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Hranice na Moravé. Shrnuje zakladni pozadavky zakona o soc. sluzbach ¢. 108/2006
Sb. a vyhladky 505/2006, a proto je vhodna pro vSechny poskytovatele socialnich
sluzeb registrovanych podle tohoto zakona, ktefi poskytuji obdobné sluzby jako

Pro lepSi porozuméni je pro oznaceni osob vyuzivajicich socialni sluzbu pouzivano
terminu uzivatel i klient, oboji je ve sluzbach zauzivano. Totéz plati pro nazev
metodiky a vnitini pfedpisy, oba vyrazy maji stejny obsah.
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Zasadni zménu v systému poskytované péce pfinesl zakon o socialnich sluzbach ¢.
108/2006 Sb. Vytvoril prostfedi pro rozvoj vztahl mezi poskytovateli socialnich
sluzeb a jejich klienty, zaloZzeny na vzajemné rovnopravnosti a dobrovolnosti.
Podminkou kvalitniho poskytovani socialni sluzby je individualni pfistup ke kazdému
klientovi. Cilem kazdé socialni sluzby by mél byt klient, ktery zlstava co mozna
nejdéle ve svém pfirozeném prostredi. Velky duraz je kladen na spolupraci mezi
poskytovateli, klienty a jejich rodinnymi pfislusniky, s cilem mobilizovat klienty k
prevzeti spoluzodpovédnosti na fedeni své nepfiznivé Zivotni situace a zabranéni
zavislosti na poskytovani socialni sluzby. Kazda socialni sluzby by tedy méla
podporovat klienta k tomu, aby pfevzal zodpovédnost za svoji nepfiznivou Zivotni
situaci a jeji nasledné feSeni.

Zakladni zakonnou podminkou poskytovani socialni sluzby je jeji registrace dle
zakona €. 108/2006Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisti (dale jen
zakon o socialnich sluzbach), ktera je udélena na zakladé rozhodnuti krajského
urfadu. Registrace socialni sluzby je udélena v pfipadé splnéni zakonem stanovenych
podminek pro dany typ sluzby, a to jesté pfed zahajenim jejiho poskytovani.

Kazda registrovana socialni sluzba se musi pfi svém puasobeni Fidit nejen zakonem o
socialnich sluzbach, ale i metodikami sluzby. Ty musi naplfovat standardy kvality
socialnich sluzeb (dal jen standardy kvality) dle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., a povinnosti
definované zakonem o soc. sluzbach &. 108/2006 Sb.

Standardy kvality jsou zakladnim méFitkem, kterym si stat prostfednictvim inspekce
kvality ovéfuje, zda jednotlivi poskytovatelé splfiuji podminky uloZzené zakonem C.
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, provadéci vyhlaskou €. 505/2006 Sb., a dalSimi
zakony vztahujici se k poskytovani socialnich sluzeb, dle jednotlivych druhl sluzeb —
napf. zakon €. 359/1999 Sb., o soc. pravni ochrané déti, GDPR, aj. Standardy kvality,
definované vyhlaskou €. 505/2006 Sb., jsou nejen nastrojem kontroly, ale i zdrojem
informaci pro poskytovatele. Podrobné popisuji, na co se pfi své Cinnosti ma
poskytovatel zaméfit a jakym zpusobem dolozit, Ze postupuje v souladu se zakonem.
Umoznuje poskytovatelim Iépe pochopit hlubSi smysl zakona o soc. sluzbach a
naplnit v praxi jeho konkrétni pozadavky.

Standardy kvality nahlizeji na kazdého ¢lovéka jako na rovnopravny subjekt prav a
povinnosti, ktery ma plné pravo rozhodovat o sobé a svém Zivoté. Zakon vymezuje v
§ €. 2 zakladni zasady, kterymi se pfi poskytovani soc. sluzby musi kazdy
poskytovatel Fidit:

Kazdy Clovék ma pravo na bezplatné poskytnuti zakladniho soc. poradenstvi o
moznostech feSeni nepfiznivé soc. situace nebo o moznostech, jak ji pfedchazet.

Rozsah a forma pomoci poskytnuté soc. sluzbou musi vZzdy zachovavat lidskou
distojnost svych klientd.
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Pomoc musi vychazet z individualné zjisténych potreb kazdého klienta, musi na
né plsobit aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je, aby se
nestali zavislymi na pomoci sluzby, dlouhodobé nesetrvavali ve své nepfriznivé soc.
situaci nebo nedoslo k jejich prohlubovani a posilovala jejich socialni zacleriovani.

Soc. sluzby musi byt poskytovany v zajmu klientl, a to v nalezité kvalité a tak, aby
dodrzovaly lidska prava a zakladni svobody svych klient(.

Zakon rovnéz stanovi povinnosti pro poskytovatele soc. sluzeb, které specifikuje v
paragrafu 88, 89 a 91 v zakoné o soc. sluzbach.

Paragraf 88 definuje, jaké povinnosti musi poskytovatel soc. sluzby dodrzovat:

Zajistovat dostupnost informaci o druhu, misté, okruhu osob, jimz poskytuji soc.
sluzbu, o kapacité poskytované sluzby, o zpusobu poskytovani sluzby, a to
zpusobem, ktery je srozumitelny pro klienty i zajemce o sluzbu. Tvlirce zakona tim
chtél upozornit na skute¢nost, ze pokud by mél byt mezi poskytovatelem a
klientem partnersky vztah, musi se zajemce o sluzbu sam svobodné a bez
natlaku rozhodnout, zda chce konkrétni socialni sluzbu vyuzit. A to maze ucinit
na zakladé konkrétnich, pravdivych a srozumitelnych informaci (standard ¢. 12).

Informovat zajemce o sluzbu o v8ech povinnostech, které by pro ného vyplyvaly
z uzavieni smlouvy o poskytovani sluzby, o zplsobu poskytovani sluzby a o
Uhradach za poskytovani sluzby. Tyto informace musi byt pfedany pro négj
srozumitelnym zplsobem.

Vytvaret pfi poskytovani soc. sluzby takové podminky, které umozni klientdm
naplfiovat jejich lidska i ob&anska prava a které zamezi stfetim zajma klientd se
zajmy poskytovatele soc. sluzby.

Zpracovat srozumitelnou formou vnitini pravidla poskytované soc. sluzby, véetné
pravidel pro uplathovani opravnénych zajmua klientll. Tvirce zakona upozornuje
poskytovatele na nutnost vytvorit podminky a pravidla pro kvalitni poskytovani
sluzby s akcentem na respekt k praviim klientu.

Zpracovat srozumitelnou formou vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti
klientd, kterym poskytuji soc. sluzbu.

Planovat PRUBEH poskytovani soc. sluzby podle osobnich cild, potfeb a schopnosti
klientd, vést pisemné individualni zaznamy o prabéhu poskytovani sluzby a hodnotit
pribéh poskytovani soc. sluzby, a to za ucasti klientd (pokud je to mozné s ohledem
na jejich zdravotni stav a druh sluzby)nebo za ucasti jejich zakonnych zastupcu nebo
opatrovnikl a zapisovat hodnoceni a jeho vystupy do pisemnych individualnich
zaznamu klienta. Tvarci zakona $lo o to, aby socialni sluzba byla poskytovana v co
nejvétsim zajmu samotného uzivatele, pfizpusobit ji jeho specifickym podminkam a
pozadavkim, vzdy s ohledem na druh sluzby.

Vést evidenci zadatelll o soc. sluzbu, se kterymi poskytovatel nemohl uzavfit smlouvu
o poskytovani soc. sluzby z dlvodd naplnéné kapacity sluzby. Jedna se o pfipady,
kdy poskytovatel byl nucen odmitnout zajemce o sluzbu proto, Zze jeho kapacitni
moznosti byly vy€erpany. Tvirce zakona chtél timto opatfenim zamezit situacim, kdy
by si poskytovatel vybiral z fady zajemcu bez ohledu na zavaznost jejich situace a
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potieb, tedy jinymi slovy Fe€eno diskriminujicim zplsobem. Proto by evidence
odmitnutych zajemct neméla byt pouhym vyétem jmen a méla by obsahovat
informace o situaci Zadatele, které umoZzni objektivn&jsi vybér Zadatele z poradniku.
Pokud poskytovatel takto vybira z pofadniku, musi oSetfit v metodice kritéria vybéru.

Dodrzovat standardy kvality soc. sluzeb.

Uzavfit se zajemcem o sluzbu smlouvu o poskytovani sluzby (kromé 4 zakonnych
davodu).

V pfipadé, ze poskytovatel poskytuje soc. sluzbu DOMOV PRO OSOBY SE
ZDRAVOTNIM POSTIZENIM, je povinen piednostné tuto sluzbu poskytnout ditéti,
kterému byla soudem nafizena ustavni vychova, vychovné opatfeni nebo predbézné
opatfeni. Stru¢né se da fici, Ze smlouvu je poskytovatel povinen uzavfit pouze se
zajemcem o sluzbu, s nimz se shodne na jejim obsahu ve vSech bodech, které
pozaduje zakon, aby mohla byt povazovana za platnou.

Neprodlené pisemné ohlasit obecnimu Ufadu obce s rozSifenou pusobnosti (paragraf
92 zakona o soc. sluzbach) ukonceni poskytovani pobytové soc. sluzby soc. péce
klientovi, ktery se muze bez pomoci a podpory ocitnout v situaci, kdy je ohrozen jeho
Zivot nebo zdravi a s oznamenim souhlasi.

Vnitfni pfedpisy organizace a jednotlivych socialnich sluzeb by mély byt jasné,
prehledné, srozumitelné a systematické. Mély by byt ucelné sestaveny, tak aby se
v nich pracovnici dobfe orientovali a chapali jejich smysl. Zaroveri musi byt pro
v8echny pracovniky organizace zavazné, aby nedochazelo k poskytovani socialni
sluzby riznym zpUsobem.
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STANDARD C. 1 - Cile a zpuisoby poskytovani socialnich
sluzeb

Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb je standard,
ktery se zaméruje na zakladni nastaveni sluzby, ze kterého
vychazi a na néjz navazuji ostatni ¢asti metodiky sluzby.
Uréuje zaméreni sluzby a moznosti ¢erpat potiebné sluzby
lidem v nepfiznivé socialni situaci s ohledem na jejich potreby
a moznosti.

Kritérium a)

Poskytovatel ma pisemné definovano a zverejnéno poslani, cile a zasady
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je uréena, a to
v souladu se zakonem stanovenymi zakladnimi zasadami poskytovani
socialnich sluzeb, druhem socialni sluzby a individualné ur€enymi potfebami
osob, kterym je socialni sluzba poskytovana.

- Kazda socialni sluzba je povinna definovat pisemné svij verejny
zavazek. Jde o jasné, prukazné a zfetelné koncipovani zakladniho
prohlaseni poskytovatele sluzby. Obsahuje poslani, cile, cilovou
skupinu (okruh osob, kterym je sluzba urlena) a zasady a urCuje
smeérfovani a spole¢né hodnoty ve zpusobu poskytovani sluzeb, dale
misto poskytovani dané sluzby a jeji kapacitu.

