na zminované problémové casti pfi tvofeni metodik zafizenimi.
Ptekvapila mne rtiznorodost odpovédi v datech, kdy zatizeni uvadéla, ze sluzbu jiz dle
SKSS poskytuji, avsak vypracovanou metodiku jesté nemaji. To poukazuje na fakt, ze
vypracovany dokument kazdého zafizeni neni zalezitosti pouze jednordzovou, ale
prabézné se dopliuji dalsi zjistované zmény. Téz pii zpracovavani dokumentu
v zafizenich zasadné prevazuji pracovni tymy nad jednotlivcem, coz dokazuje potfebnost

dobrého pracovniho tymu, kterému dali pracovnici prednost.



2.4. Piehled hlavnich zjiSténi pri procesu zavadéni SKSS v organizaci Svitani

Pracovnici organizace Svitani odpovidali v rdmci workshopu dne
25.9.2006 na nésledujici otazky:



1. Co zménil proces implementace SKSS, ktery probihal od zaii do ¢ervence 2006
v organizaci?

. Jak byste hodnotili samostatny proces?

. Jak jste spokojeni s dosazenymi vysledky?

. Jakym zptisobem ovlivnili SKSS bézny zivot organizace?

[ T VS B\

. Co konkrétné pocitili klienti organizace? Jak byli klienti seznamovani s vysledky
implementace?

6. Jsou vSichni zaméstnanci proSkoleni v SKSS?

7. Jak byste hodnotili zménu ,,pted a po* implementaci?

8. Jak konkrétné planujete pokracovat v budoucnu?

Pozn.:
IMPLEMENTACE SKSS - uskute¢néni, naplnéni, realizace, dostani zavazku pfi

zavadéni standardi kvality socidlnich sluzeb do praxe zatizeni

2.5. Porovnani SKSS pred a po implementaci v organizaci Svitani



Pred
implementaci SKSS

Po
implementaci SKSS

standardy — kancelarska prace

tymova prace

nebyly jasné role v tymu

ujasnéni roli v tymu

dokumenty vnimany jako nutné zlo

pochopeni dulezitosti dokumenti

spoluvytvareni dokumentt

neumély se prodat a pojmenovat

znalosti a zkuSenosti

pojmenovani ¢innosti, toho, co uz dle

standardii zafizeni poskytuje

uzivatelé vnimaji pravidla z pohledu

,, Musis*

uzivatelé vnimaji pravidla z pohledu

,, mohu*

pridé€leni pracovni Cinnosti uzivateli

moznost volby pracovni ¢innosti dle denni

nabidky

sdéleni informaci bez nastavenych
procest

neplanované porady a konzultace

zavedena pravidelnost porad a konzultaci

nastaveny systém porad

nedofeSena zastupnost pracovnikil

nastaveni zastupnosti pracovniki

stanoveni fidicich procest

nerovnocenny vztah pracovnik versus
uzivatel, uzivatelé nebyli zvykli volit,

vybirat si

pravo volby, respektovani rozhodnuti
uzivatele, specifikace nabidky, dliraz na
zodpovédnost uZzivateld,

vetsi spoluprace mezi uzivateli
vzéajemna ohleduplnost

otevienost nese svoje rizika

nanutime uZzivatele d¢lat co nechtéji

vypracovani dokumentti pod vedenim

odbornych lektora

schopnost samostatné vytvaret dokumenty

bez vedeni lektoru

2.6. Zapis z rizenych rozhovori s jednotlivymi pracovniky organizace




Jméno Pfed implementaci SKSS
Po implementaci SKSS
Lenka vzajemna komunikace zlepseni
pristup k uzivateli zlepseni
Zuzana nevyjasnéna jasna zastupitelnost pracovniki
zastupitelnost mezi
zameéstnanci zlepSeni
pristup k uzivatelim
Petra snaha o pfeneseni systemati¢nost
kompetenci vytvofeni kompetenci
nevyjasnéné role v tymu nalezeni roli v tymu
Iva pfistup kuzivatelim jako k|respektovani volby uzivatele
détem respektovani véku uzivatele
pristup k uzivateli jako k
dospélému
Marcela

nebyl zavedeny
systém
vypracovavani

standardli
vypracovavani standardd se

zucastnila jen polovina tymu
direktivni pfistup

nutnd kontrola prace

Zavedeny systém
vypracovavani
standardtl

rozvoj tymoveé prace
kooperace

zastupitelnost

delegovani povinnosti na jiné
pracovniky

vzajemnd vymeéna roli

vzajemna tolerance

3. KAPITOLA




PROCEDURALNI STANDARDY

Proceduralni standardy stanovuji, jak mé poskytovani sluzby vypadat. Na co je tfeba se
soustiedit pii jednani se zdjemcem o sluzbu, jak sluzbu pfizpisobit individualnim

potifebam kazdého clovéka.

3.1 Standard ¢. 1: Cile a zptisoby poskytovanych sluzeb

Materidly vytvorené ke standardu €. 1 jsou ,,zdkladnim kamenem* kazdé sluzby. Praci na
metodikach je tfeba vénovat dostatek ¢asu a to z n€kolika divodi.

Pracovnici se na ném uci s SKSS pracovat, prestdvaji vnimat standardy jako néco
obecného a zacinaji se vénovat vlastni sluzbé, ukazuje se dulezity a zajimavy ndzor
kazdého Clena tymu, pracovnici definuji pojmy poslani, principy a cile pomoci otazek co,
kdy, kde, jak, proc, pro koho a za jakym ucelem bude sluzba fungovat, piresné
vydefinovani pojm0 poslani, cile, cilové skupiny uzivatelii a principit poskytovanych
sluzeb vede k pouziti formulaci v dalSich materialech. Zaroven dochazi pti vypracovavani

dalSich standardt k neustalé konfrontaci spravnosti vydefinovanych zékladnich pojma.

Kone¢nym vystupem metodického materialu, ktery napliuje standard ¢. 1 by mél byt

»wZakladni dokument sluzby.*

Hlavi¢ka (nazev sluzby, adresa, kontakt, telefon, e-mail....logo...)
Forma poskytované sluzby:

Denni staciondf s................ formou.

Provozni doba

Poslani sluzby: zduvodnéni existence zafizeni

1) mélo by byt dosazitelné (redlné, odpovidajici schopnosti organizace)
2) motivujici (vytvari v pracovnicich pocit, Ze jejich prace ma smysl)
3) specifické (ne pfilis obecné, odrazi specifika konkrétni organizace)
Pt.: nabizet, podporovat, posilovat............... koho............... v cem?
Personalni zajiSténi sluzby

Spoluprace s o odborniky



Spolupracujici organizace

Cile sluzby — ,,...platny popis ptedpokladanych vysledki sluzby, tyto vysledky by mély

byt formulovany konkrétné, realisticky a pokud mozno méfitelné®... (Matousek, 2003)

pravidlo SMART

SPECIFIC — specificky (v mnozstvi, kvalité a Case)

MEASURABLE — méfitelny (mé jednotku méteni)

AGREED - akceptovatelny (podiizeni s nim souhlasi)

REALISTIC — realny (musi byt dosazitelny, musi byt opatien zdroj)
TRACKABLE - sledovatelny (je mozné sledovat jeho postupné plnéni)

Pt.: realné meéftitelné kroky vedouci k naplnéni poslani...... fyzicka ochrana, psychicka
ochrana......
Cilova skupina:
pro jaky typ mentalné postizenych lidi je zafizeni urceno??......pf.: osoby s mentalnim
postizenim s vys§i mirou podpory
Kritéria pro prijeti:
V jakych ptipadech lze a jakych nelze ptijmout zdjemce?
Pt.: Ize: viz cilova skupina
Pt.: nelze: vyZzadujiciho péci 24 hodin denné
Principy poskytovanych sluzeb:
Hodnoty, kterymi se fidi pracovnici organizace, v ¢em sluzba
podporuje uzivatele
(pt.: podpora v zaclefiovani do komunity)

Standard kvality socialnich sluzeb: ,,Cile a zplsoby poskytovanych sluzeb® muize byt

naplnovan, jestlize:

e cexistuje pisemny dokument, ktery definuje poslani, cile, cilovou skupinu

uzivatelil a principy poskytovanych sluzeb



o dokument je veifejné k dispozici, tj. je chapan sluzbou jako veiejny
zavazek

e vefejny zavazek je definovan tak, aby uzivatel sluzby pokud moZzZno
zlustal soucasti své komunity, mohl zit zplisobem béZznym pro jeho
vrstevnika, mohl vyuzivat vefejné instituce a sluzby, pfirozené vztahové
sit¢ (rodina, ptatelé, spolupracovnici...) a své vlastni moznosti

e poskytované sluzby jsou v souladu s metodikou, kterou pracovnici sluzby
vypracovali pisemn¢ a tato metodika je pracovnikiim bézn¢ k dispozici

e sluZba je nastavena tak, aby uzivatel sluzby mohl uplatiiovat vlastni vili,
jednat na zaklad¢ vlastnich rozhodnuti a byt sam sebou

e existuyji pisemnd pravidla ochrafujici uzivatele sluzby pied ptedsudky a
negativnim hodnocenim. AvSak pouze pifed tim, ke kterému muize dojit

pi1 samotném poskytovani sluzby.

Shora definované body odpovidaji obecnym deklaracim jednotlivych kritérii standardu

kvality socialnich sluzeb.



3.2 Standard ¢. 2: Ochrana prav uZivatelu

A2

na materidlu, jez odpovidd pozadavkim standardd kvality socialnich sluzeb vyzaduje
zejména pochopeni tématu, diskusi v tymu i s uzivateli sluzby, hledani ptikladii v praxi
zafizeni, vciténi se do role uzivatele sluzby, dovednost rozpoznat situaci, kdy dochazi k

porusovani prav uzivateli, ptipadné ve které by k porusSovani prav uzivatelt mohlo dojit.

Pted zaCatkem prace je nutné:

a) uvédomeni si role uzivatele sluzby

b) vydefinovani situaci, kdy mize dojit k poruseni prav uzivatelt sluzby
c) vydefinovani situaci, kdy mize dojit ke stietu zajmu

d) stanoveni postuptll prevence poruseni prav uzivatelll sluzby

e) stanoveni postupt pfi zjiSténi porusSovani prav uzivatela sluzby

f) stanoveni postupl napravy pii poruseni prav uzivateld sluzby

g) vypracovani pisemnych dokument

»Eticky jednat v kontextu se socidlni praci znamend piedev§im akceptovat distojnost
Cloveka — klienta v t€zké zivotni situaci. Respektovat jeho autonomii a vlastni rozhodnuti,
podporovat ho tam, kde je to pro n¢j nutné a tak dlouho, dokud to potiebuje. To znamena
zachovat rovnovahu mezi samostatnosti a pravem na sebeurceni na jedné strané, na druhé

pak nutnost prosazeni n¢kterych opatieni zvenci.“(Kelner, 2007)

Oblasti moZného poruseni prava

Vymezeni definovanych oblasti mozného poruseni prav uzivatelli sluzeb a situaci, ve

kterych mtze dojit k poruSeni prav.