- Toto zakladni prohlaseni sluzby je dulezité pro klienty a jejich rodinné
pfislusniky, ale i pro dalSi zajmoveé skupiny, jakymi je samosprava,
dobrovolnici, podnikatelsky sektor, darci, politici, apod., proto musi byt
formulovan tak, aby byl pro vSechny tyto skupiny srozumitelny.

- Vefejny zavazek je poskytovatel povinen zvefejnit a dle potfeby
aktualizovat (web, registr, letaky, metodiky, atd. — vSude musi byt
obsahové stejna verze).

- Vefejny zavazek ma pfimou navaznost na vSechny pracovni postupy,
které jsou soucasti metodiky socialni sluzby.
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Poslani sluzby:

Vigwviv s

zaméfeni a sméfovani. Zaroven doklada, Ze socialni sluzba je

poskytovana v souladu se zakonem o socialnich sluzbach.

Jedna se o vefejné prohlaseni, které pomaha pracovnikim i

klientlim porozumét smyslu a podstaté dané socialni sluzby. Rovnéz

slouzi k osloveni jak potencionalnich zajemcu o sluzbu, tak Siroké

vefejnosti, v€éetné pfipadnych darcu.

Poslani by mélo byt definovano tak, aby z néj bylo patrné, ze dana

sluzba sméfuje k socialnimu zaclefiovani svych klientd, feSi jejich

nepfiznivou Zzivotni situaci a zaroven je v souladu se zakladnimi

zasadami zakona o soc. sluzbach, potazmo i politikou statu.

Mélo by byt definovano jako vize, ale zarover by mélo byt popsané

tak, aby jeho naplnovani Slo vyhodnotit v ramci pracovniho postupu

vtahujiciho se k hodnoceni kvality sluzby (viz standard €. 15).

Od dobfe formulovaného poslani organizace socialnich sluzeb se

oCekava, ze:

e odpovi na otazku, pro€ organizace existuje, jaky ma smysl

e bude srozumitelné

e bude v souladu s narodnimi cili

e bude pravdivé

e podpofi divéryhodnost organizace

e text odrazi podporu bézného zplsobu zivota uzivatel socialnich
sluzeb

e pracovnici organizace budou s textem srozuméni a bude pro né
zdrojem motivace.

Formulace poslani maze byt pravdivym vyctem aspektd. Maze byt
také zamérena na budoucnost (napf. Poslani firmy Starbucks:
Zavést Starbucks jako pfedniho dodavatele té nejlepSi kavy na
Svété a nekompromisné dodrZzovat vSechny nase principy béhem
naSeho ridst.). Muze byt také UpIné jina - kratka a vtipna, emotivni
(napf. Poslani spoleCnosti The Coca Cola Company: OsvéZit svét.
Inspirovat okamZiky optimismu a Stésti. Vytvdret hodnotu a odlisnost.)

Nékdy se doporucuje, aby formulace poslani davala odpovéd na
nasledujici aspekty:

= Kdo sluzbu poskytuje
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Kde je sluzba poskytovana
Komu je sluzba poskytovana
Jak je sluzba poskytovana

Co je cilem sluzby, o co usiluje
Proc¢ je sluzba poskytovana

4434830830

Spravné definované poslani je tvofeno celym tymem pracovniku a
umoznuje jim i klientdm sluzby, jejich rodinam, politikim i donatorim
pochopit podstatu pocinani socialni sluzby.

Cile sluzby:

Cile sluzby jsou cestami k naplhovani poslani sluzby. Mizeme je
chapat dvojim zpusobem. Jednak jako cilovy stav, kterého by
mélo byt u uzivatell dosazeno pusobenim kvalitni socialni
sluzby. Nebo jako vysledek, podle kterého se pozna, Ze organizace
a pracovnici provadéji svou praci kvalitné. Jinymi slovy cil je
oCekavany a konkrétni stav, kterého ma byt poskytovanim sluzby
dosazeno. Neni tedy mozné ho definovat, jako ideal, ke kterému
sluzba sméfuje, ale jako konkrétni stav, ktery je mozno
vyhodnocovat a ovéfovat jeho naplfiovani.

Cile sluzby mizeme chapat také jako rozvojovy plan organizace,
jako plan, podle kterého by se chtéla sluzba rozvijet, aby naplfhovala
své poslani. Cilem v zadném pfipadé neni pouze samotné
poskytovani socialni sluzby. Takovyto cil neni nutno uvadét ve
vefejném zavazku sluzby, jedna se o soucast strategického planu
organizace.

Cil sluzby musi byt v souladu s poslanim, vychazet z néj, pficemz
naplnénim cili dochazi k zaroven naplnéni poslani.

Pfi definovani jednotlivych cilu je tfeba dbat na to, aby bylo zfejmé,
¢eho chceme dosahnout, zaroven musi byt méfitelné, pfijatelné pro

vSechny zucastnéné, realistické a Casové vymezené. Lze pouZivat
metodu ,SMART" :

Specific = specificky / urc€ity a jasné vymezeny v kvalité a mnozstvi
Measurable = méfitelny / Ize poznat, jak jsme s nim daleko

Agreed-upon = odsouhlaseny / tedy akceptovatelny vSemi, ktefi se na ném
budou podilet

Realistic = realisticky / musi byt dosazitelny s ohledem na zdroje, dovednosti

a ¢as

Time-boud = ¢asové ohraniteny / kdy ho ma byt dosazeno
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Priklad:
Poslani organizace (nékdy také mise)

Jsme rizni, ale patfime k sobé. KazZdy ¢lovék je jedineCny a zasluhuje respekt.
Osobni asistence SPOLU je kfestanska socialni terénni sluzba poskytujici
dopomoc a podporu détem a dospélym s ruznymi typy postizen z mésta
Hornidolni a jeho okoli. SPOLU je tu proto, aby kazdy mohl s potifebnou
pomoci dosahnout osobniho maxima a proZit cely Zivot v sepéti s rodinou,
prateli a znamymi tam, kde se citi doma.

W

strategickeé cile

Poskytovat osobni asistenci ve vSech vesnicich naseho dékanatu

dlouhodobé cile

Viybudovat kontaktni mistnosti ve ctyfech vesnicich — Lhota, Lhotka, Velka
Lhota, Mala Lhota

W

kratkodobé cile

Kontaktovani a osloveni starost(i obce
Uc¢ast na komunitnim planu obce
Usporadat setkani s obcany v jednotlivych obcich

Zasady sluzby:

- Zasady sluzby vyjadiuji hodnoty, kterymi se fidi pracovnici pfi praci
s klienty pfi poskytovani sluzby. Na jejich formulovani by se méli
podilet vSichni pracovnici dané sluzby, protoZe jediné shoda tymu
muze vést k jejich skute€nému aplikovani v praxi.

- Zasady sluzby by mély odrazet hodnoty jako je dodrzovani prav
uzivatell, respektovani jejich volby, individualizaci pomoci, flexibilitu
a pohled na situaci uzivatele v jeho celistvosti aj. Zakladni zasadou
by mélo byt budovani nezavislosti uzivatele na sluzbé omezeni miry
rizika, ale i jeho podstoupeni, autonomie uZivatele, respektovani
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hranic a respektovani soukromi, ochrana osobnich udaju a podpora
hodnot bézného zivota.

Vyznam zasad tkvi také vtom, Ze pokud se pracovnik ocitne
v situaci, na jejiz feSeni nema sluzba vytvofen pracovni postup a on
se pfi feSeni této situace fidi zasadami sluzby, nemuze dojit
k chybé.

Zakon o socialnich sluzbach ani Standardy kvality nedefinuji, kolik
zasad by méla organizace mit. Pfi jejich definovani plati pravidlo
,méné je vice“. Pokud organizace definuje pfili§ mnoho zasad, stava
se, Ze se v nich pracovnici neorientuji nebo se jednotlivé zasady
prekryvaji a praxi nejsou aplikovany.

Okruh osob:

Okruhem osob je vymezena skupina uzivatell, pro kterou je sluzba
uréena. Dobfe definovany okruh osob by mél popisovat nepfiznivou
zivotni situaci klientd, kterou je sluzba pfipravena s nim feSit (odkaz
na jednani se zajemcem), mél by byt v souladu s odbornosti
personalu i s materialnimi a technickymi podminkami sluzby.
Formulace okruhu osob by neméla byt pouze obecna (napf. seniofi,
osoby ohrozené soc. vylouenim, apod.), méla by presnégji
vyjadiovat, v jaké situaci se mohou na sluzbu zajemci o ni obracet.
Zaroven s ohledem na respekt k obéanskym a lidskym pravam je
nutné pouzivat pfi definovani okruhu osob pozitivni formulace, které
nebudou vyvolavat predsudky verejnosti. Specifikace cilové skupiny
by méla souCasné ctit partnerské a mezilidské vztahy, zajmy a
osobni cile uzivatelu a principy dohod s uzivatelem.

Druh poskytované sluzby:

Druh poskytované sluzby je urCen registraci. Kazda registrovana
sluzba dle par. 32 — 70 zdkona o soc. sluzbach je povazovana za
samostatnou a kazda tedy musi mit vypracované své metodicke
postupy, kterymi se bude pfi poskytovani sluzby fidit a které budou
naplfovat jednotliva kritéria standardu kvality s ohledem na typ
sluzby a cilovou skupinu.

Na co je tfeba dat si pozor a na jaké otazky je tfeba si odpovédét pfi formulaci
vefejného zavazku:

1.
2.
3.
4.
-10 -
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Zda je soulad mezi poslanim a cili

Zda cile nejsou zaménény za zasady

Zda jsou cile sluzby méfitelné a vyhodnotitelné

Zda nedochazi k zaméné cilt a prostfedku k jejich realizaci
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7.
8.
9.

Zda poslani objasnuje smysl sluzby

Zda poslani reaguje na potreby spoleCnosti i konkrétni potfeby cilové
skupiny

Zda je poslani dlouhodobého charakteru

Zda je okruh osob definovan jasné a konkrétné

Zda se zvefejnénymi zasadami pracovnici skutecné fidi

10.Zda je poslani srozumitelné a schopné zaujmout zajemce o sluzbu

Kritérium b)

s wr

Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu,
mohly uplatniovat vilastni vuli pfi feSeni své nepfiznivé socialni situace.

-11 -
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Poskytovatelé soc. sluzeb jsou povinni vytvaret podminky, kdy
uzivatelé mohou uplathovat vlastni vuli pfi FeSeni své nepfiznivé
situace.

Pro poskytovatele je dilezité pojmenovat si oblasti, ve kterych
v souvislosti s poskytovanim sluzby klienti svou vuali mohou
uplatiiovat. Pravo na rozhodovani o sobé a svych zalezitostech je
jedno ze zakladnich prav dospélého clovéka, proto moznost
rozhodovat se je pro kazdého uzivatele nesmirné dulezita. Dodava
Clovéku pocit svobody a nezavislosti. S pfiznanim tohoto prava maji
poskytovatelé sluzeb nékdy problém, pracovnici ¢asto zvazuji, zda
jsou uZivatelé schopni pochopit situaci, o které se maji rozhodnout.
Pfitom rozhodovani je socialni dovednosti. Pokud uZivatel nema
prostor na rozhodovani o vlastnim Zivoté, jeho kompetence klesa a
Clovék se stava zavislym na pomoci druhych. Naopak tim, ze
pracovnik zjistuje vuli uzivatele, dava najevo, Zze ho povazuje za
rovnopravneho partnera v komunikaci. Pfi poskytovani sluzba musi
respektovat volbu klienta, jeji pracovnici jsou v8ak povinni ho
upozornit na rizné moznosti feSeni i na mozné disledky jeho
rozhodnuti, samotné rozhodnuti necha na klientovi. Méli by zaroven
vytvofit takové podminky, které klienta pfi jeho obtizném
rozhodovani podpofi.

Pravo na rozhodovani nelze upfit ani uzivatelim, ktefi jsou omezeni
ve svépravnosti. | u nich by mél byt zachovan dostateCny prostor pro
samostatné rozhodovani.

Toto kritérium nemusi byt pisemné zpracovana, jedna se spiSe o
filozofii sluzby a celkové nastaveni pracovniku k uplatfiovani vlastni
vule klientd.
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Kritérium c)

Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici radny
prubéh poskytovani socialni sluzby a podle nich postupuije.

Na zakladni pracovni postupy, které jsou definovany standardy
kvality (napf. jednani se zajemcem, individualni planovani aj.),
navazuji dalSi pracovni postupy, které popisuji dilCi €innosti sluzby
(napf. — vyhodnocovani dotazniku spokojenosti aj.).

Sluzba by méla mit pisemné zpracované veskeré pracovni postupy,
pomoci nichz realizuje zakladni Cinnosti sluzby dle zakona o soc.
sluzbach. Zakladni Cinnosti by mél poskytovatel chapat jako
konkrétni Cinnost, pro které ma zpracované jednoznacné pracovni
postupy, které jsou pro vSechny pracovniky srozumitelni a zaroven
zavazné.

Kritérium d)

7 wvr

Poskytovatel vytvari a uplatiiuje vnitrni pravidla pro ochranu osob pred
predsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku
poskytovani socialni sluzby. Podle tohoto poslani, cili a zasad poskytovatel
postupuje.

Jedna se o kritérium, které vyraznym zpUsobem ovliviiuje prevenci
vzniku predsudkl a negativniho hodnoceni klientl, zaroven je
vyznamnym nastrojem ochrany lidskych prav klientd. Jeho
naplfiovani ukazuje, jak sluzba pfispiva k zac¢lenéni svych klient do
zivota bézné spolecnosti Ci jak pusobi v oblasti prevence jejich
vylouceni.

Dulezité zasady pro naplnéni tohoto kritéria jsou:

posilovat pozitivni pFistup vefejnosti ke klientdm soc. sluzby,

postoj pracovniki ke klientim — respekt, dlstojnost, zplsob
vyjadfovani o klientech,

soc. sluzba vytvafi prostor, aby se lidé ohrozeni soc. vylouenim
mohli realizovat jako ostatni lidé.

Poskytovatel pfedchazi okolnostem, které by mohly vést
k negativnimu hodnoceni uzivateld sluzby nebo vytvafeni
pfedsudkul v souvislosti s poskytovanou sluzbou. Je dilezité, jakym
zpusobem uzivatele oslovuji, jak je oznaduji, apod. Dulezité je takeé
zvazovat napf. oznaceni sluzebnich aut, sluzebni oble€eni, apod.
Naopak pfikladem dobré praxe muize byt napfiklad uc¢ast klientl na
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akcich mimo zafizeni, podpora do€asnych pobytl uzivateld mimo
zafizeni, udrZovani socialnich kontaktd mimo zafizeni, moznost
navstév v zarfizeni, prezentace sluzby v mistnich mediich, €innost
dobrovolnikd ve sluzbé, apod.
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STANDARD C. 2 — Ochrana prav osob

Ochrana prav osob je oblast, ktera se zaméruje identifikaci
oblasti, ve kterych by mohlo vramci dané sluzby dojit
k poruseni prav klientd. Podporuje pracovniky socialni sluzby,
aby této oblasti vénovali zvySenou pozornost a ochranu prav
klientd vnimali, jako stézejni princip poskytovani socialni
sluzby.

Kritérium a)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro predchazeni
situacim, v nichZ by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit
k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud
k poruseni téchto prav osob dojde; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje.

V moderné pojaté socialni sluzbé uzivatel neni pasivnim pfijemcem péce, ale
aktivnim partnerem v procesu planovani a poskytovani sluzby. Duraz je kladen
na jeho zaclenovani do bézného prostfedi, na vytvofeni podminek
srovnatelnych se zivotem lidi bez handicapu, at" zdravotniho €i socialniho.
Socialni sluzba musi uzivateli umoznit zit zplisobem, ktery je ve spole€nosti
povazovan za bézny. UZivatel je respektovan jako dospéla osoba s respektem
k jeho pravim a naplfiovani prav uzivatell je jednim z hlavnich ukazatell
kvality sluzby.

- Je dulezité si uvédomit, Zze uzivatelé sluzeb jsou v nepfiznivé zivotni
situaci. Timto zplsobem jsou oslabeni v prosazovani, zajiStovani a
uspokojovani svych opravnénych zajmu a potreb. Z toho dlivodu zakon
0 soc. sluzbach prostfednictvim tohoto standardu zajiStuje, aby bylo
vylou€eno porusovani prav uzivateli uz v samotném procesu jednani
se zajemcem, ale i v procesu poskytovani sluzby.

- Aby sluzba byla schopna plnit povinnosti v oblasti prav uzivateld, je pro
ni dllezita znalost a spravné porozuméni problematiky lidskych prav,
odpovédnosti, pfiméfené opatrnosti, pfiméfeného rizika a vSem
pravnim normam, ze kterych vyplyvaji prava a povinnosti konkrétnich
uzivatell. K zakladnim pravim patfi osobni svoboda a svoboda
pohybu, pravo na ochranu soukromi, nedotknutelnost osoby, pravo na

- 14 -
Charita Kpt. Zavadila 1345 +420 571 619 981
Valasské Mezifici 757 01 Valagské Mezifi¢i www.valmez.charita.cz

1C0: 47997885 info@valmez.charita.cz



osobni a rodinny Zivot, pravo na dustojné zachazeni, pravo svobodné
se rozhodnout a pravo na pfiméfené riziko, pravo vlastnit majetek,
pravo na praci a odménu za ni, pravo na vzdélani, pravo stézovat si.

- Kazda sluzba ma jiné rizikové oblasti, kde by mohlo dochazet
k poruSovani prav uzivatell ze strany provozu sluzby nebo chovani
pracovnikl V pobytovych sluzbach je toto riziko CastéjSi. Proto je
potfeba peclivé analyzovat pribéh sluzby z hlediska prozivani klienta i
z hlediska poskytovani sluzby a identifikovat problematické situace.
V pobytové sluzbé se napf. doporuCuje myslenkové prochazet den
uzivatele ve sluzbé. Doporucuje se vychazet ze zkuSenosti sluzby, ale
i ze situaci, které uz nastaly a byly nasledné feSeny. Na identifikované
situace je potfeba vypracovat postup, jak pfedchazet tomu, aby
k poruseni nedochazelo. Jde o jakousi prevenci, aby situace vubec
nenastala. Je vSak tfeba pocitat s tim, Ze presto k poruseni prav mize
dojit. Jedinym kritériem pro identifikaci situaci je mira skute¢ného rizika,
Zze muze k poruSeni dojit. Riziko znamena, Ze by se to skute¢né mohlo
stat i pfesto, Ze postup mame v metodice oSetfen. Metodika pro
naplnéni standardu ¢. 2 musi obsahovat pravidla, jakym zplsobem
takovou situaci, az ona nastane, bude sluzba feSit. Postup feSeni bude
samoziejmé pokazdeé jiny, v zavislosti na situaci. Principialné by na
prvnim misté méla byt omluva klientovi nebo néjaka kompenzace
klientovi. Poté by mél nasledovat pohled na dosavadni metodické
postupy a jejich prfezkum. Teprve na poslednim misté pfistupuje
poskytovatel k pfipadné sankci viigi pracovnikovi. Cim horsi sankce
bude pracovnikim za poruseni pav hrozit, tim vétSi bude snaha toto
pochybeni nepfiznat. Ale pravé to, ze se o (neumysiném) pochybeni
muze bezpecné v tymu mluvit, zarovenn znamena prevenci, jak si to
uvédomit a pfisté pravo klienta neporusit.

Pfi feSeni jak naplnit toto kritérium standardu €. 2 je dobré si odpovédét na
nasledujici otazky:

¢ Mame definovany oblasti, ve kterych mohou byt poruSena
prava nasich uzivatelu?

e Mame je pisemné popsany?

e Mame zpUsoby, jak jim pfedchazet?

e Mame popsana pravidla, jak vzniklé situace feSime?

e Pracujeme s realnymi situacemi?

e Je v nasi sluzbé kladen duraz na prava klienta?

e Jsou zajisténa i prava nejohrozenéjSich klienta?
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e Jsou nasi pracovnici vzdélavani a rozvijeni v oblasti dodrzovani
lidskych prav?
e Umi pracovnici mluvit o obavach z poruseni prav?
e Umi si pracovnici dat zpétnou vazbu, kdyz maji pocit, ze
dochazi k poruseni prav klienta?
e Vénuje se tym sluzby tématu prav prostor na poradach?

Kritérium b)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych
vymezuje situace, kdy by mohlo dojit ke stretu jeho zajmu se zajmy osob,
kterym poskytuje socialni sluzbu, v€etné pravidel pro feSeni téchto situaci;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

- Pfi v8ech c¢innostech, kde vznikaji vztahy zaloZené na vzajemnych
pravech a povinnostech dvou subjektll mezi sebou, nastavaji situace,
které se nazyvaji stfet zajmu. Jako stfet zajmu Ize oznacit situaci, kdy
proti sobé stoji opravnéné zajmy klienta proti zajm poskytovatele Ci
pracovnika. Da se jinymi slovy Fict, Zze je to stav, kdy urCity subjekt,
ktery je povinen néco konat, se sou€asné dostava do pozice, kdy je mu
dané konani ke Skodé (nebo naopak k prospéchu). Takova situace pak
predstavuje riziko, Zze takovy subjekt nebude jednat objektivhé a
nestranné a mulze této skuteCnosti vyuzit ve svlij prospéch nebo
naopak neopravnéné sve povinnosti omezi a tim ziska.

- Stfetdm zajmu nelze predchazet, proto sluzba nepopisuje pravidla pro
prevenci, ale pravidla pro jejich feSeni.

- PrifeSeni jak naplnit toto kritérium standardu €. 2 je dobré si odpovédét
na nasledujici otazky:

e Mame definovany oblasti, ve kterych muze dojit ke stretu
zajmu?

e Mame je pisemné zaznamenany?

e Mame popsana pravidla, jak postupujeme pfi jejich feSeni?

Kritérium c)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani daru;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

- Obcansky zakonik zakazuje pfijimani dar( od klientd soc. sluzeb a
jejich rodinnych pfislusnika.

- Prijem sponzorskych darl pro organizaci feSi smérnice organizace.
Takovéto dary patfi jednoznacné ke zdrojim organizace, pricemz
financni i materialni dary jsou povazovany za vynosy a podléhaji vSem
pravnim normam a pravidlim.
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Ochrana prav osob, standard €. 2 pfimo v sobé& nezahrnuje opatfeni omezuijici
pohyb klientt, ale z divodu toho, Ze se jedna o zakladni pravo klientu, lze
feSeni paragrafu 89 zakona o socialnich sluzbach zpracovat, jako soucast
metodiky sluzby zabyvajici se pravy klientl ve sluzbé.