Napriklad:
e dustojnost - situace (nerespektovani véku uzivatele, zneschopnovani

apod.)



e bezpeci - situace (nedostate¢na podpora pii pracovnich c¢innostech,
sdélovani informaci o jednotlivych uzivatelich sluzeb, slovni napadeni
uzivatele pracovnikem sluzby)

e soukromi - situace (ptevlékani, zasahovani do osobnich véci uzivatelt,
ziskavani nepotiebnych ¢i soukromych informaci od uzivatela sluzeb)

e respekt - situace (nerespektovani osobnosti uzivatele sluzeb,
nerespektovani tempa uzivatele sluzeb apod.)

e informace - situace (podavani netplnych, zavad¢jicich, ohrozujicich
informaci uzivateli sluzeb, nesdélovani informaci tykajicich se
uzivatele sluzeb)

e svobodna volba (uzivatelé jsou nuceni dé€lat ¢innosti, které nechtéji,
uzivatelim neni pfedkladana nabidka ¢innosti)

e pfimétené riziko (pfemira ochranitelského piistupu k uzivateli ze

strany pracovniku sluzby)

Je nutné piesné stanovit, jak se maji pracovnici zafizeni zachovat v definovanych
situacich mozného poruseni prav uzivatell sluzeb, téZ je dilezit¢é vymezeni sankci,

vyplyvajicich z nedodrzeni postupti v situacich mozného poruseni prav uzivatelt sluzeb.

Postupy prevence poruSeni prav uZivatelii sluZeb

a) Pravidelné seznamovani uzivatell sluzeb s jejich pravy

e jak Casto

e v jakém case, kde, kym

e formy — individudlni, spolecna setkani
e obsah setkani

e cile setkani

e personalni zabezpecCeni

e vystupy



b) Seznamovani pracovniki s oblasti prav ochrany uzivatel

kdo (pracovnici v pfimé péci, novi pracovnici, dobrovolnici a studenti..)
e jak (provozni porady, dalsi porady, nasténky...)
e obsah

e povinnosti pracovnikil

e vystupy

Zatizeni mé povinnost seznamovat s rizikovymi oblastmi a metodickymi postupy nové

pracovniky, studenty vykonavajici praxi a dobrovolniky.

Kontrola porusovani prav uzivatela sluzby

e kompetence pracovnikii
e odpovédny pracovnik

e formy kontroly (pf. dotaznikové Setieni, rozhovory s uzivateli sluzby)

Jednou z nejdulezitéjSich oblasti prav je dle mého ndzoru oblast prava na distojnost.
Proto zde uvadim nékolik moznych situaci a jejich feSeni, kterd se mohou vyskytnout

v zafizenich pro osoby s mentalnim postiZzenim a je tieba je umét fesit.

I3

,Socialni pracovnik jedna tak, aby chranil distojnost a lidska prava svych klientu.*

(Eticky kodex socialnich pracovnikii CR, 2006)

Oblast prava na diistojnost

»Kazdy ¢lovék ma pravo na zachovani lidské distojnosti. (Listina zékladnich prav a

svobod, ¢1.10)

1) Nerespektovani véku uzivatele

Do této kategorie patii zejména komunikace s uZivateli jako je infantilni oslovovani,

tykani.



Reseni:

Pracovnici jednaji s wuzivatelem dle jeho véku. Jeho skutecny veék si uvédomuji.
Pracovnici neoslovuji uzivatele zdrobnéle nebo oslovuji uzivatele zdrobnéle pouze v
piipadé€, Ze na toto osloveni uZzivatel 1épe reaguje. Uzivateli vykaji, pokud se s nim
nedohodnou na tykéni, pracovnici podporuji uzivatele ve vybéru obleceni pfiméieného

jeho véku a spolupracuji s rodinou.

2) Zneschopnovani

Jednani s wuZzivatelem nepfiméfené¢ jeho dovednostem, upozoriiovani na chyby a

nedostatky pted ostatnimi uZzivateli.

Reseni:
Pracovnici jsou seznamovani s naplni individualnich plani uzivateld. Snazi se motivovat
uzivatele k rozvoji dovednosti a podporuji jeho schopnost sebehodnoceni. Vyvaruji se
upozorinovani uzivatele na jeho nedostatky pred ostatnimi uzivateli (vystr¢ena kosile z
kalhot, neumyta pusa, rozepnuty poklopec...)

Pracovnici nezdiraziiuji, co uzivateli nejde (oblékani, zavazovani tkanicek,
pracovni dovednosti uzivatele...) pfed ostatnimi uzivateli a nevytykaji uzivateli cokoliv
pied ostatnimi uzivateli (sdéli mu/ji to v soukromi).

Zatizeni vydefinuje vSechny oblasti, které povazuje za relevantni.

Mechanismy napravy p¥i poruseni prav uZzivatela sluzeb
Je nezbytné, aby byly definovany postupy v situacich, kdy dojde k poruSeni prav.
Piikladem miize byt slovni napomenuti, pisemné napomenuti, rozvazani pracovniho

poméru. (Nutno definovat kdy a za jakych okolnosti.)

Jednou z nejrizikovéjsich oblasti standardu &. 2 patii oblast STRET ZAIMU. “Stred
z4jmu je situace, kdy sluzba miize vypadat jinak, je — li poskytovana tak, jak to 1épe
vyhovuje personélu/zatizeni, a jinak je — li poskytovana s ohledem na prospéch uzivatele

sluzby.* (Baxova, 2007)



Uvadim priklady situaci, kde miize dojit ke stfetu zajmu:

Poskytovatel sluzby je zaroven v roli rodiée a jeho syn — dcera je uzivatelem sluzby.

V této situaci muze dojit k t€émto stfetum:

- rodi¢ prosazuje zajmy svého ditéte
- rodi¢ jako pracovnik nerespektuje rozhodnuti a volby svého ditéte jako uzivatele

- rodi€ nepiimétené zasahuje do prace kliCového pracovnika

Zamezeni stietll z4jmu:

- pracovnik (rodi¢) nesmi pracovat jako kli¢ovy pracovnik svého ditéte (uzivatele sluzby)
- pracovnik (rodi¢) pracuje vzdy oddélené od svého ditéte (jind mistnost, jina dilna)

- uzivatel je seznamovan s roli svého rodice jako pracovnika

Situace, kdy uZivatel sdm sebe podhodnocuje a pracovnik jeho rozhodnuti respektuje

Uzivatel se rozhodne pro ,,leh¢i* pracovni ¢innost nez jsou jeho dovednosti:
- pracovnik respektuje rozhodnuti uZivatele a podpoii ho ve vybrané ¢innosti, tim ale
dochazi k podhodnocovani uzivatele

- pracovnik respektuje rozhodnuti uzivatele, nebot’ si tak usnadiuje praci

Zamezeni stietll z4jmu:

- kladna manipulace (smlouvani s uzivatelem): ,,Budes vykonévat svoji oblibenou
pracovni ¢innost, ale pied ni pijdes délat to, na ¢em se domluvime.*

- motivace k jinym ¢innostem

Dle konkrétnich situaci vychéazejicich z praxe zatizeni je mozné definovat dalsi situace
stfetu zajma.
Standard kvality socialnich sluzeb: ,,Ochrana prav uzivatele* mize byt napliiovan,

jestlize:



e existuje pisemny dokument, ve kterém jsou definovany oblasti, kdy mize dojit k
poruseni prav uzivateli sluzby, jedna se pouze o situace, které souvisi
s poskytovanim sluzby (ne obecné situace ve spolecnosti)

e cxistuje pisemny dokument obsahujici pravidla, jak zamezit poruSovani prav
uzivatell sluzeb

e cxistuje pisemny dokument obsahujici mechanismy, jak se zachovat v piipadé
zjisténi poruseni prav uzivatell sluzeb tyto mechanismy jsou definovany jak pro
pfipad poruSeni prav uZzivatell sluzeb zafizenim samotnym, tak pro piipad
poruseni prav uzivatell sluzby pracovniky zatizeni

e existuje pisemny dokument, ve kterém jsou definovany situace moznych stietl
z4jmu (pf.: zafizeni x uzivatelé, pracovnici x uzivatelé, zatizeni x pracovnici,
rodinni pfislu$nici x zafizeni...... )

e cxistuji pisemna pravidla, jak moznym stfetim z4jmt zamezit, zatizeni a
pracovnici zafizeni respektuji rozhodnuti uzivatele sluzeb o tom, jak svou situaci
bude fesit (a to i v piipadech, kdy s rozhodnutim uzivatele nesouhlasi, ¢i se
domnivaji, Ze rozhodnuti uzivatele mu uskodi. Vyjimku tvofi situace ohrozujici

zdravi ¢i zivot uzivatele sluzeb.)

Shora definované body odpovidaji obecnym deklaracim jednotlivych kritérii standardu

kvality socialnich sluzeb.



3.3 Standard ¢. 3: Jednani se zajemcem o sluzbu

Nejefektivnéjsi formou vypracovavani metodickych materidli k tomuto standardu se
ukazuje opét prace vtymu. V pracovnim tymu musi probéhnout diskuse nad témito

tématy:

e vymezeni kompetenci pracovnikil sluzby

e vypracovani manualu, ktery fika, jaké informace budou sdéleny a

v jakém rozsahu

e postup a zasady pracovnika, ktery bude jednat s potenciondlnim

z4jemcem o sluzbu
e jaké informace a jak budou od zdjemce sluzbou zjistovany
e zajakych podminek sluzba nebude poskytnuta

e vysledkem diskuse musi byt kdo, kdy, kde, jak a v jakém rozsahu bude

potencionalniho z4jemce o sluzb¢ informovat

Pred za¢atkem prace na metodickém manualu napliiujici standard kvality je nutné
definovat:

a) ktefi pracovnici jednaji se zdjemcem o sluzbu

b) formy kontaktu se zajemcem o sluzbu a jejich rozsah
c) zésady jednani se zdjemcem o sluzbu

d) vedeni vstupniho rozhovoru se zdjemcem o sluzbu
e) misto jednani se zajemcem o sluzbu

f) dalsi osoby, které se jedndni mohou ucastnit

g) rozsah informaci, které jsou zajemci sdélovany

h) rozsah informaci pozadovanych od zajemce o sluzbu
1) mozné formy zjiStovani informaci

J) stanoveni postupu pro pracovnika pii potizich s komunikaci



k) kritéria pro nepiijeti

Zatizeni ma vypracovany dokument: ,,Pravidla pro jednéani se
zdjemcem o sluzbu*

Organizaci zastupuji povéieni pracovnici pro jednani se zajemcem, ktefi jsou v kontaktu:

e telefonicky
e zpusobem ustniho podani stru¢nych informaci

e propagacni materialy

Zasady vyjednavani se zdjemcem a vedeni vstupniho rozhovoru:
Napriklad:

e vzijemné piedstaveni

e srozumitelnd komunikace

e vstiicné jednani

e ponechiavame dostatecny prostor pro vyjadieni zajemce

e vedeni pisemného zaznamu

Kde se jednani odehrava, kdo se jesté miize zicastnit jednani se zdjemcem:
Naptiklad:
¢ rodinny piislusnik

e kamarad nebo osoba, se kterou se zajemce citi bezpecné

Je mozné z4jemci poskytnout formuléie k nahlédnuti:

Naptiklad:

zékladni dokument

e vyroCni zprava zafizeni
e propagacni materidly

vizitka

Ustni informace pro zajemce:

Naptiklad:

e nazev zarizeni



e nabidka sluzeb
e cena sluzby
o forma sluzby

e informace o souhlasu k vedeni osobnich udaji

Informace pozadované od zajemce:

Naptiklad:
e osobni udaje
e zpisobilosti k pravnim tkoniim
e dotaznik oSetiujiciho 1ékate

e zijmy a konicky

Cesty ziskavani informaci:
Naptiklad:
A) Gstné
e srozumiteln€ s ohledem na komunikacni schopnosti zajemce

e citlivé a s uctou

B) pisemné

e vstupni dotaznik

Jak jsou feSeny komunikacni bariéry:
Naptiklad:
e pouzivani kratkych a jednoduchych vét
e pouziti komunikacnich pomicek — obrazky, ilustrace, fotografie

vvvvvv

e spoluprace s rodinou

Pravidla pro neuzavieni smlouvy:

Kritéria pro nepfijeti:

Napriklad:

e zkapacitnich divodi



e zprovoznich a personalnich diivodl s ohledem na zachovani kvality

sluzeb

Seznam dokumentl pro jednani se zdjemcem:
Naptiklad:

e zékladni dokument

e vyrocni zprava

e vedeni vstupniho rozhovoru

e vstupni dotaznik

e smlouva o poskytovani sluzby

e individudlni plan uzivatele sluzby

e metodika jedndni se zajemcem

Pokud zafizeni odmitne Zadatele, méla by se vést evidence odmitnutych zadosti. Stejné

tak evidence zadateli ¢ekajicich v potadniku.