Paragraf 89 se zabyva opatienimi omezujicimi pohyb klient, které vnima
jako mimoradné zavazny zasah do svobod a prav klientt:
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a)

b)

d)

Pfi poskytovani soc. sluzeb nelze pouzivat opatfeni omezujici
pohyb klientd. Vyjimku tvofi situace, kdy by mohlo dojit k ohrozeni
jejich zdravi nebo Zivota nebo k ohrozeni zdravi nebo Zivota jinych
osob. | vtakovém pfipadé vSak jde o opatfeni, které musi byt
pouzito jen na nezbytné nutnou dobu potfebnou k odstranéni
ohroZeni zdravi nebo Zivota osob samotnych nebo osob v jejich
okoli. Tvlrce zakona ma na mysli, ze opatireni, ktera omezuji
pohyb klienta, by se neméla pouzivat z preventivnich davodu,
aby se ,néco nestalo“, ale na druhou stranu nevylucuje
moznost, kdy je pouziti takového opatieni na misté.

Opatfeni omezujici pohyb je mozno pouzit jen tehdy, pokud byly
vyCerpany jiné moznosti pro zabranéni takového jednani klienta,
které ohrozuje jeho zdravi nebo Zivot nebo zdravi a zivot jinych osob
a tyto moznosti nebyly u€inné. Poskytovatel je povinen podle
konkrétni situace nejdfive klienta zklidnit slovhé nebo vyuzit jiné
zpusoby zklidnéni situace (napf. odvraceni pozornosti, rozptyleni,
aktivni naslouchani, atd. (klient musi byt také vhodnym zptusobem
informovan, ze mlze byt vic¢i nému pouzito opatfeni omezujici jeho
pohyb).

Opatfeni omezujici pohyb musi poskytovatel zvolit vzdy nejmirngjsi
z moznych v dané situaci. Napf. nejdfive pouzit fyzicky uchopd,
teprve poté klienta umistit v mistnosti urcené pro bezpecny pobyt,
popf. podat Iéky naordinované pfivolanym lékafem (a za jeho
pFitomnosti).

Poskytovatel musi pfi poskytovani soc. sluzby pfedchazet situacim,
kdy je nezbytné pouzit opatfeni omezujici pohyb, to znamena, ze
musi nejdfive pouzit méné invazivni opatfeni. Je také zapotfebi
prfedchoziho souhlasu lékare,

Pokud poskytovatel soc. sluzby pouzije opatieni omezuijici
pohyb, je povinen o tomto opatieni co nejdrive informovat
zakonného zastupce nebo opatrovnika klienta, popf. osobu, jiz
byl nezletily klient svéren do péce, popf. osobu, kterou osobu,
kterou urcéi sam klient.
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f) Poskytovatel soc. sluzby je povinen vést evidenci pripada, kdy
pouzil opatieni omezujici pohyb. V evidenci je zapsano:
1. jméno, pFijmeni a datum narozeni dotéeného klienta
2. datum, ¢as pocatku a misto pouziti opatieni
3. druh opatreni
4. divod pouziti
5. jména a pfijmeni osob, ktera opatreni pouzila
6. podani léku jako opatieni
7. datum a ¢as ukoné€eni opatreni
. popis situace, ktera predchazela pouziti opatreni, popr. i
popis prubéhu pfii pouziti opatreni, zhodnoceni a popis
bezprostiedné nasledujici situace
9. zaznam o splnéni informacéni povinnosti poskytovatele
10. popis pripadnych poranéni
11. popis zpusobu informovani klienta o pouziti
opatreni
12. poskytovatel soc. sluzby je povinen umoznit nahlizeni do
evidence opatreni klientovi, vici kterému bylo opatreni pouzito
a fyzické osobé, které bylo provedeni opatieni nahlaseno - Viz
e)

oo

V par. 9 zakonodarce stanovi povinnost poskytovateli soc. sluzeb
domov pro osoby se zdravotnim postizenim prednostné tuto sluzbu
poskytnout ditéti, kterému byla soudem narizena ustavni vychova.
Zakonodarce tak dava najevo, ze tuto skupinu povazuje za
nejzranitelnéjsi z hlediska neopravnénych zasahu do jejich prav, a proto
je tato uprednostnuje. Toto ustanoveni nam umoznuje nahlizet na vybér
zadatele z poradniku nejen pohledem €asovym (to znamena vybrat prvniho
v poradi), ale i optikou zohlednéni akutnosti nepfiznivé situace zadatele,
ato i v pripadech poskytovani dalSich socialnich sluzeb.
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STANDARD C. 3 — Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Jednani se zajemcem o socialni sluzbu je oblast zamérujici se
na procesy pred uzavienim smlouvy se zajemcem o
poskytovani sluzby. Jedna se o obdobi, kdy oslovujeme
zajemce o sluzbu a seznamujeme ho s nasi sluzbou a se vsemi
podminkami poskytovani této sluzby. Zaroven mapujeme jeho
nepriznivou zivotni situaci, ve které se nachazi, a na zaklade
toho posuzujeme, zda nase sluzba je vhodna pro reseni jeho
nepriznivé zivotni situace a v pripadé, ze ano, tak s nim
definujeme zakazku spoluprace.

Spravné definovany a realizovany proces ,jednani se
zajemcem o socialni sluzbu“ pomaha pracovnikim
smysluplné s ohledem na potreby klienta poskytovat danou
socialni sluzbu.

Kritérium a)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych
informuje zajemce o socialni sluzbu srozumitelnym zpisobem
0 moznostech a podminkach poskytovani socialni sluzby; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje.

-V kontaktu mezi zdjemcem o soc. sluzbu a pracovniky této sluzby je
velmi dulezity prvni kontakt. Tato situace je pro zajemce Casto
spojena s urCitou Zzivotni krizi doprovazenou nutnosti udélat
vyznamné Zivotni rozhodnuti, proto je potfeba vstficné a empatické
jednani pracovnikll. Je dulezité, kdo z pracovniki se zajemcem o
sluzbu jedna a jaké zasady pfi tomto rozhovoru dodrzuje. Kdo vede
jednani se zajemcem, urCuje poskytovatel. Zpravidla se jedna o
socialniho pracovnika.

- Poskytovatel ma pisemné zpracovana pravidla, podle kterych
seznamuje zajemce o sluzbu se vSemi dllezitymi informacemi o
fungovani sluzby, jejich mozZnostech, podminkach poskytovani
sluzby s ohledem na moznosti a schopnosti cilové skupiny. Mezi
zakladni informace o sluzbé patii — pro koho je uréena, jaké Cinnosti
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nabizi, jaka pravidla plati, otviraci doba, bezplatnost/vySe uhrady,
misto poskytovani sluzby. Tyto informace by mély byt pfedany
zajemci srozumitelnym zpusobem. K tomu, aby tato pravidla mohla
byt naplnéna, potfebuje pracovnik mit dobrou znalost sluzby, vSech
jejich pravidel a podminek poskytovani, perfektni znalost vSech
ustanoveni smlouvy, techniky a metody socialni prace, komunikaéni
dovednosti, schopnost vysvétlit vSechny skute€nosti srozumitelnym
zpusobem, respekt k pravim a opravnénym zajmim zajemce o
sluzbu.

Je potifeba, aby komplexnost a srozumitelnost informaci o sluzbé
usnadnila zajemcim o sluzbu jejich rozhodnuti, zda chtéji sluzbu
vyuzivat. Zajemce ma pravo rozhodnout se, zda chce sluzbu
vyuzivat a poskytovatel by mél zajemce pfi tomto rozhodovan
podporovat.

V procesu jednani se zajemcem je potifeba vytvaret podminky, aby
zajemce mohl uplathovat svou vlastni vuli pfi feSeni nepfiznivé
situace. Pokud za zajemce ucini rozhodnuti jina osoba (zakonny
zastupce, opatrovnik nebo osoba na zakladé zmocnéni), jedna
poskytovatel s touto osobou, je vSak potieba jednat i se samotnym
zajemcem.

Zakladni informace o sluzbé by mély byt zvefejnény na kontaktnich
mistech, kde by se potencionalni uZivatelé mohli vyskytovat. Mély
by byt ale i v kancelafich instituci, kam mize zajemce o sluzbu pfijit
— napt. ordinace lékare, soc. odboru, UP... UzZivatel nebo osoby,
které v jeho zajmu jednaji, by mély mit moznost seznamit se se
vSemi dulezitymi dokumenty (smlouvy, ceniky, domovni Fad,
pravidla pro vyfizovani stiznosti,...). Postup feSi Doporuceny postup
1/2014 MPSV, ktery je pfilohou €. 1 tohoto materialu.

Prabéh jednani je vzhledem k mnozstvi pfedavanych informaci
(podle druhu sluzby) malokdy jednorazovou zalezitosti. Pocet
schlizek je individualni, uzivatel vdak musi v pro né&j srozumitelné
podobé obdrzet vSechny potfebné informace. Je nezbytné ustni
jednani. Zajemci by mél byt poskytnut dostateCny prostor na
vyjadreni jeho pocitl a potfeb.

Kritérium b)

Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky,
ocekavani a osobni cile, které by vzhledem kjeho moznostem a
schopnostem bylo mozné realizovat prostirednictvim socialni sluzby.

Sluzba by méla mit vydefinovano, jaké informace potfebuje od
zdjemce ziskat, aby vyhodnotila, zda spada do cilové skupiny a
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napliuje znaky nepfiznivé zivotni situace, kterou sluzba pomaha
svym poskytovanim fesit. ZpUsoby ziskani informaci muzou byt
rizné. NejbéznéjSi a nejefektivngjSi je rozhovor se zajemcem.
Rozsah pozadovanych informaci zavisi na druhu poskytované
sluzby a definované nepfiznivé zivotni situace.
Sluzba rovnéz zjistuje jeho potfeby a olekavani od poskytované
sluzby. Je dulezité, aby své potfeby formuloval zajemce o sluzbu
nikoliv poskytovatel.
Pfi feSeni problémovych situaci pfi jednani se zajemcem by se méli
pracovnici fidit nékolika jednoduchymi zasadami:
e situaci nelze fesit, kdyZz neznam vuli uzivatele
¢ situaci nelze fesit zpusobem, ktery by jeho vuli popiral
e zajemce by mél mit moznost vybrat si mezi rdznymi
variantami a s vybranym feSenim souhlasit
¢ nejdfive jedname se zajemce, teprve pak, pokud je to
potifeba, komunikuji i s rodinnym pfisludnikem
e zachovavam duvérnost zjisténych informaci
e dodrzuji ochranu osobnich udaiju
e postupuju podle pisemné stanovenych pravidel sluzby

Poskytovatel planuje prubéh sluzby spoleéné se zajemcem,
zapojuje ho do formovani sluzby.

Z jednani se zajemcem o sluzbu je tfeba vyhotovit zapis, ktery
obsahuje zaznam z jednani a zaroven vystup z mapovani Zivotni
situace zajemce o sluzbu. Zaznam zjednani pak slouzi, jako
podklad pro dalSi praci se zajemcem, popfipadé nasledné
s klientem sluzby.