Ke standardu €. 3 je pfipojena ptiloha €. 1. ptiklad ,, Vstupniho dotazniku* a ptiloha €. 2

,»Zapis z jednani se zdjemcem o sluzbu®.



3.4 Standard ¢. 4: Dohoda o poskytovani sluzby

U tohoto standardu zamérné za¢indm podminkami naplnéni, jelikoz obsahem je

»Dohoda o poskytovani sluzby* a proto je dilezité védét, co ma dohoda obsahovat.

Standard kvality socidlnich sluzeb: ,,Dohoda o poskytovani sluzby* mize byt napliiovan,

jestlize:

a) zafizeni prostfednictvim svého pracovnika vzdy uzavird s uzivatelem dohodu o
poskytovani sluzby

b) vpisemnych dokumentech zafizeni je stanoveno, ktefi pracovnici jsou
kompetentni rozhodnout o poskytovani sluzby

¢) uzaviené dohody (v Ustni i pisemné formég) jsou evidovany

d) existuje pisemny dokument, ktery vymezuje obsah dohody, obsahem dohody
musi byt vzdy jedndni se zajemcem o sluzbu (cile, které ma sluzba naplnovat,
jednani o piip. zkuSebni dob¢, postup, ktery nasleduje pii nedodrzeni podminek
poskytované sluzby, zptsob a podminky, za kterych bude sluzba ukoncena a

zpusob, jak 1ze dohodu ménit)

Shora definované body odpovidaji obecnym deklaracim jednotlivych
kritérii standardu kvality socialnich sluzeb.

Na nésledujici stran¢ uvadim ptiklad ,,Dohody o poskytovani sluzby*.



DOHODA O POSKYTOVANI SLUZBY

Smluvni strany:

Poskytovatel sluzby

a

uzivatel sluzby

uzaviraji tuto dohodu o poskytovani sluzby:

I.

Druh a forma poskytované sluzby

Sociélni sluzba
Sluzby socidlni péce poskytované ambulantni formou v dennim stacionafi.

I1.
Rozsah poskvtovani sluzby

Dohoda se sjednava na dobu urcitou od............ do..........
S uzivatelem se sjednava tifimesi¢ni adaptacni pobyt od............ do.........
Béhem adaptacni doby je zdjemce sezndmen s prubéhem poskytované sluzby v takovém

rozsahu, aby poznal zda napliiuje jeho potieby a mohl se rozhodnout, zda poskytovanou
sluzbu vyuzije.



Béhem adaptacni doby poskytovatel posoudi zda zajemce splituje a akceptuje podminky
poskytované sluzby.

111.
Misto a ¢as poskytovani sluzby

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

IV.

Osobni cil uZivatele

Osobni cil je uveden v individualnim planu uzivatele sluzby, ktery je
nedilnou soucasti této dohody.

V.
Vvse uhrady a zpusob placeni

VI.
Divody pro ukonceni poskytovani sluzbx

Ze strany uzivatele
e uzivatel sluzby mize smlouvu vypovédét kdykoli, bez udani divodu.

Ze strany poskytovatele

e uzivatel neplni podminky pro poskytovani sluzby sjednané smlouvou

e Prava a povinnosti uzivatele sluzeb*

e zdravotni stav uzivatele se v pritb¢hu sluzby zasadn€ zmeénil (infekéni
onemocnéni, psychiatrické onemocnéni, zachvatovité onemocnéni
v akutni fazi, apod.) sohledem na zajiSténi bezpeCnosti ostatnich
uzivateld, zprovoznich a personalnich divodi a sohledem na
zachovani kvality sluzeb

e agrese uzivatele, kterou nelze zvladnout =z divodu ohrozeni
bezpecnosti ostatnich uzivatelli, z provoznich a personalnich divodl a
s ohledem na zachovani kvality sluzeb

e pokud zafizeni nemize z provoznich, persondlnich ¢i bezpe¢nostnich
davodu zajistit zachovani kvality sluzeb

e uplynutim sjednané doby, po kterou bude sluzba poskytovana.



VII.
Zpusob ukonéeni poskytovani sluzby

Ze strany uzivatele
Uzivatel sluzby mize smlouvu ukoncit pisemné i Gstné. Z provoznich divodi bychom
uvitali 15 denni vypovédni Thatu.

Ze strany poskytovatele

Poskytovatel sluzby smi smlouvu ukoncit pouze pisemnou formou. Poskytovatel sluzby
je povinen dodrzet 15 denni vypovédni lhitu. Pokud poskytovatel ukon¢i poskytovani
sluzby z provoznich, persondlnich ¢i bezpecnostnich divodii, je povinen uzivateli
nabidnout odpovidajici sluzbu.

VIII.
Souhlas se zpracovanim osobnich udaja

Uzivatel  sluzby  (opatrovnik) souhlasi stim, aby poskytovatel sluzby
...................................... , Pardubice v souladu se zakonem ¢. 101/2000 Sb. O
ochrané osobnich udajii zpracovaval osobni tidaje uvedené na tomto formuléfi za ucelem
poskytovani a po dobu uzivani sluzby.

IX.

DalSi ujednani

Dohodu o poskytovani sluzby lze ménit pouze pisemnou formou za souhlasu obou stran.
Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech a kazda strana obdrzi jeden z nich.

X.
Ptehled piiloh
Dokument: Prava a povinnosti uzivatele sluzeb

Dokument: Individualni plan uZzivatele sluzby



3.5 Standard ¢. 5: Planovani a pribéh sluzby

Tento standard je kliCovy z hlediska uzivatele sluzby. Pomoci n€¢ho se zjistuje, je-li
sluzba kvalitni ¢i nikoliv. Tj. jestli poskytovani sluzby vychazi z osobnich cilli a potieb
uzivatele. Dale zdali sluzba poskytuje pfimétenou podporu v zdvislosti na schopnostech

uzivatele.

»Neni mozné zpracovat kvalitni individualni plan pro ¢lovéka s mentalnim handicapem,
pokud zpracovatel neovlada potiebné komunikaéni dovednosti a nemd specidlné
pedagogické znalosti, na jejichz zaklad¢ je schopen s uzivatelem dohodnout cil a cestu

k nému vedouci”. (Bednaft, 2007)

V ramci zpracovani osobniho pladnu se pracovnici musi dozvédét:

e cCeho konkrétné a v jakém ¢ase se ma dosdhnout

e jakeé zdroje se daji vyuzit (moznosti uzivatele, moznosti sluzby)
e kdo se na realizaci stanoveného cile bude podilet

e jakymi postupy dosahne uzivatel cile

e jak se poznd, Ze uzivatel cile dosahl

V ramci planovani jak cilti dosdhnout je tfeba stanovit:

e kdo bude planovani organizovat
e kdo se jej bude ucastnit
e kde se planovani bude odehravat

e jak bude probihat samotné jednani

Pravidla pro planovéni sluzby by méla obsahovat:

e kdo planuje (uzivatel a kli¢ovy pracovnik)
e kdo z pracovnikl se miize podilet na sestavovani planu
e kdo dalsi se mlze na planovani podilet

e jaké udaje plan obsahuje



¢ kde planovani probiha

e pravidla revize (jak Casto se k planu vracime)

e pribch vyhodnocovani a aktualizace individudlnich plant
e ulozeni plani

e dostupnost individualnich plant

e formulaf individualniho planu uZzivatele sluzby

Kli¢ovy pracovnik

Kli¢ovy pracovnik je pracovnik zodpovédny za planovani a prubéh sluzeb.
Podporuje uzivatele v jeho samostatném mysleni, rozhodovani a uplatiiovani jeho

vule.

Zarizeni ma vypracovany dokument ,, Pravidla pro individuadlni planovani “.
Vymezeni osob pro planovani:

e klicovy pracovnik

e dalsi pracovnici, ktefi se mohou ucastnit planovani

e kdo dalsi se muze na planovani podilet (rodina, opatrovnik,....)

Obsah individualniho planu:
Napriklad:
e jméno uzivatele, datum, podpis
e osobni cil uzivatele
e dil¢i cil, ktery vede k naplnéni osobniho cile
e rozpracované postupy, ke splnéni dil¢iho cile
e casovy plan realizace
e termin splnéni
e dosazené Gspéchy
e odpovédny pracovnik

e planovaci tym



e planovana aktualizace
e datum kontroly

Ke standardu ¢.5 je ptipojena ptiloha ¢.3 ,,Individualni pldn uzivatele®.



3.6 Standard ¢. 6: Osobni udaje

Ochrana osobnich udajti je soucasti oblasti ochrany soukromi. Jeji zaklad byl polozen
v Listin¢ zakladnich prav a svobod. Jejich zneuziti méa zvlast zavazné dusledky pro
soukromi.

(Bartik, V., 2007)

V zatizeni je mozné diskutovat tato témata:

e zda a jakym zplsobem jsou v zafizeni zpracovavana data uzivateld

e jakym zpisobem jsou ziskavéana

e zda jde pouze o informace nutné k poskytovani sluzby nebo zda jsou ziskavany ¢i
uchovavany informace, které nejsou z hlediska poskytovani sluzby nutné ¢i
potiebné

e kdo a v jakém rozsahu mé k informacim pfistup a zda a v jakych ptipadech by
bylo mozné informace zneuzit, ptipadné jsou poskytovany osobam, které na né

nemaji narok

Cilem prace je:

a) pisemny dokument obsahujici vycet udaji, které budou o uzivatelich sluzby
shromazd’ovany napf.:

e Jméno, piijmeni, datum narozeni, rodné Cislo, bydlisté
e Rozhodnuti o pfiznani invalidniho diichodu a stupné zavislosti
e Rozsudek soudu o zbaveni zpusobilosti k pravnim utkonlim a usneseni soudu o

ustanoveni opatrovnika

b) vypracovani pravidla o zpracovavani jen ,,nutnych” udajti o uzivatelich sluzby

¢) vypracovani pravidla, kdo z pracovnikii a v jakém rozsahu ma k informacim
piistup

d) vypracovani pravidla o zpisobu zaznamenavani dat

e) dodrzovani obecné platnych pravnich norem (Z ¢. 101/2000 Sb.)



Standard kvality ¢.6 ,,Osobni udaje mize byt napliiovana, jestlize:

a) existuje pisemny dokument vymezujici rozsah osobnich udajt, které zatizeni o
uzivatelich sluzby zjistuje

b) v pisemné dokumentu je zdroven stanoven divod, pro¢ jsou jednotlivé udaje
potiebné pro poskytovani sluzby

c) praxe zafizeni (tedy obsah osobnich spisii uzivateli sluzeb) odpovida shora
jmenovanym bodim

d) existuji vnitini pravidla stanovujici, ktefi pracovnici a v jakém rozsahu mohou
nakladat s osobnimi udaji uzivatelli a dale povinnosti jednotlivych pracovniki pfi
zaznamenavani a zpracovavani udaji

e) pravidla i praxe zafizeni odpovida platnym pravnim normam

f) zafizeni ma vypracovana pravidla archivace a skartace dokumentii obsahujici

osobni udaje uzivateld sluzeb

Shora definované body odpovidaji obecnym deklaracim jednotlivych kritérii standardu

kvality socialnich sluzeb.



3.7 Standard ¢. 7: Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialnich

sluzeb

V ramci diskuse pracovniho tymu mohou byt diskutovéna tato témata:

negativni vnimani pojmu ,,stiZznost*

bezpecnost podani stiznosti

moznosti aktivizace uzivatelll sluzby v oblasti podavani stiznosti

moznosti nacviku dovednosti uzivatele sluzby v oblasti podavani stiznosti
vymezeni obsahu pojmtl stiznost, podnét, ozndmeni

moznosti a formy efektivni informovanosti uzivatell sluzby o pravu stézovat si, o
moznostech podani stiznosti, postupu vyfizovani stiznosti, moznosti podat
anonymni stiznost, o lhitach vytizeni, o osobach, které stiznosti vytizuji

vymezeni povinnosti pracovnikl sluzeb

Cilem prace je:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)
h)
i)
J)
k)
D

vymezeni pojmul podnét, ozndmeni, stiznost

informovanost uzivatela sluzeb o pravu stézovat si

vymezeni forem, kterymi je mozno stiznost podat

vymezeni osob, kterym je mozné stiznost podat

vymezeni osob, které stiznost vytidi

jak, v jakém case a jakou formou bude stiznost vyfizena (postup vyfizovani
stiznosti)

jaké jsou moznosti odvolani a kdo odvolani vyfizuje

informace o moZznosti podat stiznost nezdvislym osobam a institucim

etické faktory vyfizovani stiznosti — povinnosti pracovniki zafizeni

evidence stiznosti

kontrola pfijiméni, evidence a vyfizovani stiznosti

vypracovany pisemny dokument ,,Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani

socialnich sluzeb*



Zatizeni musi mit vypracovan dokument ,,Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani

socialnich sluzeb”

Definice stiznosti, oznameni a podnétu, tak jak jsou vnimany pracovniky zatizeni.

Vymezeni prav uzivatele sluzby:

e pravo stéZovat si

e pravo zvolit si nezavislého zéastupce

Vymezeni moznych forem stiznosti:

e pisemna
e Ustni

e jina forma, napf. neverbalni stiznost

Urceni pracovniki, ktefi jsou povéfeni k vyfizovani stiznosti uzivatelu:

Vydefinovani ,,jednodusi stiZznosti” a postup jejiho feSeni ze strany pracovnika zafizeni:

Pt.: vyfizovana jen ustn¢ do ¢tyf dnil, nevyzaduje studium pisemnosti

Vydefinovani ,,zavazné&jsi stiznosti” a postup jejiho feSeni ze strany pracovnika zatizen:

Pt.: vyfizovana pisemné do dvaceti dnii, vyzaduje studium pisemnosti

Stanoveni zavaznych lhit k vyfizeni stiznosti:

9

Vymezeni ,,soucasti” stiZnosti:

Napriklad:

e jméno



e adresa sté¢Zovatele
e zapis obsahu stiznosti, je-li podana ustné

e datum pfevzeti zadosti apod.

Evidence stiZznosti:

e kde jsou stiznosti evidovany
e co evidence stiznosti obsahuje (datum podani, jméno a piijmeni
sté¢zovatele, adresa, predmét stiznosti, kdy a komu byla stiznost

pfedana k vyfizeni, opatfeni ke sjednani napravy)
Zajisténi mlcenlivosti:

Vymezeni kontroly pfijiméni a vyfizovani stiznosti

e kdo bude kontrolovat
e v jakych Casovych intervalech

e jak budou vyfizené stiznosti dale zpracovavany

Ptijimani odvolani

e vymezeni podminek — kompetence pracovnikl

Vymezeni, na koho se miize stézovatel obratit v piipad¢ nespokojenosti s vyiizenim

stiznosti. Naptiklad:

- Obcanska poradna Pardubice, 17. listopadu 237, 530 02 Pardubice, tel. 466 989 574
- Kancelaf vefejného ochrance prav, Udolni 39 60200 Brno, tel. 542 542 111
- Cesky helsinsky vybor, Ostrovského 253/3 150 00 Praha 5, tel. 220 515 188



Ptiklady dobré praxe ke standardu €. 7

STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNICH
SLUZEB

Stiznost je vyjadiend nespokojenost vyzadujici odezvu. Je to jakékoliv sdéleni, které

stézovatel povazuje za stiznost. Neverbalni stiznost je také stiznosti.

»Stiznosti téz mize byt opakované netfeSend zadost, vSe co ve svém diisledku mé

velky efekt na kvalitu sluzby a bezpec¢nost uzivatele.” ( Baxova, 2007)

a)

b)

c)

Uzivatel sluzby ¢i jind osoba méa pravo usilovat prostfednictvim stiznosti o
odstranéni zjisténych nedostatkd.

Uzivatel sluzby mé pravo si  zvolit nezavislého zéastupce, ktery ho bude pii
vyfizovani stiznosti zastupovat nebo doprovazet. Pokud bude uzivatel sluzby
zastoupen jinou osobou, bude tato osoba pisemné vyrozuména o proSetfeni a
opatfenich potfebnych k odstranéni zjisténych zavad (pisemné vyrozuméni je i v
piipadé€, ze stiznost neni opravnéna).

Forma stiznosti mtze byt pisemna, ustni nebo neverbalni.

Uzivatel je pii pfijimani vhodnou formou a srozumitelné seznamen s postupem podéavani

a feSeni stiznosti.

Standard kvality socidlnich sluzeb: ,,Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani

socialnich sluzeb* je naplnovan, jestlize:

zafizeni ma zpracovan postup, jak uzivatele sluzby vhodné€ informovat o
pravidlech podavani a vyfizovani stiznosti. Uzivatelé musi védet, Ze maji moznost
si stézovat, jak stiznost podat, jaké osobé, kdy a jak bude vyfizena. Musi také
védet, Ze jsou v bezpeci a podani stiznosti je nijak neohrozi, popt. mit moznost
svou stiznost podat anonymng.

se shora jmenovanymi skute¢nostmi jsou taktéZz sezndmeni vSichni pracovnici

zarizeni



e je vymezeno, na které osoby (pracovniky zafizeni) se maji uzivatelé sluzeb se
stiznosti obracet

e je vymezeno, které dalsi osoby se vyfizovanim stiznosti zabyvaji a kdy

e uzivatelim je znama moznost odvolat se v pfipadé¢ nespokojenosti s vyfizenim
své stiznosti

e obsahem pravidel pro vyfizovani stiznosti jsou kontakty na nadfizené nebo
nezavislé organy

e podminky pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou pro uzivatele sluzeb bezpecné

e pravidla vyfizovani stiznosti umoziuji rychld a odpovidajici feSeni stiznosti
uzivateld sluzeb

e jsou stanoveny lhlty vyfizovani stiznosti, které nejsou delsi nez ............ dni
(obvykle ne vice nez 30 dnt1)

e stiznosti jsou vyfizovany pisemné

e stiznosti jsou evidovany

e stiznosti jsou zaznamenany tak, aby odpovidaly obsahu sdéleni uzivatele sluzeb, a
to zejména u uzivatel s problémy v komunikaci

¢ je definovana moznost uzivatele sluzeb zvolit si svého nezéavislého zéstupce

e je zajiSténo pravo uzivatele sluzeb na tlumocnika (v ptipadé potieby)

e cxistuji pisemné zpracovana pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti

e cxistuje forma pravidel pro podavéani a vyfizovani stiznosti srozumitelna vSem

uzivatelum sluzeb

Shora definované body odpovidaji obecnym deklaracim jednotlivych kritérii standardu

kvality socialnich sluzeb.



3.8 Standard ¢. 8: Navaznost na dalsi zdroje

Ve snaze ochranit uzivatele sluzeb pted nepiizni vnéjSiho svéta a poskytovat komplexni
sluzby je v zafizeni tendence naplnit vlastni sluzbou vSechny potieby uzivatele.
V dusledku toho zatfizeni uzivateli nahrazuje bézné i komer¢ni sluzby a socialni kontakty.
Muze se stat, Ze zafizeni uzivatele misto socialniho zaclenéni vzdaluje od spolec¢nosti

beéznych lidi a vede ke zvySovani zavislosti na poskytované sluzbé.

Pro posouzeni kvality sluzeb srovndvame vrstevnika uzivatele a jeho piilezitosti, které

jsou v nasi kultufe bézné pro ¢loveka stejného véku a pohlavi.

Srovnani s vrstevnikem
- bézny zpisob zivota — srovnatelny s zivotem vrstevnikll (do jaké miry)
- vrstevnik — srovnatelny vek, prostredi (spolky, zajmové kluby)
- bézné zdroje - dostupné verejné sluzby

ptirozend vztahova sit’ — rodina, ptatelé, znami, komunita

Navaznost
- vychazi z osobnich cili uzivatele
- podpora nezévislosti uzivatele
- podpora motivace uzivatele
- motivace pracovnikl v zafizeni

- spoluprace zafizeni s komunitou a jinymi institucemi

Adresar navaznych sluzeb

V zafizeni je mozné vytvofit tzv. ,,Adresaf ndvaznych sluzeb”, ktery uzivateli pomaha
k dosazeni jeho osobnich cilti. V zafizeni je povéfen pracovnik, ktery zpracuje ,,Adresar
navaznych sluzeb®, instituci, odbornikii a osob spolupracujicich se zafizenim, jehoz
prilohou muze byt:

a) Katalog socialnich a socidln¢ zdravotnich sluzeb v Pardubicich (vydany odborem

socialnich véci Magistratu mésta Pardubic v roce 2006)



b) Adresat ostatnich navaznych sluzeb organizaci, se kterymi pfimo
nespolupracujeme v¢. www stranek, kde mohou uzivatelé¢ ziskat informace

usnadiiujici jim orientaci v zdkonech, potiebnych formulatich apod.

Zapis kontaktu
- nazev organizace/ zafizeni/ kontaktni osoby
- adresa
- Cislo telefonu, www stranky, e- mail
- cilova skupina organizace

- Cinnost organizace

Pracovnik zajisti souhlas osob, instituci, odbornikii se zafazenim do seznamu.



4. KAPITOLA
PERSONALNI STANDARDY

Personalni standardy se vénuji personalnimu zajiSténa sluzeb. Obsahuji kvalifikace
pracovnikll, praxe, podminky pro odborny rist atd. Kvalita sluzby je pfimo zdvisla na
pracovnicich, kteti sluzbu poskytuji, proto nejsou mozné dodatecné opravy sluzby, tak

jak tomu je u proceduralnich standardd.