Kritérium c)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pfri
odmitnuti zajemce o socialni sluzbu z divodl stanovenych zakonem; podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje.
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Poskytovatel mize zajemce odmitnout jen ze zakonnych duvodu.
Zakon o socialnich sluzbach paragraf 91, pismeno e uvadi pouze 4
moznosti:

e neposkytuje socialni sluzbu, o kterou osoba zada, atois
ohledem na vymezeni okruhu osob v registru poskytovatel(
socialnich sluzeb,
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e nema dostateCnou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o
kterou osoba zada,

e zdravotni stav osoby, ktera Zzada o poskytnuti pobytové
socialni sluzby, vyluCuje poskytnuti takové socialni sluzby;
tyto zdravotni stavy stanovi provadéci pravni predpis,

e 0sobé, ktera zada o poskytnuti socialni sluzby, vypovédél v
dobé krat$i nez 6 mésicl pred touto zadosti smlouvu o
poskytnuti téZze socialni sluzby z ddvodu poruSovani
povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy.

Poskytnuti pobytové socialni sluzby se vyluCuje z dlvodu
zdravotniho stavu zajemce ve tfech pfipadech:

e Zdravotni stav zajemce vyzaduje poskytnuti ustavni péce
ve zdravotnickém zafizeni

e Zajemce neni schopen pobytu v zafizeni soc. sluzby
z divodu akutni infekéni nemoci

e Chovani zajemce z davodu dusevni poruchy by zavaznym
zpusobem narusovalo kolektivni souziti v pobytové sluzbé
(kromé domova se zvlastnim rezimem)

Zajemce o sluzbu v pobytovém zafizeni je povinen pfed uzavienim
smlouvy o poskytovani pobytové sluzby predlozit posudek
registrovaného vieobecného |Iékafe o zdravotnim stavu (kromé soc.
sluzeb poskytovanych ve zdravotnickych zafizenich l0zkové péce).
Poskytovatel musi mit pisemné zpracovan postup pro odmitnuti
zajemce o sluzbu, zajemce informuje o odmitnuti vzdy pisemné.
Sluzba musi vést pisemnou evidenci odmitnutych zadatelt o sluzbu
z duvodu plné kapacity sluzby, zadatel je informovan o zafazeni do
evidence a o zpusobu vybéru z této evidence.

Sluzba musi mit zpracovana pravidla pro praci s evidenci
odmitnutych Zzadatell a stanovit jasna kritéria vybéru uzivatele
z evidence.

V pfipadé odmitnuti sluzby pracovnik poskytne odmitnutému
zajemci zakladni socialni poradenstvi a nabidnout mu jiné vhodné
sluzby nebo kontakty na jiného poskytovatele obdobné sluzby.
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STANDARD C. 4 — Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Smlouva o poskytovani socialni sluzby je proces, ktery
plynule navazuje na jednani se zajemcem, priemz se zajemce
o socialni sluzbu se stava podpisem smlouvy klientem dané
sluzby.

Pfi uzavirani smlouvy musi socialni pracovnik mit jistotu, ze
zadatel o sluzbu spada do cilové skupiny a jeho zakazka je
v souladu s vefejnym zavazkem sluzby. Zaroven zadatel o
sluzbu je jiz informovan o podminkach poskytovani sluzby a
zcela jim porozumél a souhlasi s nimi.

Kritérium a)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani
smlouvy o poskytovani socialni sluzby s ohledem na druh poskytované
socialni sluzby a okruh osob, kterym je urCena; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje.

- Smlouva o poskytovani soc. sluzby upravuje vsechny vztahy, které
v procesu poskytovani sluzby mezi klientem a poskytovatelem
vznikaji. Povazuje se za nejvyznamnéjsi dokument, ktery maji
obé strany k dispozici, vzadném prfipadé tedy nelze proces
uzavirani smlouvy podcefiovat. Smlouva dUsledné respektuje
rovnopravnost obou stran. K jejimu uzavieni neni mozné Zzadnou ze
stran pfinutit a strany by se mély na podminkach smlouvy
dohodnout. Proto je nutné, aby poskytovatel mél zpracovan
metodicky postup pro uzavieni smlouvy, ve kterém bude zajemce
seznamen se vSemi podminkami a pravidly sluzby jesté pfed jejim
podpisem.

-V pfipadé, kdy uzivatel, ktery neni schopen vypovédét smlouvu o
poskytovani pobytové socialni sluzby, projevi vazné minény
nesouhlas s poskytovanim pobytové socialni sluzby, je poskytovatel
povinen oznamit tuto skute¢nost ve lhuaté 24 hodin soudu, v jehoz

obvodu je pfislusné zafizeni, které uZivatel vyuziva. Toto oznameni
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soudu a podezfeni na to, Ze uzivatel je v zafizeni drzen proti své vali
muze ucinit kdokoliv. Pokud tak u€ini poskytovatel, musiihned (bez
zbyte¢ného odkladu) informovat toho, kdo za uzivatele smlouvu o
poskytovani sluzby uzavrel.

- Zakladnimi zasadami, kterymi se poskytovatel pfi uzavirani smlouvy
fidi je dobrovolnost, rovné postaveni uc€astnikl, jednoznacnost a
transparentnost, oboustranna vynutitelnost (podminek danych
smlouvou), reflexe a oSetfeni vSech situaci pfi poskytovani sluzby,
délka trvani smluvniho vztahu a moZzZnosti jeho ukon€eni a zmén,
respektovani zakladnich lidskych a obcCanskych prav. Pfi tvorbé
pravidel, jak probiha proces uzavirani smlouvy je potfeba na tyto
zasady pamatovat.

- Smlouva by neméla byt v rozporu s vnitfnimi pravidly organizace.
Pokud ale tato situace hypoteticky nastane, ma platna smlouva
pfednost pfed danym pravidlem organizace. Povinnosti
poskytovatele je pak sladit toto vlastni pravidlo se smlouvou.
Reseni mGze prob&hnout bud formou Usp&sného vyjednavani
s klientem a naslednym doplnénim smlouvy nebo zménou pravidla.

- Smlouva by neméla byt pouhym formalnim aktem, protoze
v takovém pfipadé by Slo o poruseni principl zakona (hrozbou muze
byt kromé sankci v krajnim pfipadé i odebrani registrace).

- Obsah smlouvy a jeji nalezitosti se fidi zakonnymi podminkami,
které definuje zakon o socialnich sluzbach paragraf 91:

Paragraf 91 vymezuje podminky poskytovani soc. sluzby a nalezitosti
smlouvy o poskytovani soc. sluzby:

a)

b)
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Se zgjemcem o sluzbu uzavird poskytovatel smlouvu o poskytovani
soc. sluzby, a to bud v pisemné, nebo ustni podobé. Pisemna forma
smlouvy musi byt v pfipadé poskytovani sluzeb osobni asistence,
pecovatelské sluzby, tisnové péce, privodcovskych a
predcitatelskych sluzeb, podpory samostatného bydleni,
odleh€ovaci sluzby, centra dennich sluzeb, denniho stacionare,
tydenniho stacionare, domova pro osoby se zdravotnim
postizenim, domova pro seniory, domova se zvlastnim rezimem,
chranéného bydleni, socialnich sluzeb poskytovanych ve
zdravotnickych zarizenich lizkové péce, azylového domu, domu
na pul cesty, sluzbach nasledné péce, socialné terapeutickych
dilnach a terapeutickych komunitach.

Ve sluzbach rané péce, tlumocnickych sluzbach, krizové pomoci,
intervenc¢nich centrech, socialné aktivizacnich sluzbach pro
rodiny s détmi a socialni rehabilitaci musi byt uzavifena pisemna
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smlouva v pfipadé, Ze alespon jedna ze smluvnich stran takovouto
formu smlouvy navrhne.

c) Ve sluzbach socialni poradenstvi, telefonicka krizova pomoc,
kontaktni centra, nizkoprahova denni centra, nizkoprahova zrizeni
pro déti a mladez, nocleharny, socialné aktivizacni sluzby pro
seniory a osob se zdravotnim postizenim a terénni programy se
uzavira pouze ustni smlouva, o které existuje na strané poskytovatele
pisemny zaznam.

d) Smlouva o poskytovani sluzby obsahuje tyto nalezitosti:

1. Oznaceni smluvnich stran

Druh socialni sluzby

Rozsah poskytovani soc. sluzby

Misto a Cas poskytovani sluzby

VysSe uhrady za soc. sluzbu, zpUsob jejiho vyuctovani

Ujednani o dodrZovani vnitfnich pravidel stanovenych

poskytovatelem

7. Vypovédni lhaty a vypovédni davody

8. Doba platnosti smlouvy

e) Poskytovatele soc. sluzby mulze odmitnout uzavfit smlouvu o
poskytovani soc. sluzby pouze ve 4 pfipadech:

1. Neposkytuje soc. sluzbu, o kterou osoba ZzZada podle
registrace prislusné soc. sluzby)

2. Nema dostateCnou kapacitu k poskytnuti soc. sluzby
(odmitnuti musi byt v pisemné podobé i s divodem
odmitnuti)

3. Zdravotni stav osoby, ktera zada o poskytnuti pobytové soc.
sluzby, vylu€uje poskytnuti takové soc. sluzby (osoba je
povinna predloZit posudek o zdravotnim stavu vSeobecného
|ékare)

4. Osobé, ktera zada o poskytnuti soc. sluzby, vypovédél
poskytovatel smlouvu v dobé kratSi 6 mésicu pred touto
zadosti z dlvodu porusSovani povinnosti vyplyvajicich ze
smlouvy

f) Osobu, ktera dle lékafského posudku neni schopna sama jednat a
nema zakonného zastupce ani opatrovnika zastupuje pfi uzavirani
smlouvy obecni Ufad obce s rozSifenou pusobnosti podle mista
trvalého nebo hlaseného pobytu Zadatele nebo obecni ufad obce
s roz8ifenou pusobnosti podle sidla zafizeni (v pfipadé pobytovych
zafizeni soc. sluzeb a v zdravotnickych zafizenich lGzkové péce).

SEGIE AN

-25-
Charita Kpt. Zavadila 1345
Valasské Mezifici 757 01 Valagské Mezifi¢i VWW ez.charita.cz

IC0: 47997885



Smlouvu muzZe poskytovatel s uZivatelem uzavfit pisemnou nebo
ustni, podle druhu poskytované sluzby.

Pisemna forma smlouvy musi byt uzaviena vzdy, pokud se jedna o
nasledujici sluzby: osobni asistence, pecCovatelska sluzba,
privodcovské a predcCitatelské sluzby, podpora samostatného
bydleni, odlehCovaci sluzba, centrum dennich sluzeb, denni
stacionaf, tydenni stacionaf, domov pro osoby se zdravotnim
postizenim, domov se zvlastnim rezimem, domov pro seniory,
chranéné bydleni, socialni sluzby pro zdravotnické zafizeni, azylovy
dim, dum na pul cesty, sluzby nasledné péce, socialné terapeuticka
dilna, terapeutické komunita.

Ve sluzbach rané péce, tlumocCnickych sluzbach, socialné
aktiviza€nich sluzeb pro rodiny s détmi, krizové pomoci a socialni
rehabilitaci jsou mozné obé formy smlouvy. Pokud ale jedna ze stran
chce pisemnou smlouvu, musi byt uzavifena smlouva pisemna.