4.1 Standard €. 9: Personalni zajiSténi sluzeb

Cilem prace na naplnéni standardu ¢.9 je:

a) stanovena struktura a pocCet pracovnich mist

b) pracovni profily jednotlivych pracovnich pozic v zatizeni
c¢) pravidla pro vybér a ptijimani novych pracovniki

d) postup pfi piijiméani novych pracovnikli

e) pravidla pro zaSkolovani novych pracovnikii

f) soubor kritérii pro hodnoceni pracovnikti

Zatizeni ma vypracované dokumenty:

a) Struktura a pocet pracovnich mist s ohledem na pocet a potieby
uZzivatell sluzeb

b) Struktura a profil pracovnich mist

c¢) Pravidla pro vybér a ptijimani novych pracovniki

d) Pravidla pro zaskolovani novych pracovniki

e) Soubor kritérii pro hodnoceni pracovniki

»Struktura a profil pracovnich mist*
Definovéani podminek vykonu ¢innosti pracovnika zatizeni.

Naptiklad:

a) bezuhonnost



b) kvalifika¢ni predpoklady

c) zdravotni zpisobilost apod.

Zatizeni ma definovéan souhrn jednotlivych pracovnich pozic
v zafizeni s vymezenim konkrétnich kvalifikaénich pfedpokladii,
pozadované praxe v oboru, charakteristikou pracovni pozice a
pozadovanym profilem pracovnika.

»Pravidla pro vybér a prijimani novych pracovnikii“
Vymezeni podminek pro pfijeti nového pracovnika.

Naptiklad:
a) bezuhonnost a co tim organizace rozumi pi.: Za bezuhonného se povazuje ten, kdo
nebyl pravomocné odsouzen pro:

- umyslny trestny ¢in
- trestny €in spachany z nedbalosti v souvislosti s vykonavanim ¢innosti pfi poskytovani

socialnich sluzeb nebo ¢innosti s nimi srovnatelnych

b) zdravotni zplsobilost
c) modelovy profil pracovnika reprezentovany vyctem ocekavanych
vlastnosti, schopnosti a dovednosti (napf. emocni stabilita, flexibilita,
samostatnost, partnersky pfistup k uzivatelim sluzeb apod.)

Postup piijiméani novych pracovnikii

a) kontaktovani uchazeci

b) vybérové fizeni — pozadované pisemné dokumenty od uchazece
c) osobni pohovor s uchazecem

d) kdo o pfijeti i nepfijeti uchazece rozhoduje

e) administrativni zélezitosti spojené s piijetim nového pracovnika
f) vstupni instruktaz, uvedeni pracovnika na pracovisté

g) zaSkolovani nového pracovnika

h) ukonceni pracovni smlouvy ve zkuSebni dobé

i) stabilizace pracovnika po zkuSebni dobé¢



j) uzavirani pracovnich smluv — doba ur¢€itd, postup po uplynuti lhity

»Pravidla pro zaskolovani novych pracovnikii“

Kdo zaskolovani provadi a v jakém case:

Povinnosti Skoliciho pracovnika:

Naptiklad:

a) seznami nového pracovnika s pravidly a planem zaskoleni
b) vypracovava a koordinuje plan zaskoleni
¢) je novému pracovnikovi priivodcem po dobu zaskolovani

d) poukazuje na piiklady dobré praxe zatizeni

Kontrola pribéhu zaSkolovani:

a) kdo je povéren kontrolou pritbé¢hu zaskolovani, ptip. zastupitelnost
b) jakou formou kontrola probiha

c) jaky je vystup kontroly
Ukonceni zkuSebni doby:

a) hodnoceni pracovnich vysledkii nového pracovnika

b) kdo a v jakém rozsahu hodnoti praci nového pracovnika

c) soubor kritérii pro hodnoceni

d) pohovor s novym pracovnikem na jehoz zékladé je pracovni pomér ukoncen ¢i
prodlouzen (kdo pohovor vede, pozadované¢ hodnoceni danych kritérii, kdo

rozhoduje o pracovnim poméru)

Ke standardu ¢. 9 je pfipojena ptiloha €. 4 ,,Hodnotici dotaznik nového pracovnika a

kritéria hodnoceni a ptiloha €. 5 ,,sebehodnotici dotaznik nového pracovnika®.



4.2 Standard ¢. 10: Profesni rozvoj zaméstnanciu

Béhem prace na napliiovani standardu kvality socidlnich sluzeb do praxe sluzby jsou

diskutovany nasledujici otazky:

a) prace v tymu, role pracovniki v tymu, spoluprace, zastupitelnost

b) rozvoj pracovniho tymu

c) profesni rozvoj pracovniki sluzby

d) pozadavky na profesni dovednosti pracovnikl sluzby

e) co je plan osobni rozvoje a jaké jsou moznosti jeho napliiovani ze strany
pracovnika a ze strany vedeni sluzby

f) moznosti rozvoje a zkvalitiovani poskytovanych sluzeb — role pracovniki,
podpora ze strany vedeni sluzby, ovliviiovani sluzby ze strany pracovnikii

— zpracovani a vyuziti poznatkd a naméta pracovnikii v piimé péci

Vystupem je:

a) uvédomeni si a nasledné definovani pracovnich podminek

b) wvnitini hodnoceni — silné a slabé stranky sluzby v oblasti personalni prace
c) vymezeni ocekavani pracovnikl sluzby v oblasti personalni prace

d) stanovena organiza¢ni struktura sluzby

e) jasny systém opravnéni a povinnosti jednotlivych pracovnikt

f) jasny systém hodnoceni a ocenovani pracovnikii sluzby, a to vcetné

hodnoticich kritérii

Zatizeni ma vypracované dokumenty: ,,Soubor kritérii pro hodnoceni pracovnika*

Standard kvality socidlnich sluzeb: ,,Profesni rozvoj zaméstnancti* muze byt napliiovan,

jestlize:

a) existuje definovani organizacni struktury sluzby
b) z definované organizacni struktury sluzby jasné vyplyvaji opravnéni a

povinnosti jednotlivych pracovniki sluzby



c) sluzba ma oSetfeny pracovniky mimo pracovnépravni vztahy. Tj.
dobrovolniky, studenty, stazisty. Také u téchto pracovniklli je zajiSténa
dohoda, z které¢ vyplyva népln prace, kompetence, povinnosti, zaskoleni,
konzultace apod.

d) sluzba respektuje stavajici pravni piedpisy (Zakonik prace 262/ 2006)

Shora definované body odpovidaji obecnym deklaracim jednotlivych kritérii standardu

kvality socialnich sluzeb.



5. KAPITOLA

PROVOZNIi STANDARDY

Definuji podminky pro poskytovani socidlnich sluzeb. Soustted’uji se na prostory, kde

jsou sluzby poskytovany.

5.1 Standard €. 11: Mistni a ¢asova dostupnost sluzby

Pracovni tym, pro ucely zpracovani standardu, pracuje s nasledujicimi otazkami:

a) vyhovuje uzivatelim sluzby umisténi sluzby (misto poskytovani sluzeb)
b) jsou jednotlivi uzivatelé sluzby spokojeni s umisténim sluzby

c) provozni doba sluzby vychézi z potieb uzivatelq, cilii a charakteru sluzby
d) jsou jednotlivy uzivatelé spokojeni s provozni dobou sluzby

e) je soucasna pritomnost pracovniki ve sluzbé béhem dne vyhovujici

Vystupem ke standardu ¢. 11 je:

a) presné vymezeni provozni doby sluzby

b) zjisténi potieb uzivatell sluzby (otdzka vyhovujici provozni doby sluzby)
c) zhodnoceni umisténi sluzby

d) zjisténi potieb uzivatelt sluzby (otazka vyhovujiciho umisténi sluzby)

e) pisemné vymezeni pravidel (otviraci doba, pfitomnost pracovnikl

zafizeni, pfitomnost vedeni zafizeni, dal$i moznosti dostupnosti sluzby...)

Vypracované dokumenty: ,,Provozni fad*



Priklady dobré praxe:

3) Adresa, kontakty, .... dle Zakladniho dokumentu

4) Doba poskytované sluzby je ptizpisobena individudlnim pottebam uzivatelt

Standard kvality socidlnich sluzeb: ,,Mistni a ¢asova dostupnost sluzby* miize byt

naplnovan, jestlize:

e umisténi sluzby odpovida potfebam cilové skupiny uzivatelii sluzby (je
zéavislé na tom, kde se zafizeni podaii sehnat vhodny prostor, s ¢im

souvisi 1 finan¢ni dostupnost)

e doba, kdy je sluzba poskytovana, odpovida potiebam cilové skupiny

uzivateld sluzby

e sluzba ma vypracovana pisemna pravidla mistni a ¢asové dostupnosti
poskytované sluzby (provozni doba, pfitomnost pracovnikda,

ptitomnost vedeni sluzby apod.)

Shora definované body odpovidaji obecnym deklaracim jednotlivych kritérii standardu

kvality socialnich sluzeb.



5.2 Standard ¢. 12: Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Zatizeni musi mit vypracovany ,,Zakladni dokument®, ktery obsahuje uplné informace o

sluzbé:

a) koho budeme informovat, tedy komu je informace urCena (uzivatelim
sluzeb, rodinnym pfislusnikiim, odborniktim, laické vetejnosti....)

b) pro¢ budeme informovat o ndmi poskytovanych sluzbach

¢) ma nase cilova skupina specifické potteby na predkladané informace

d) pokud ano, jakym zpisobem tyto potieby zpracujeme do informacich o
sluzbé

e) jaky obsah, rozsah a podobu budou mit nami poskytované informace o

sluzbé a kdo je opravnén je podavat

Vystupem je:

a) vymezeni souboru informaci, tzv. zdkladni informace o sluzb¢
b) pisemné vypracovani zdkladnich informaci o sluzbé
c) modifikace pisemné zpracovanych zékladnich informaci o sluzbé

(z hlediska specifickych potieb cilové skupiny uzivateld sluzeb)

Naptiklad

Prostiedek alternativni komunikace - pro uZivatele a zajemce o sluzbu, ktefi maji jiné
nez verbalni dorozumivani slouzi ,komunikacni Sanon“ - dokument pro lidi se
specidlnimi potiebami v oblasti komunikace a porozuméni, kde jsou jednotlivé ¢innosti

z nabidky znazornény pomoci obrazku a fotografii. Informacni letak urceny pro cilovou



skupinu je psan velkymi tiskacimi pismeny a formulace jsou ptizptisobeny schopnostem

cilové skupiny.

d)

zajisténi pristupu verejnosti k zakladnim informacim o sluzbé

Zatizeni ma vypracované dokumenty:

Naptiklad:

zékladni dokument sluzby (viz standard 1)
vyro¢ni zprava sluzby

webové stranky sluzby

letaky informujici o poskytované sluzbé

akce poradané sluzbou pro veiejnost

Standard kvality socidlnich sluzeb: ,,Informovanost o sluzbé* miize byt napliovan,

jestlize:

existuje zpracovany soubor informaci o poskytované sluzbe

soubor informaci je vefejnosti pristupny

soubor informaci je zpracovan tak, aby odpovidal specifickym potfebam
cilové skupiny uzivatell sluzeb

soubor informaci o sluzbé obsahuje informace stanovené kritériem 13.2 v
,Pruvodci poskytovatele®. ,,Vefejné piistupny soubor informaci obsahuje
zejména nasledujici informace: pravni formu, ICO, statutarniho zastupce
a zodpovédného pracovnika, adresu sidla poskytovatele a misto
poskytovani sluzby, telefonické spojeni, poslani, cile sluzby a principy

jejich dosahovéni, oznaceni cilové skupiny uzivatell, podminky pro



poskytovani sluzby, kapacitu zafizeni, cenu sluzby pro uzivatele.“
(Standardy 2002:12)

e) jednotlivé informace (v rdmci souboru informaci o sluzb¢) si v riznych
dokumentech zafizeni neprotifeci, jedna se o stejné formulace

f) sluzba vydava a zvefejnuje vyrocni zpravu o své ¢innosti

Shora definované body odpovidaji obecnym deklaracim jednotlivych kritérii standardu

kvality socialnich sluzeb.