V zbyvajicich typech sluzby staci ustni smlouva. O prubéhu jejiho
uzavreni existuje pisemny zaznam, ze kterého je patrné, Ze s nim
byly veSkeré nalezitosti smlouvy projednany.

Proces uzavirani smlouvy a jeho zasady jsou vSak stejné, bez
ohledu na to, jaka forma smlouvy se mezi poskytovatelem sluzby a
uzivatelem uzavira. Spolu se smlouvou je zajemce seznamen
s vypisem vnitfnich pravidel sluzby, ktera jsou pfilozena ke smlouve.

Kritérium b)

Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby
postupuje tak, aby osoba rozuméla obsahu a u¢elu smiouvy.
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Smlouva by neméla byt formalizovanym dokumentem, poskytovatel
se musi postarat o to, aby kazdy uzivatel jejimu obsahu porozumét.
To znamena, Ze kazdy pracovnik, ktery je opravnén uzavirat se
zajemci smlouvu o poskytovani sluzby, by mé byt schopen
srozumitelné vysvétlit kazdé ustanoveni smlouvy. Pracovnik
uzavirajici smlouvu je povinen pfizpUsobit komunikaci a sdélované
informace moznostem, schopnostem a dovednostem zajemce o
socialni sluzbu.

Na zakladé vySe uvedeného, ne kazdy pracovnik v pfimé péci je
tedy opravnén se zajemcem uzavfit smlouvu o poskytovani sluzbu.
To mlze pouze pracovnik, ktery je proSkolen a zaSkolen
v potfebnych dovednostech a ktery k této Cinnosti ma povéfeni
feditele organizace.
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Kritérium c)

Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a pribéh poskytovani socialni
sluzby s ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a
prani osoby.

- Poskytovatel ma povinnost projednat se zajemcem jeho pozadavky,
oCekavani a osobni cile, které Ize realizovat v ramci sluzby, a to
srozumitelnym zpUsobem.

- Smlouva o poskytovani sluzby musi byt tedy individualizovana a
méla by reagovat na konkrétni potfeby klienta.

- Pracovnik pfi uzavirani smlouvy na zakladé vzajemného
vyjasfiovani formuluji spole¢né zakazku. Rovnéz se domlouvaji na
rozsahu poskytovanych sluzeb, ktery je obsazen ve smlouve.
Rozsahem neni myS$lena nabidka sluzeb, ale innosti, které bude
klient v pribéhu poskytovani sluzby vyuzivat. To, co si uzivatel
nasmlouva, by mélo byt obsahem cilt v IP a v planu pribé&hu sluzby.
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STANDARD C. 5 — Individualni planovani socialni sluzby

wegwEw s

ddraz na individualizaci sluzby. Pravé individualni planovani
socialni sluzby je dulezitym nastrojem této individualizace
poskytované sluzby. Znamena to, ze pracovnici pfi
poskytovani sluzby, musi vychazet z individualné uréenych
potreb, které se definuji ve spolupraci s klientem.

V ramci individualniho planovani poskytovani socialni sluzby
jsou posilovany kompetence uzivatell, mimo jiné i ve smyslu
rozpoznani, zda dana sluzba je pro néj vhodna, jestli napliuje
jeho potreby a pomaha resit jeho nepriznivou zivotni situaci.
Poskytovatelim umoznuje individualni planovani nejen
zachovat standardni kvalitu sluzby, ale i moznost sluzbu
rozvijet na zakladé systematicky podchycenych potreb
uzivateld.

Kritérium a)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a
poslani socialni sluzby, kterymi se Fidi planovani a zpusob
prehodnocovani procesu poskytovani sluzby; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje.

- Individualni planovani sluzby je zamérny, kontinualni a
strukturovany proces, pfi némz se stanovuji kroky k dosazeni
zmény. Stézejnim bodem planu je ujednani o spole¢ném zajmu.
Tento spoleCny zajem je popis toho, jak bude vypadat zména
nepfiznivé zivotni situace, v niZ se momentalné uzivatel nachazi.
Proces individualnihno ma nékolik fazi, které se cyklicky neustale
opakuji: zkoumani situace, tvorba planu, realizace planu,
vyhodnoceni.

- Faze zkoumani situace je nezbytna proto, aby situaci porozumély
dobfe obé strany. To znamena, aby uZivatel rozumél tomu, v jaké
situaci se nachazi, jak chape roli pracovnika, ktery ho ma
podporovat a pomahat mu, jestli chape, v ¢em pomoc bude spocivat
a jaka bude v procesu realizace role jeho samotného. Pfedstavu si
musi udélat také pracovnik, jakou podporu bude klient potfebovat,

.28 -
Charita Kpt. Zavadila 1345 +420 571 619 981
Valasské Mezifici 757 01 Valagské Mezifi¢i www.valmez.charita.cz

160: 47997885 info@valmez.charita.cz



-29-

Charita

ale i jakou miru pomoci bude ocCekavat. V procesu planovani,
realizace i vyhodnocovani je potfeba mit na paméti (vice ¢i méné-
podle druhu sluzby) zakladni zasady zakona o soc. sluzbach
uvedené v paragrafu 2 zakona o soc. sluzbach (viz str. 1 tohoto
materialu). Hloubka a oblasti zkoumani se odviji od toho, kolik je
uzivatel ochoten o sobé sdélit. A tato ochota se odviji od jeho
predchozich zkuSenosti a vztahu s kliCovym pracovnikem.

Faze tvorby planu zacina v okamziku, kdy obé strany rozumi
situaci a obé strany jsou pfipraveny pracovat na formulaci cilli a
kroku Kk jejich dosazeni. Je potfeba stanovovat cile, které jsou
pfiméfené schopnostem a mozZnostem uzivatele, ale i moznostem
sluzby. Je také potfeba zkoumat dalSi zdroje pomoci. Stanovené
cile musi byt konkrétni a Casové ohraniCitelné, aby je Slo
vyhodnocovat. Kazdy uc€astnik procesu planovani by také mél mit
jasno, co je jeho ulohou v tomto procesu.

Faze realizace je dobou, kdy klient s podporou pracovnikl, popf.
dalSich osob vyuziva vlastni sily k naplfiovani cild. Soucasti
realizace je zaznam prubéhu poskytované sluzby, ktery slouzi pro
dal$i revizi planu. V prubéhu spole¢né prace pracovnik dle
predchozi domluvy zasahuje i nechava uzivatele zazit dusledky
svych rozhodnuti. Stale se ale domlouvaji na mife poskytované
podpory. Je potifeba, aby pracovnik sluzby rozeznaval, kdy klient
podporu potfebuje a co zvlada sam. Protoze stejné dulezité jako
dosazeni cile je samotna cesta k nému.

Faze revize - znamena vyhodnoceni dosavadniho prubéhu
procesu, revizi cill a porovnani cill s realitou, jak vypada situace
klienta nyni. Pokud z hodnoceni vyplyne, ze cilu bylo dosazeno a
dalSi podpora sluzby uz neni potfeba, spoluprace muize skondit.
V opacném pfipadé se vracime zpét do faze zkoumani a cely proces
se znovu opakuje.

Aby mohlo planovani sluzby byt maximalné efektivni, je zapottebi
dobra komunikace, otevieny dialog mezi pracovnikem a uzivatelem
sluzby. Pro individualni planovani je nezbytné vychazet z podnét,
napadl a predstav obou stran.

Je vSak zapotfebi dobfe metodicky proces popsat, aby kazdy
klicovy pracovnik mél jasné definovana pravidla, podle kterych
mUze postupovat.

Do pravidel individualniho planovani je potfeba také zapracovat,
v jakém okamziku se zacina planovat, kdo nese zodpovédnost za
planovani prabéhu sluzby. Individualné pojaty plan musi vychazet
z definované nepfiznivé zivotni situace klienta, jeho potfeb a
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z Cinnosti sluzby naplanovanych ve smlouvé (pfi¢emz nasmlouvat
si mUzZe pouze Cinnosti, které sluzba poskytuje)

Kritérium b)

Poskytovatel planuje spole¢né s osobou priabéh poskytovani socialni
sluzby s ohledem na osobni cile a moznosti osoby.

Pro kvalitni planovani sluzby nestaCi samotna existence planu.
Daleko dulezitéjsi je proces vzniku planu.

Samotny proces se déje vzdy za aktivni spoluucasti klienta, je
potfeba zohlednovat nejen jeho potfeby a situaci, ale i jeho
schopnosti a moznosti.

Kazdy klient ma svij plan prabéhu sluzby, ktery vychazi
Z nepfiznivé Zivotni situace, potfeb a nabidky sluzby. Naplanované
cile a prace na jejich realizaci se musi odrazit v zaznamech o
prubéhu sluzby.

Kritérium c)

Poskytovatel spoleéné s osobou pribézné hodnoti, zda jsou naplhovany
jeji osobni cile.

Sluzba ma definované, jakym zplusobem a jak ¢asto vyhodnocuje
napliovani planu, jakou formou probiha revize cilu. Vyhodnoceni
planu by mélo zohledriovat pohled pracovnika i pohled klienta, ale
vyhazet zjasné stanovenych kritérii pro naplnéni definovaného
cile. Pracovnik o revizi provadi pisemny zaznam do dokumentace
klienta.

Kritérium d)

Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou osobu
uréeného zameéstnance.
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Kazdy klient ma svého kliCového pracovnika, ktery s nim
individualné panuje a pomaha mu v feSeni jeho nepfiznivé zivotni
situace. Plan zaznamenava a potiebné informace pfedava ostatnim
pracovnikim v pfimé péci.

Sluzba ma popsany postup vybéru kliCového pracovnika, jeho
pfipadné vymény a zastupitelnosti.

KliCovy pracovnik je pracovnik, ktery nese zodpoveédnost za
planovani a pfehodnocovani sluzby, v€etné pisemného zpracovani
dokumentace. K této praci potfebuje nejen osobnosti pfedpoklady,
odborné znalosti a zkuSenosti, ale i potfebnou podporu ze strany
nadfizeného a externiho odbornika.
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- Co vyplyva z pozice klicového pracovnika:

e Je duvérnik klienta, jeho stycny dastojnik, referuje
o klientovi

e Je ,advokatem® klienta, prosazuje jeho zajmy

e Je to nékdo, komu uZivatel divéfuje, pokud si
klicovy pracovnik s uzivatelem nesedli, je potfeba
zmény kliCového pracovnika

e Funkce kli€. Pracovnika vyzaduje velkou miru
empatie

Kritérium e)

s wr

Poskytovatel vytvari a uplatriuje systém ziskavani a predavani potrebnych
informaci mezi zaméstnanci o pribéhu poskytovani socialni sluzby
jednotlivym osobam.

- Poskytovatel ma pisemna pravidla, jakym zplsobem se informace
dulezité pro poskytovani sluzby dostavaji k jednotlivym
pracovnikim v pfimé péci, ktefi se podili na planovani a realizaci
sluzby. Jedna se o pfedavky smén, pfipadové porady a supervize,
dokumentaci klientd.
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STANDARD C. 6 — Dokumentace o poskytovani socialni
sluzby

Dokumentace o poskytovani socialni sluzby je oblast, ktera
propojuje jednotlivé procesy realizované v ramci socialni
sluzby a nastavuje pravidla pro evidenci vystupa z nich.

Metodika vztahujici se k dokumentaci o poskytovani socialni
sluzby, nastavuje pravidla pro evidenci nezbytnych udaju o
klientech, nutnych pro kvalitni poskytovani sluzby. Definuje
dokumenty, které je nutné zpracovat a vést, délku archivace
téchto dokumentt a zpuisob nakladani s nimi.

Kritérium a)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani,
vedeni a evidenci dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba
poskytovana, v€etné pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje.

- SluZzba ma stanoveno jaké udaje o zajemcich/klientech zjistuje, tak
aby mohla poskytovat individualné nastavenou socialni sluzbu,
které vede k feSeni nepfiznivé zivotni situaci klientd.

- Sluzba ma v ramci GDPR stanovené, jaké informace u jednotlivych
zajemcu/klientl zpracovava.

- Sluzba ma zpracovanou evidenci klientd, evidenci odmitnutych
zajemcu

- Pro jednotlivé faze prace se zajemcem/klientem (jako jednani se
zdjemce, uzavirani smlouvy, individualni planovani aj.), ma sluzba
nastavené a popsané dokumenty, kterymi eviduje prubéh
poskytované sluzby. Patfi tady vSechny pisemné formulare, které
sluzba pfi praci se zajemcem/klientem vyuziva

- Vedeni dokumentace je zcela nezbytné pro realizaci kvalitni socialni
suzby, pfiCemz se musi fidit nastavenymi pravidly, aby nedochazelo
k zneuzivani osobnich udaju klientd a tim poruSeni jejich prav.
Dokumentace se vede od faze jednani se zajemcem, uzavieni
smlouvy, poskytovani sluzby, ukonceni sluzby.
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Soucasti pravidel pro vedeni dokumentace musi byt definovano
zpusob vedeni dokumentace, jeji rozsah, misto ukladani
dokumentace, zabezpeceni dokumentace, osoby, které mohou do
ni nahlizet, délka archivace a zpusob skartace.

Intervence jsou realizovany s uzivatelem sluzby nebo se zajemcem
o sluzbu. Uzivatel je osoba, ktera ma uzavienou smlouvu o
poskytovani sluzby. S uZivatelem jsou realizovany intervence
obsahujici poskytovani nékteré z Cinnosti sluzby. Zajemcem Ci
Zadatelem je osoba, ktera nema uzavienou smlouvu o poskytovani
sluzby. Intervence s ni realizované jsou zaméfeny pouze na proces
jednani se zajemcem a nesmi obsahovat poskytnuti Zadné zakladni
¢innosti sluzby. V této fazi jde vzdy o mapovani situace,
vydefinovani nepfiznivé Zivotni situace, predstaveni sluzby,
dojednavani zakazky.

Intervence musi obsahovat tyto znaky: je vztazena k freSeni
nepfiznivé socialni situace konkrétni osoby
(uzivatele/zajemce),

intervence je vykonavana v souladu se zakladnimi principy socialni
prace — tzn., Ze prispiva k aktivizaci uzivatele (pfip. zajemce o
sluzbu), s cilem zvyseni jeho schopnosti a kompetenci tak, aby
byl (postupné) schopen potfebné ukony provadét sam nebo s
minimalni podporou,

pfispiva k naplnovani individualniho planu u klienta. Nebo muze
fesit nepriznivou zivotni situaci klienta nebo pfipadovou praci, ale
neni v souladu s jeho individualnim planem (nepfispiva k napInéni
IP). Takova intervence je vyjimeéna, pokud se feSeni opakuje, mél
by to pracovnik zapracovat do smlouvy a nasledné do IP klienta.
Aby bylo mozZné realizovanou aktivitu povazovat za intervenci, musi

byt do ni klient alespoin minimalnim zpisobem zapojen.

Kritérium b)

Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pfipadech,
kdy to vyzaduje charakter socialni sluzby nebo na zadost osoby.
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Anonymni Uudaje jsou takové udaje, které nelze vztahnout
k ur€enému nebo urcitelnému subjektu udaji. Vedeni anonymni
evidence tedy znamena, dokumentace o pribéhu sluzby je vedena
bez identifikaCnich udaju zcela anonymné, napfiklad pod kddem
slozky a veSkeré dokumenty jsou spojeny se slozkou klienta jen
prostfednictvim tohoto kédu.

V nékterych typech sluzby nelze anonymni evidenci klient( vést,
vychazi to z charakteru sluzby. Jedna se o sluzby, ve kterych zakon
o socialnich sluzbach pfimo ur€uje, ze musi byt sluzba poskytovana
na zakladé pisemné smlouvy.

Kritérium c)

Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po
ukonceni poskytovani socialni sluzby.

Sluzba ma zpracované podminky archivace a skartace, coz
znamena, ze jsou stanovené Ihuty pro uchovavani dokumentu a
zpusob jejich skartace, popsat s ohledem na skarta¢ni a archivaéni
fad organizace. Pfi jednani se zgjemcem je zajemce seznameny
s tim, jak dlouho sluzba archivuje dokumentaci.

V pripadé, Ze je sluzba financovana z Individualniho projektu, fidi
se doba archivace podminkami Individualniho projektu. S timto
musi byt klient vzdy seznamen.

Kritérium e)

Poskytovatel vytvari a uplathuje systém ziskavani a predavani
potiebnych informaci mezi zaméstnanci o pribéhu poskytovani socialni

sluzby
- Poskytovatel ma pisemna pravidla, jakym zplsobem se informace

dulezité pro poskytovani sluzby dostavaji  k jednotlivym
pracovnikim v pfimé péci, ktefi se podili na planovani a realizaci
sluzby. Sluzba ma popsané, kdy, jak Casto a jakym zpusobem
dochazi k pfedavani informaci o klientech mezi pracovniky sluzby.
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STANDARD C. 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zptisob
poskytovani socialni sluzby

Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby
je oblast, ktera uzce navazuje na oblast ochrany prav
(standard €. 2) a cile a zplisob poskytovani sluzby, kde je
ukotvena filozofie sluzby, hodnoty sluzby a pravo uplatiiovat
vilastni vuli.

Pravo podavat stiznost patii mezi dulezita prava klienta sluzby
a schopnost sluzby adekvatné reagovat a pracovat se
stiznostmi na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby patii
mezi podstatné kompetence sluzby.

Dulezité je pro sluzbu je uvédomit si potencial podanych
stiznosti, které mohou sluzbu kvalitativné posouvat a vést
neustalému rastu.

Kritérium a)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a
vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby,
a to ve formé& srozumitelné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje.

- Pravidla pro podavani stiznosti na kvalitu nebo zpUlsob poskytovani
socialni sluzby poskytovatel stanovuje co nejsrozumitelné;ji.
Definuje, jak probiha proces podavani a vyfizovani stiznosti ve
sluzbé. Tato pravidla jsou uréena pro pracovniky i pro klienty.

- Pravidla stanovuji, kdo a jakym zpusobem si muze podat stiznost
na kvalitu poskytované sluzby, kdo a v jaké Ihité tuto stiznost fesi,
jak dlouho vyfizeni stiznosti trva a jakym zpusobem je vysledek
prfedan klientovi nebo osobé, kterou on zmocnil. Zaroveni kam se
muze klient odvolat v pfipadé, Ze neni spokojeny s vyfizenim

stiznosti.
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Kdo muze podat stiznost — klient nebo jina osoba v jeho zastoupeni
(rodinny pfislusnik, pfitel, apod.)

Komu Ize podat stiznost — komukoliv z pracovniku, pracovnici musi
byt proskoleni, komu stiZznost predat. P¥ilis sloZity nebo pro klienta
ne bezpecny zpusob mize klienta odradit. Sluzba by méla naopak
premyslet, zda je mozné podani usnadnit — napf. vhozenim do
schranky, zapisem do knihy stiznosti, apod. V pravidlech by mél byt
popsan mechanismus, kdo a jak €asto kontroluje tyto moznosti, jak
je vybirana schranka a jak se oSetfi bezpeci toho, kdo stiznost
podava. Klient musi byt seznamen, komu stiznost mize podat, aby
se nestalo, Ze se dostane do nespravnych rukou a bude zneuZit,
zahozena, nebo se ji nebude nikdo zabyvat.

Zpusob podavani stiznosti — ustné, pisemné, anonymné,
telefonicky, mailem, jakymkoliv vyjadifenim nespokojenosti klienta.
Evidence stiznosti — kazdou stiznost je nutno evidovat,

mechanismus evidence je rovnéz obsahem pravidel — kdo, jak a
kam ji zapiSe. Kazdy zapis stiznosti musi obsahovat datum podani,
jméno osoby, ktera stiznost pfijala, obsah stiznosti a zplsob
vyfizeni stiznosti.

Vyfizeni stiznosti — pravidla obsahuiji, proces vyfizovani véetné lhat
pro vyfizeni. To znamena, kdo stiZznost vyfizuje, jak ji posuzuje, do
kdy bude vysledek a jak bude klient s vysledkem seznamen, popf.
jaké moznosti pro postoupeni zamitnuté stiznosti uzivatel ma.
Uzivatel musi védét, ze jeho stiznosti je vzdy vénovana nalezita
pozornost. Lhata by méla byt pfiméfena, aby poskytovatel mél dost
¢asu na fedeni, ale aby se feSeni zbyte¢né neprotahovalo.
Oznameni o vysledku vyfizeni stiznosti musi byt uzivateli nebo jeho
zastupci pfedano pisemné. Toto pisemné vyjadfeni obsahuje datum
vyfizeni, jméno a podpis odpovédné osoby, vysledek feSeni (i
v pfipadé, Ze stiznost je shledana neopodstatnénou), jaka opatreni
byla pfijata, jakym zplisobem a kam se klient mize odolat v pfipadé
nespokojenosti s vysledkem. Toto oznameni musi byt srozumitelné,
pfizplisobené schopnostem klienta.

Nesmi se zapomenout na anonymni stiznosti — zafizeni musi najit
mechanismus, jak na anonymni stiznost odpovéedét.

Je dulezité pracovniky vzdélavat a pracovat na tom, aby uméli
rozeznat, kdy si klient stéZuje, zvlasté u klientd, ktefi maji problém
s vyjadfenim svych potreb.
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Kritérium b)

Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou
stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiZznost vyfizovat a
jakym zpusobem a o moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani
stiznosti; stémito postupy jsou rovnéZz prokazatelné seznameni
zaméstnanci poskytovatele.

- Zajemce, pozdéji klient je seznamen s moznosti podat si stiznost a
pravidly pro jejich vyfizovani. Toto se seznameni musi byt
poskytovatel schopen prokazatelné dolozit. Seznameni s pravidly
musi byt pfizplsobené schopnostem klienta nebo zajemce o sluzbu.
Pravidla by méla byt pfistupnou formou zvefejnéna i v prostorach
sluzby, zvlasté pokud se jedna o pobytovou nebo ambulantni
sluzbu. PFi zplsobu informovani je potfeba dbat také na specifické
potieby cilové skupiny.

- Stejny princip plati i pro pracovniky. Seznameni s pravidly pro
podavani a vyfizovani stiznosti by mélo byt obsahem zaskolovaciho
procesu. Poskytovatel musi rovnéz prokazat, ze pracovnici byli
seznameni se systémem podavani stiznosti.