5.3 Standard ¢. 13: Prostredi a podminky poskytovani sluzeb

Prostiedi a vybaveni budovy by mélo odpovidat charakteru poskytované sluzby.

Prostory by proto mély byt ¢lenény s ohledem na potieby a z4jmy uzivatell. Pro cilovou

skupinu osob s mentalnim postizenim uvadim nékolik nésledujicich ptikladi:

prostory pro nacvik dovednosti
prostor pro odpocinek a relaxaci
bezbariérové prostory s dostatecné Sirokymi dveifmi, prostornymi

chodbami, bezbariérovym socialnim zafizenim

V zafizeni jsou diskutovany tato témata:

a)

b)

c)
d)
e)
f)
9)

h)
i)
j)
k)

jakeé je prosttedi sluzby (popis objektu a jeho okolniho prostiedi)

co je kdispozici (vybaveni budovy, jaké mistnosti jsou vyuzivany a
k ¢emu slouzi)

jak je zajisténo soukromi uzivateld sluzby

jaké jsou k dispozici kompenzacni pomticky

jaké jsou neptijemna ¢i pfimo nebezpecna mista sluzby

jaké jsou rezervy

zda a jak prostfedi a vybaveni sluzby odpovida kapacité sluzby, charakteru
sluzby a zajmim uzivatelt

existuje provozni fad sluzby

odpovida jeho zpracovani potiebdm a charakteru poskytované sluzby

jsou s provoznim fadem sezndmeni pracovnici sluzby a uzivatelé sluzby
existuje provozni fad ve formé odpovidajici specifickym potiebam

uzivatell sluzby

Vystupem jsou:

a)

oteviena diskuse nad podminkami, prostory, vybavenim sluzby



b) zjisténi, jak podminky, prostory a vybaveni sluzby vnimaji uzivatelé
sluzby

c) zjisténi, zda a v jakém rozsahu odpovida prostiedi a vybaveni sluzby jeji
kapacite, charakteru a zajmim uzivatel sluzeb

d) vypracovany pisemny dokument — vnitini pravidla chodu sluzby (napf.
provozni fad)

e) vypracovany pisemny dokument — vnitini pravidla chodu sluzby — jehoz

forma odpovida specifickym pottebam uzivateli zatizeni

Vypracované dokumenty: ,,Provozni fad*

Standard kvality socidlnich sluzeb: ,,Prostfedi a podminky poskytovani sluzeb* mize byt

napliovan, jestlize:

a) prostiedi a vybaveni sluzby odpovidad kapacité, charakteru poskytované
sluzby a z4jmim uzivatell

b) zafizeni je bezbariérové (vzhledem k nasi cilové skupin€ osob s mentalnim
postizenim to je nutné, avSak ne vzdy dostupné, problémem je financni
otazka) — upravuje vyhlaska ¢. 369/ 2001 Sb.

c) prostory pro poskytovani sluzby odpovidaji platnym obecné zdvaznym
normdm (kolauda¢ni rozhodnuti, protipozarni a hygienické predpisy
apod.)

d) existuje pisemny dokument upravujici chod zafizeni s vymezenymi
vnitinimi pravidly. S dokumentem jsou sezndmeni pracovnici sluzby a

uzivatelé sluzby.

Shora definované body odpovidaji obecnym deklaracim jednotlivych kritérii standardu

kvality socialnich sluzeb.



5.4 Standard ¢. 14: Nouzové a havarijni situace

Vétsina ze zatizeni poskytujici sluzby osobdm s mentalnim postizenim méla jiz pred
zavadénim standardl kvality do praxe metodiku ke standardu ¢. 14 vypracovanou. Pokud
se vSak pracovnici zafizeni pfi zpracovani materialii zamysli nad obsahem jednotlivych
kritérii, zjisti, ze je tfeba stavajici dokumenty doplnit, pfepracovat ¢i pfimo vytvofit nové
s ohledem ke standardiim kvality socialnich sluzeb.

Naplnénim jednotlivych kritérii standardu ma byt zajisténo bezpeci uzivatela
sluzeb prostednictvim spolehlivosti, spravnosti a rychlosti, jakym budou nouzové a

havarijni situace ve sluzb¢ feseny.

Vystupem je:

a) vydefinovani moznych havarijnich a nouzovych situaci, ke kterym miize
v poskytované sluzb¢ dojit

b) pisemné zpracovana pravidla, jak postupovat v piipad¢ havarijnich a
nouzovych situaci (konkrétni situace s danymi postupy)

c) seznameni pracovnikll a uzivateli sluzby s postupy pii havarijnich a
nouzovych situacich

d) nacvik havarijnich a nouzovych situaci

e) vytvoreni evidence mimofadnych situaci, véetné kompetenci jednotlivych

pracovnikl

Vypracované dokumenty:

a) evakuacni a havarijni plan
b) pozéarni a poplachova smérnice
c) urazova kniha

d) evidence nouzovych a havarijnich situaci



Déale mohou byt provadéna poplachova cviceni s uzivateli sluzby a nacvik jednani a

chovani v konkrétnich situacich.

Pracovni tym pracuje na vymezeni mimotadnych situaci a postupti jejich feseni.

Naptiklad:
a) utck uzivatele ze zafizeni
b) vypadek elektrického proudu, dodavky tepla, vody
c) poskozeni majetku uzivatele / pracovnika x uzivatelem / pracovnikem
d) kradeze, vloupani do budovy

e) nebezpeci Grazu naradim atd.

Priklady dobré praxe: ,,Nouzové a havarijni situace*
Zde uvadim né€kolik moznych rizikovych situaci, které¢ se mohou vyskytnou v dennich

stacionarich pro osoby s mentalnim postizenim.

Situace ¢.1

Uték uZivatele z budovy

zjisti - 1i pracovnik, Ze uzivatel odeSel z budovy:
- pfeda své uzivatele jinému pracovnikovi
- informuje ostatni pracovniky o nastalé situaci
- projde nejblizsi okoli mista denniho stacionare
- vlastni - li uzivatel mobilni telefon, zavola uzivateli
- neni - li uzivatel v okoli budovy a nikdo z okoli uzivatele nevidé¢l, zavola
pracovnik na policii
- pracovnik zavold na dispecink dopravniho podniku a pozada o pomoc pfi hledani

- informuje o nastalé situaci opatrovnika, rodice uzivatele



Situace 2.

Uraz pri pracovni ¢innosti

uzivatel se pfi pracovni ¢innosti zrani

- ihned své zranéni ohlasi pracovnikovi

- pteda své uzivatele jinému pracovnikovi

- uklidni uzivatele a poskytne mu prvni pomoc

- dle vaznosti tirazu vola zadchrannou sluzbu

- dle vaznosti Urazu uzivatele ulozi v denni mistnosti a nenechd uZivatele bez

dozoru

Situace 3.

Uzivatel napadne uzivatele

- pracovnik odvede ucastniky napadeni do jiné mistnosti

- rozebere s nimi situaci a spole¢né hledaji feSeni

- nasleduje omluva

- oSetfeni ptipadného zranéni + zapis do knihy trazi

- o zranéni informuje opatrovnika, rodice

- na nejbliz$i ranni porad¢ pracovnici znovu zopakuji s uzivateli chovani v dané
situaci (vzajemny respekt)

- opakované agresivni chovani uzivatele miize vést k ukonceni poskytovani sluzby

(kazd¢ zatizeni si definuje, co znamena opakované chovani — pocet)

Standard kvality socialnich sluzeb: ,,Nouzov¢ a havarijni situace* mize byt napliiovan,

jestlize:

a) sluzba mé definovany mozné havarijni a nouzové situace, vcetné jejich
reSeni

b) uzivatelé i1 pracovnici sluzby jsou seznameni s postupem pii mimoiadnych
situacich

¢) jsou provadéna cviceni postupu pfi jednotlivych mimotadnych situacich



d) existuje evidence mimotadnych situaci

e) je urcena osoba odpovédna za vedeni evidence mimotadnych situaci.

Shora definované body odpovidaji obecnym deklaracim jednotlivych kritérii standardu

kvality socialnich sluzeb.



5.5 Standard ¢. 15: ZvySovani kvality socialnich sluzeb

U posledniho standardu se zamétuji na dvé zdsadni otazky:

a)
b)

Vystupem je:

a)

b)

jakym zptisobem bude zajiSténo hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb

jakym zpiisobem bude zjiStovana kvalita poskytovanych sluzeb

vytvofeni pravidel pro kontrolu a hodnoceni, zda jsou sluzby poskytovany
v souladu s vefejnym zavazkem

vytvofeni pravidel pro kontrolu a hodnoceni, zda poskytované sluzby
naplnuji osobni cile jednotlivych uzivatelt sluzby

vytvofeni pravidel a postupli pro zjiStovani spokojenosti uZzivatell s
poskytovanymi sluzbami

vystupy ze zjiStovani spokojenosti uzivateli s poskytovanymi sluzbami
jsou vyuzivany k zlepSeni sluzby

v procesu hodnoceni poskytované sluzby jsou aktivni vSichni pracovnici
sluzby a také dalsi piip. osoby (spolupracujici odbornici, dobrovolnici,
studenti.....)

vytvoteni postupti, kdy vyfizovanim stiznosti na kvalitu ¢i poskytovani

sluzby se stava prostfedkem pro zkvalitiovani poskytované sluzby

Piiklady dobré praxe: ,,Hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb*

Hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb muize byt zjistovano dotaznikovym Setfenim.

Pti planovani kvality sluzeb mizeme vychazet z analyzy stiznosti.

a)
b)
c)
d)

dotaznik pro rodice
dotaznik pro zaméstnance
dotaznik pro uzivatele sluzby

dotaznik pro vefejnost (anonymni dotazniky do schranek)



e) dotaznik pro odbornou vefejnost (jini poskytovatelé sluzeb, socialni

odbory)

Castost dotaznikil je stanovena pii jejich vytvaieni .

a) zjiStovani kvality poskytovanych sluzeb

b) pravidelné rozhovory s uZzivateli sluzby

¢) individualni rozhovory s uzivateli sluzby

d) ranni porady s uzivateli

e) vyhodnocovani napliiovani cilii dle osobnich plant
f) rozhovory s rodi¢i na pravidelnych schiizkéch
g) individualni rozhovory s rodici

h) rozhovory pracovnik X vedeni

i) rozhovory pracovnik X pracovnik

j) analyza stiznosti

k) vyuzivani metod pozorovani

[) pravidelné porady pracovnikl

m) zpétna vazba — vyhodnoceni vyplnénych dotaznikt

»Nacvik hodnoceni dne uzivateli i pracovniky*

Uzivatelé jsou motivovani k tomu, aby vyjadfili co se jim libilo, povedlo....

Uzivatelé se uci hodnotit den, ¢innosti, sebe navzajem, sebe sama, pracovniky, spolupraci

s ostatnimi.
Jednoduché¢ otazky ke zjisténi hodnoceni uzivatele sebe sama:
Podaftilo se mi dnes?
Libilo se mi tu ?
Nelibilo se mi tu dnes?
Miizu se dnes pochvalit?

Chtél / a bych nékoho pochvalit?



Dnes se mi podafilo .....

Dnes se mi libilo ............

Dnes se mi nelibilo...........

Chci se dnes pochvalit ................

Dnes chvalim ..................

Analyza — ke kazdému dotazniku se ptdme nejjednodussimi otazkami:

a) zajak dlouho
b) kdo hodnoti
c) co hodnoti
d) jak hodnoti

e) kam tim sméfuje

Jako kontrolni mechanismus také slouzi statistiky aspéSnosti uzivateli a kontaktni kniha

na spolupracujici organizace.

Standard kvality socidlnich sluzeb: ,,ZvySovani kvality socialnich sluzeb* mize byt

naplnovan, jestlize:

a) existuje kontrola a hodnoceni, zda jsou sluzby poskytovany v souladu s
vefejnym zavazkem

b) existuje kontrola a hodnoceni, zda poskytované sluzby napliiuji osobni cile
jednotlivych uzivatelt sluzby

c) sluzba ma vnitini pravidla a postupy pro zjiStovani spokojenosti uzivatelt

s poskytovanymi sluzbami



d) vystupy ze zjistovani spokojenosti uzivatelit s poskytovanymi sluzbami
jsou vyuzivany k zlepSeni sluzby

e) v procesu hodnoceni poskytované sluzby jsou aktivni vSichni pracovnici
sluzby a také dalsi piip. osoby (spolupracujici odbornici, dobrovolnici,
studenti.....)

f) existuje jasnd souvislost mezi vyfizovanim stiznosti na kvalitu ¢i

poskytovani sluzby a zkvalitiiovanim poskytované sluzby

Shora definované body odpovidaji obecnym deklaracim jednotlivych kritérii standardu

kvality socialnich sluzeb.



6. KAPITOLA
Pozadavky Standardi kvality na vykon ¢innosti socialni prace
(Doc.PhDr. Libor Musil CSc.)

Piisobeni na osobu klienta i na jeho socialni prostredi

Standard kvality jedna mimo jiné poZaduje vypracovani ,,metodiky*, kterd by umoznila
napliovat vefejny zavazek organizace, ,,ze bude sméfovat k tomu, aby lidé v nepfiznivé
socialni situaci zlstali soucasti pfirozené¢ho spolecCenstvi, mohli zit béznym zpisobem,
uplatnovat svoji viili a byli chranény pted predsudky*. (Standardy, 2002: 6)
Domnivam se, ze uvedend formulace ,,vefejného zavazku*
vyjadiuje predstavu tviirci SKSS o cilech sociélnich sluzeb. Jejich
pojeti je blizké ciliim socialni prace. Jinymi slovy ik, Ze cilem
socidlnich sluzeb ma byt podpora socidlniho fungovani lidi, ktefi se
potykaji s obtiZnou zivotni situaci, v jejich pfirozeném socidlnim
prostiedi. Ochranu klienta pied piedsudky, kterou SKSS vyslovné
pozaduji, si lze jen té€Zko predstavit bez plisobeni pracovniki
organizace na stigmatizujici nebo neodtivodnéné narocna ocekavani
jeho socidlniho prostfedi. M4 — i klient ,,uplatiiovat svoji vili®,
nesta¢i mu pomoci ziskat sebevédomi a schopnost vyjadtit osobni
prani. Je také tieba plisobit na socidlni prostiedi, které nemusi byt
uplatnovani vile klienta (tfeba bezdomovce, klienta domu na ptil
cesty) prave naklonéno.

Individualni posouzeni a intervence Sitda na miru

Domnivam se, ze standardy kvality tfi a pét vybizeji k tomu, aby vstupni
posouzeni situace klienta mimo jiné vychdzelo z hledisek socialni prace a aby se v jeho
pribéhu vyuzivaly nékteré ¢innosti socidlni prace. Standard kvality mimo jiné stanovuje
ze ,, ptislusny pracovnik zatizeni se dohodne se zdjemcem o sluzbu, jaké osobni cile bude
sluzba napliovat a jaka bude konkrétni forma, pritbéh, podminky a rozsah sluzeb, které
bude zafizeni poskytovat, ,, ze osobni cile vychéazeji z moznosti a schopnosti zéjemce o
sluzbu a ze v dobg, ,, kdy je planovan zpiisob dosazeni stanoveného cile, pfipravovana
strategie omezeni rizik atd., ,, je tfeba uplatnit socialni a zdravotni diagnézu (Standardy,

2002:8). Standard kvality pét uvadi, ,,ze pribch sluzby vychazi ptfedevSim z vnitinich



zdrojii a moznosti uzivatele, sleduje dosazeni dohodnutych osobnich cili a je planovan
spole¢né s uzivatelem* (Standardy 2002:10)

Uvedend ustanoveni nékolikrat zdurazinuji, aby osobni cile klienta, které ma
sluzba napliovat, dohodl pracovnik organizace s klientem. Ten se ma rovnéz podilet na
stanoveni zplsobu dosazeni dohodnutého cile. Témto ustanovenim by bylo jen tézko
dostat bez individualniho posouzeni Zivotni situace konkrétniho klienta a bez toho, ze by
pracovnik, ktery se obeznamil s unikdtnimi okolnostmi pftipadu, spolu s klientem
koncipoval na miru Sity postup intervence. Pii formulaci osobniho cile klienta a pii
planovani zptisobu jeho dosazeni, se ma podle vySe citovanych ustanoveni Standardu tfi,
Ctyfi a pét vychéazet z ptani klienta, z jeho schopnosti, vnitinich zdroji a moznosti, ze
znalosti rizik, kterymi je klient vystaven, a ze socidlni a zdravotni diagn6zy. Z ustanoveni
Standardu jedna, o kterém uz byla fe¢ vySe, dale plyne, ze pti formulaci cilu a postupu
intervence by se meély vuvahu brat také charakteristiky piirozeného mistniho
spolecenstvi klienta, jeho bézny zpiisob Zivota a pfedsudky, jimz by mohl byt vystaven.
Je mimo pochybnost, Ze vSechny tyto (a ptfipadné i dalsi) riiznorodé okolnosti je tieba
zjistit a hledat jejich pfiméteny (nezavadéjici) vyklad. Jejich mnohost piimo vybizi
k tomu, aby piislusny pracovnik vnimal zivotni situaci klienta jako neopakovatelny
komplex navzajem souvisejicich, rtiznorodych piekazek zdroji socidlniho fungovani
klienta v jeho socidlnim prostiedi. Dlraz na moZnosti a zpusob Zivota klienta, na
charakteristiky jeho pfirozeného mistniho spoleCenstvi a na ptfedsudky, snimiz se
v tomto prostfedi mtlize setkat, je mozné chapat jako vyzvu k tomu, aby pfislusny
pracovnik problém, se kterym klient ptichdzi, fesil s pfihlédnutim k jeho dal§im nesnazim

nebo moznostem.

Prubeézné vyhodnocovani a prizpiisobovani intervence ménicim se okolnostem

Podle ustanoveni Standardd kvality ¢islo tfi, Ctyfi a pét ,ma tzv. klicovy
pracovnik organizace — krom¢ toho, Ze spolu s klientem dohodne osobni cile a naplanuje
zpusob jejich dosazeni — stanovit kritéria posouzeni toho, zda je dosahovano osobnich
cilti uzivateli sluzeb®, priib¢h poskytovani zaznamenavat a v ptipadé potieby dohodnuté
osobni cile ,,pfehodnocovat a ménit“. Zplisob posuzovani a zaznamenavani vysledki a
zpusob ptrehodnocovani cili ma byt stanoven piedem a uveden v dohod€ mezi organizaci
a klientem. (Standardy 2002: 8-10) V organizaci je nutné, aby v ni pusobil klicovy

pracovnik, ktery se klientovi vénuje béhem celé doby jeho uzivani sluzeb organizace.



Standardy kvality ocekavaji, ze tento pracovnik bude situaci konkrétniho klienta
individudlné posuzovat i v prib&hu intervence a jeji postup bude pribézné ptizptisobovat
nove se objevujicim okolnostem ptipadu, reakcim ucastnikd Zivotnim situacim klienta a
vysledkiim intervence. To z jiného pohledu znamend, Ze Zivotni situaci klienta se ma
podle Standardi kvality pribézné zabyvat pracovnik, ktery je s ni dobfe obezndmen a

stara se o to, aby intervence byla ,,Sitd na miru® i v ptipad¢, ze dojde ke zméené.

Spoluprdce s jinymi subjekty

Standard kvality ¢islo osm pozaduje: ,,Nemlze — 1i zafizeni pokryt rozsahem,
odbornosti ¢i kompetentnosti potteby uzivatele sluzeb, zprosttedkovava pro uzivatele
sluzby jinych odbornikli anebo instituci.* (Standardy, 2002:13) S tim souvisi ustanoveni
Standardu kvality ¢islo Ctyfi: ,,Postup vypracovany pro ptipadné ukonceni poskytovani
sluzby ze strany poskytovatele umozituje uzivateli zajistit ndhradni sluzby*. (Standardy
2002:9) Aktivity, které obé uvedena ustanoveni poZaduji, se v modelu ¢innosti socidlni
prace popisuji takto: ,,Zajistovani navaznosti téch sluzeb pomdahajicich pracovnikt jinych
oborll nebo organizaci, které je tfeba klientovi poskytnout, aby mohl zvladat obtiznou
zivotni situaci. Standardy kvality Cislo ¢tyfi a osm vyslovné neuvadéji, kdo méa navaznost
dalSich sluzeb zajiStovat. Zda se vSak byt logické, aby tyto ndvaznosti bud’ sam
zajistoval, nebo o nich spolurozhodoval tzv. klicovy pracovnik, o némz ustanoveni
standardu kvality pét predpoklada, ze priubézné sleduje vyvoj Zivotnich zmén situace

klienta.



M¢ prvotni obavy z vysoké obtiZznosti psani manualu se s postupnym poznavanim této
problematiky nepotvrdily. Domnivam se, ze se mi podafilo zmapovat téma zavadéni
SKSS do podoby, o kterou jsem na zacCatku prace usilovala. Pii psani jednotlivych
standardii se mi potvrdily vysledky z dotazniku, diky kterym jsem si uvédomovala
nejasnosti, kterd dotazovand zafizeni zminovala pfi Setfeni a diky tomuto zjiSténi jsem na
n¢ zaméiovala veétsi pozornost. Mym cilem vSak nebylo pouze popsat jednotlivé
standardy a upozornit na nékterd tskali, kterd se pfi nastavovani mohou naskytnout, ale
také moznost vysvétlit, pro¢ standardy vznikly. Je dulezité pochopit, Ze to nejsou pouze
psana pravidla, néco, co musi kazdy poskytovatel socidlni sluzby mit napsané, protoze je
to vzdkon¢ a za poruSeni zdkona hrozi trest. Idedlni by bylo, kdyby tato ,,pravidla®
vnimal kazdy pracovnik v zafizeni jako néco, co jemu samotnému pomaha k odvadéni
lepsi a kvalitngjsi prace. Diky kvalitné zpracovanym SKSS, které budou srozumitelné pro
zaméstnance, uzivatele ale napf. i pro rodiny uzivatell, bude v zafizeni snadnéjsi
komunikace, kvalitnéj$i vztahy a tim 1 snadnéj$i feSeni vSech moznych problémt. Proto
kromé zavadéni ,, teoretickych pravidel* je dilezité vzdélavani spolecnosti v porozuméni

k celkovému pfistupu k lidem v nepiiznivé socialni situaci.
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PRILOHY

1. Vstupni dotaznik

1. Jméno a prijmeni uZivatele: ......ccovveiiiniiiniiiiiiiieiiiniiieiiiatessrssnnsosnscsnnes
Zbaveni / omezeni zplsobilosti k pravnim tkontm: [l ano [Ine
Datum narozeni: .............cooviiiiiiiiiiiiiiiii, datummnar.: ...,
Telefon: ...oooviniiii i zdravotni pojistovna: ..................
Trval€ bydliSte: ... PSC.........
Prechodné bydliSte:. ... ..o PSC........

EPI: [lano [Ine Pravidelné uzivané léky: [l ano [Ine
Alergie:

2. Jméno a prijmeni opatrovnika

Jméno a prijment: ........ooiiiiiiii tel: oo
BydliSte: ... PSC:......
3. Jméno a prijmeni kontaktni osoby

Jméno a prijment: .........ooiiiiiii tel: oo
BydliSte: ... PSC:........

4. Jméno oSetiujiciho 1ékare

JMENO: ..o tel: oo
Adresa
Odborna péce: Oneurolog O psycholog [ psychiatr

O urolog O ortoped



O jiné (vypiste)

5. Vada sluchu
jednostranna X oboustranna nedoslychavost L] ano [/ ne
hluchota (naslouchadlo) [1ano [Ine

zpusob dorozumivani

6. Vada zraku

Bryle: O ano

5. Péce o vlastni osobu

Stupen bezmocnosti (do 31.12.2006): ....................

Stupen zévislosti (od 1.1.2007): .....oevviiiiniiiiinn.n.

Pitny rezim

V ptipadé zizn€ si uzivatel sdm vezme piti, sam si dojde pro piti, sdm se napije: [0 ano
U ne

Pouziti WC

Uzivatel je schopen sam potifebu rozeznat: O ano O ne
6. V minulosti vyuZivana socialni sluzba

O zadna O denni pobyt O tydenni pobyt O celoro¢ni pobyt
Nazev zafizeni:

7. Bydleni

S rodinou 0 ano One Jiny zptsob bydleni (vypiste):



8. Doprava

Uzivatel sluzby bude k dopravé do Denniho centra SVITANI, Ostiesanska 25, Nemogice,
Pardubice vyuzivat specialni linku M¢stské hromadné dopravy Dopravniho podniku
mesta Pardubice:

[l ano [] ne
U odjezdu autobusu bude uzivatele predavat matka, otec ¢i jina osoba:

[] ano [l ne

U pfijezdu bude na uzivatele ¢ekat matka, otec ¢i jina osoba:

[] ano [l ne

Uzivatel se bude samostatné dopravovat do Denniho centra SVITANI a zpét domi,
nevyZaduje doprovod ani predavani rodic¢im ¢i jiné osobé:

[] ano [l ne

Vyse uvedené informace jsou divérné a bude s nimi nakladano v souladu se zakonem ¢.
101/2000 Sb. o ochran€ osobnich udaji.

V Pardubicichdne: ........cooiiiiiiiiiii ...

Podpis uzivatele: ..o

Podpis opatrovnika: ...............cceiiiiiiinaL.

Jméno a podpis pracovnika:

Jméno pracovnika: ... POdpis: ..oeeiiiii



2. Zapis z jednani se zajemcem o sluzbu

Zbaveni / omezeni zpusobilosti k pravnim tkontm: [ ano [Ine
Datum narozeni: ............ccoeiiiiiiiiiiiiiiiin, telefon: ..o,

BYAIEtE: ..ot PSC........

2. Jméno a prijmeni opatrovnika: ............ ...
BYAIStE: ..o PSC:........... tel.: .......

3. Jméno a prijmeni jinych zicastnénych osob, které si zajemce k jednani prizval

JMENo a Prijmeni: .....ooeiii i tel: ........L.
JMENo a Prijmeni: .....ooeiii i tel: ........L.
JMENo a Prijmeni: ....oooeiii i tel: ........L.

4. Pracovnici povéreni jednanim se zdjemcem
Jméno a piijmeni:

5. Informace poZadované od zijemce

Pobirate invalidniho diichod? plny: "l ano "Ine
castecny: [Jano "I ne

Co Vas k nam pftivadi, co ocekavate?



Co vite o nasi sluzbég?

Mate predstavu v ¢em by Vam naSe sluzba mohla ve splnéni ptani (dosazeni cile)
pomoci?

Pohybujete se (pracujete) radéji ve skupiné '] ano "I ne

Jste radéji sam/sama '] ano (I ne



6. Odezva zajemce na prohlidku zarizeni

Libilo se Vam u nés, chtél/a byste k nam chtél chodit?

7. Zavér z jednani
Zajemce spliiuje Kritéria pro prijeti '] ano (I ne

Se zajemcem o sluzbu doslo ke shodé '] ano (I ne

Osobni cil, kterého by chtél zajemce prostiednictvim sluzby dosahnout:

Podpis opatrovnika ...........coiiiiii e datum ............

Podpis jednajiciho
(pracovnika).........coviiiiiii datum............c

Podpis jednajiciho
(pracovnika)..........ooviiiiiii i datum.........cooooiiiiii

Podpis jednajiciho
(pracovnika).........ooviiiiiiii datum............c



3. Individualni plan uzivatele sluzby

Jméno uZivatele sluzby podpis :

datum:

Jméno kli¢ového pracovnika podpis :

datum:

Osobni cil uzivatele sluzby

Dil¢i cil Postup Dosazené tispéchy — popis | Datum kontroly | Sebehodno
datum koordinatora ceni
......................................... 1.
2.
Termin spInéni....................
Datum planované aktualizace 3.
4.

Rizikové¢ situace Pracovnik zodpovédny za realizaci dilciho cile

Planovaci tym




Vyse uvedené informace jsou duvérné a bude s nimi nakladéno v souladu se zédkonem ¢. 101/2000 Sb. o ochran¢ osobnich udajt.
Stupné sebehodnoceni uzivateli sluzby

e Policko Sebehodnoceni si uzivatelé sami vybarvi po dosaZeni svych uspéchi (dil¢ich cili), které vedou
k napliiovani osobniho cile

I. 2. 3. 4.

¢ Rizikové situace, které mohou nastat pri plnéni dil¢ich cili, jejich FeSeni a prevence

Rizikova situace:

ReSeni:

Prevence:



4.Hodnotici dotaznik nového pracovnika a kriteria vvhodnoceni

1. mésic 2. mésic 3. Stuperi
. o zkuseb. zkuseb. mésic | hodnoc
Jméno pracovnika: doby doby Zkuteh | eni
.doby |0-4
1.-2. [3.-4.[5.-6.[7.—
tyden | tyden | tyden | 8.
tyde
........................................ 1
Ochrana prav uzivateli X
Poslani, cile a principy poskyt. X X
sluzeb
Cile a zpiisoby poskytovani sluzeb X X
Planovani s uzivatelem k dosaz. os. X X X X
cile
Orientace v proceduram. standardech | x X X X
Orientace v dokumentu SKSS X X X X X | x
0 1 2 3 4 | Poznamky

Odborné znalosti dle napIné prace

Komunikaéni dovednosti

Schopnost spoluprace s tymem

Organizacni schopnosti

Emocni stabilita

Flexibilita

Spolehlivost

Samostatnost

Trpélivost, tolerance

Pracovitost

Partnersky piistup k uzivateli

Reakce na verbalni chovani uzivatele

Schopnost navazat a udrzet kontakt
S UZ.

Dovednost se ptizpisobit potfebam
uz.

Soucet bodu




Kriteria vvhodnoceni

Stupné hodnoceni

0 Podptlirné védomosti, které nedopliuje, pracuje s chybami

1 Slaba uroven védomosti a zkusenosti, v kritickych situaci nejistota

2 Ovlada bézny provoz, ma primérné védomosti a zkuSenosti, doplituje svou
odbornou uroven

3 Dobré védomosti, fesi uspokojive 1 kritické situace, projevuje veétsi zéjem o
dal$i poznatky

4 Znacné védomosti a dovednosti, mé velky zdjem o odborny rast

Vyhodnoceni pracovnika v poslednim tydnu zkuSebni doby
Ke splnéni hodnoticich kritérii je zapotiebi ziskat min. 2 body v kazdém hodnoticim
kritériu.

0-39 | Ukonceni pracovni smlouvy ve zkusebni lhité

40 - 80 | Splnéni hodnoticich kritérii

Vyhodnoceni pred uplynutim doby urcité (v 11. mésici pracovniho poméru)
Ke splnéni hodnoticich kritérii je zapotiebi ziskat min. 3 body v kazdém hodnoticim
kritériu.

0-59 | Neprodlouzeni pracovni smlouvy

60 - 80 | Prodlouzeni pracovni smlouvy o 1 rok. Pracovni pomér ziistava i nadale
pracovnim pomérem na dobu urcCitou

Vyhodnoceni pred uplynutim doby urcité (v 23. mésici pracovniho poméru)
Ke splnéni hodnoticich kritérii je zapotiebi ziskat min. 3 body v kazdém hodnoticim
kritériu.

0-69 | Neprodlouzeni pracovni smlouvy

70 - 80 | Zména na pracovni smlouvu na dobu neurcitou.




Hodnotici tym

Zodpovédny pracovnik (mentor):  jméno: ......................e podpis: ...............
Clenové tymu: Jmeéno: .....iiiiiiiinn. podpis: ...............
JMENO: ..ottt podpis: ...............
JMENO: ..ot podpis: ...............

V Pardubicichdne: ........coooiiieiiiii ...



5. Sebehodnotici dotaznik nového pracovnika

»Sebehodnotici dotaznik nového pracovnika“ vypliiuje novy pracovnik na konci

zkusebni doby.

Dotaznik slouzi pracovnikovi k posouzeni vlastnich schopnosti dle charakteristiky

pracovni pozice (naplné prace) a je podkladem pro rozhovor s vedoucim pracovnikem

pted koncem zkusebni doby.

Jméno pracovnika:

Znam a
rozumim

velmi
dobfe

Potiebuji
doplnit
tuto
znalost/
dovednost

Tuto
znalost /
dovednost
nemam

Nedokazi
zhodnotit

Odborné znalosti dle napln¢
prace

Komunikace s pracovnim
tymem

Spoluprace s tymem

Orientace v dokumentu SKSS

Znalost ochrany prav
uzivatelil

Znalost poslani a cila poskyt.
sluzeb

Znalost principt
poskytovanych sluzeb

Dodrzovéani principt poskyt.
sluzeb

Planovani sluzby s uzivatelem

Komunikace s uzivatelem

Partnersky pfistup k uzivateli

Schopnost navazat kontakt
s uzivatelem

Reakce na verbalni chovani
uzivatele




Poznamky:

V Pardubicichdne: ...........ccooviiiinnan..

Podpis pracovnika: ...,