Kritérium c)
Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v primérené Ihaté.

- Poskytovatel je povinen veskeré stiznosti evidovat, k ¢emuz slouzi
Ciselna evidenéni fada stiZznosti. Zaroven je dokladem, Ze se
stiznostmi je nakladano v souladu se zakonnou normou a pravidly
sluzby.

- Evidence stiznosti slouzi také jako podklad pro hodnoceni kvality
poskytované sluzby. To znamena, ze poskytovatel by mél v urcité
Ihaté stiznosti analyzovat, aby mohl provést pfipadna prislusna
opatreni v pfipadech opakujicich se stiznosti je urcitou véc.

- Evidence stiznosti je také dokladem, Ze sluzba bere podnéty a
stiznosti ze strany uzivatell vazné, zabyva se jejich feSenim, ale ze
je v zarizeni bezpecné prostiedi, kde jsou klienti podporovani, aby
vyjadfovali bez obav, s ¢im jsou nespokojeni.

Kritérium d)

Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pripadé
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele
nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na
proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti.
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- Soucasti pravidel je i adresar nezavislych instituci, kam se klient
nespokojeny s vyfizenim stiznosti mize obratit.

-V pisemné odpoveédi na stiznost by mél vyfizovatel stiznosti uvadét
kontakty, na koho se mlze klient obratit v pfipadé nespokojenosti s
vyfizeni stiznosti. Jedna se o nazvy organu a instituci, kontakty na
né a zpusob, jak se na né muze obratit. Tento zpasob by mél mit
poskytovatel sluzby s pfisluSnou instituci dojednan.
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STANDARD C. 8 — Navaznost poskytované socialni sluzby na
dalsi dostupné zdroje

Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi dostupné
zdroje patri ke standardim zamérenych na oblast uplatiovani
vlastni vile klienta a uUzce navazuje na individualniho
planovani dané socialni sluzby.

Zaroven navazuje na paragraf 2 zakona o soc. sluzbach -
podporovat uzivatele soc. sluzeb v socialnim zaélenovani do
bézného zivota spolecnosti a zit zplsobem, ktery je ve
spole€énosti povazovan za bézny.

To jinymi slovy znamena, ze byt soucasti prirozenych siti je
jednim zcild soc. sluzby. Proto sluzba musi podporovat
uzivatele vjeho schopnostech byt soucasti pfrirozenych
vztah( a vyuzivat bézné instituce a sluzby. V opaéném pripadé
posiluje jeho zavislost na socialni sluzbé. Na to je potreba
myslet predevsim v pobytovych sluzbach.

Kritérium a)

Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné verejné sluzby a vytvaFi
prilezitosti, aby osoba mohla takové sluzby vyuzivat.

- Kazda socialni sluzba by méla byt koncipovana tak, aby reagovala na
individualné uréené potreby klientu, ale zaroven nevytvarela zavislost
klientd na sluzbé.

- Z Ceho je tedy nutné vychazet pfi naplfnovani tohoto standardu:

e Jakeé je poslani, cil a okruh osob — neni mozné poskytovat jinou
sluzbu nebo jiné cilové skupiné

e Osobni cile uzivatell — potfeba znat potfeby uzivatell, planovat
prubéh sluzby spole¢né s nim

e Jaké je misto poskytovani sluzby — kde se sluzba naléza, jaké
moznosti dana lokalita nabizi

e Znalost mistni sité poskytovatell soc. sluzeb
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e Znalost mistni sité béznych sluzeb v lokalité

e Jakeé jsou rodinné vazby uzivatell

e \ychazime ztoho, co bézné vyuzivaji lidé ve véku naSich

uzivatell

Pfi poskytovani sluzby musi mit poskytovatel na paméti, Zze ramec
sluzby vytvafi pfislusny paragraf zakona o soc. sluzbach a vyhlasky.
Pokud si vydefinuje, ze je nutné sluzbu doplnit dalSimi ¢innostmi, bude
se jednat o tzv. fakultativni Cinnosti. Jejich poskytovani je jasné
vymezeno pravidly dle metodického postupu €. 4/2013 vydaného MPSV
(viz pfiloha €. 1).

Kritérium b)

Poskytovatel zprostfedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych
osob podle jejich individualné urCenych potreb.

Poskytovatel vramci socialni prace s uzivateli, nabizi a
zprostfedkovava sluzby (vefejné i socialni), dle individualné
definovanych potfeb uzivatelld. Jedna se o Cinnosti a sluzby, které
poskytovatel sdm neni schopen zajistit nebo které mize uzivatel Cerpat
sam bez podpory poskytovatele.

Poskytovatel ma vytvoren adresar pfislusnych sluzeb a instituci a podle
potfeby jejich sluzby uzivateldm nabizi a zprostfedkovava. Adresar
poskytovatel pravidelné aktualizuje.

Poskytovatel aktivné spolupracuje v ramci mistnich instituci a sluzeb
(komunitni planovani).

Kritérium c)

Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s prirozenym
socialnim prostfedim; v pfipadé konfliktu osoby v téchto vztazich
poskytovatel zachovava neutralni postoj.
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Poskytovatel aktivné podporuje uzivatele, aby zustal v kontaktu se
svym pfirozenym prostfedim, pokud je to mozné vzhledem
k moznostem a schopnostem uzivatele. V pfipadé odchodu ze zafizeni
do bézného bydleni mu nabizi moznosti a podporu, aby takovou sit
mohl budovat.

V zafizeni se vytvafri pfiznivé podminky pro upevnovani vztaha klienta
s rodinou a prateli.

V pfipadech, kdy uzivatel je v konfliktu ve vztazich, podporuje ho
v feSeni této situace, zachovava vsak neutralni postoj a nestavi se na
Zzadnou ze znepratelenych stran.

Kpt. Zavadila 1345

Valasské Mezifici 757 01 Valagské Mezifi¢i VWW ez.charita.cz

IC0: 47997885



STANDARD C. 9 — Personalni a organizaéni zajisténi socialni
sluzby

Nastaveni personalniho a organizaéniho zajisténi socialni
sluzby je dulezitym predpokladem pro kvalitni poskytované
kazdé socialni sluzby.

Kritérium a)

Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist,
pracovni profily, kvalifikacni pozadavky a osobnostni predpoklady
zaméstnancl uvedenych v par. 115 zakona o soc. suzbach, organizaéni
struktura a pocCty zaméstnancl jsou pfiméfené druhu poskytované socialni
sluzby, jeji kapacité a poctu a potfebam osob, kterym je poskytovana.
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Poskytovatel sluzby na zakladé analyzy dostupnych zdroju musi
definovat pocCty a jednotlivé pracovni pozice, které jsou nutné pro
zajisténi provozu sluzby ve stanovené kvalité.

Soucasti definovaného personalniho zajisténi (které je soucasti
registrace sluzby) je i nastavena organizaéni struktura, v ramci které
jsou stanoveny opravnéni a povinnosti jednotlivych pracovniku.
Struktura a pocet pracovnich mist zavisi na druhu sluzby, jeji formé a
velikosti, dllezitym voditkem jsou identifikované potfeby klientl sluzby.
Tuto strukturu ale ovlivni poskytovatel jen do ur€ité miry, protoze
personalni stav zavisi i na ekonomicke situaci sluzby. Je tfeba si vSak
uvédomit, Zze kvalita socialni sluzby je zavisla na kvalité jednotlivych
pracovnikl — na jejich odbornosti, dovednostech i osobnostnich
predpokladech, dalSim vzdélavani, vedeni a podpofe, ale i na
pracovnich podminkach, které k vykonu své funkce maji. Posilovani
odbornych kompetenci se poskytovateli vyplati. Nutné vede ke
zvysSovani kvality nejen samotného pracovnika, ale k sou€asnému
zvysSovani kvality poskytované sluzby.

Kazda pracovni pozice ve sluzbé ma definovan pracovni profil. U pozice
pracovnikd v pfimé péci (soc. pracovnik, pracovnik v soc. sluzbach)
stanovi zakon o soc. sluzbach nezbytnou odbornou zpusobilost, kterou
musi kazda sluzba respektovat. To se vSak netyka ostatnich pozic ve
sluzbé, u nich si pozadovanou odbornou zpusobilost stanovuje
poskytovatel sam. Kromé odborné zpusobilosti by poskytovatel mél
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stanovit pro jednotlivé pracovni pozice kvalifikani pozadavky a
osobnostni pfedpoklady. Poskytovatel musi vychazet z bezpecné
zjisténych potfeb uzivateld sluzby. Dovednosti pracovnikl musi
reflektovat zvlastnosti v potfebach uzivatell. Zaroven pro sluzbu neni
optimalni pfilis jednostranné zaméfeni pracovnika.

Kritérium b)

Poskytovatel ma pisemné zpracovanou vnitini organizaéni strukturu, ve
které jsou stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanc.

Z organizacni struktury a pracovnich profili pracovniki musi byt
ziejmé, jaké jsou povinnosti a opravnéni jednotlivych pracovnikd
sluzby. Zpravidla tyto informace ma pracovnik definované v pracovni
naplni, ktera obsahuje — kdo je pracovnikGv pfimy nadfizeny, jaké
pracovni ukoly je povinen realizovat, popfipadé komu je pracovnik sam
nadfizeny.

Definované opravnéni a povinnosti musi byt jasné a srozumitelné, tak
aby jim dany pracovnik porozumél.

Kritérium c)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a
zaskolovani novych zaméstnancu a fyzickych osob, které nejsou v
pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem, podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje.
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Poskytovatel ma jasné stanovena pravidla, podle kterych postupuje pfi
vybéru pracovnikl a jejich pfijimani do sluzby. V pravidlech by mély byt
popsany jednotlivé mechanismy, podle kterych jsou pracovnici vybirani,
odmitani i pfijimani. Cilem je predejit Spatnému vybéru nového
pracovnika, ale i netransparentnimu vybéru, popf. frustraci odmitnutych
zajemcu o praci. Soucasti pravidel jsou definovany i pozadavky na
jednotlivé pracovni pozice, tzn. pozadavek na vzdélani, kvalifikaci, praxi
a dalSi schopnosti a vlastnosti uchazece.

Poskytovatel ma rovnéz jasné stanovena pravidla zaSkolovani
jednotlivych pracovnich pozic i ¢asovy plan pro zaskolovani, podle
kterého pak v praxi postupuje. Pravidla by méla zahrnovat dobu
zaSkolovani, odpovédnost Skolitele i zpusoby vyhodnocovani pribéhu
zaSkoleni. Cilem je kvalitni zaSkoleni nového pracovnika, ktery
neohrozi kvalitu poskytované sluzby.
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Kritérium d)

Poskytovatel, pro kterého vykonavaji Cinnosti fyzické osoby, které nejsou
s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana
vnitini pravidla pro pusobeni téchto osob pfi poskytovani socialni
sluzby, podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

- Osoby, které nejsou s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, jsou
napf. dobrovolnici, stazisté, praktikanti nebo i pracovnici zjinych
verfejnych Ci socialnich sluzeb.

- Pro tyto osoby musi mit sluzba definovana pravidla podle, kterych
mohou ve sluzbé pusobit. Soucasti téchto pravidel musi byt definovano,
jak jsou tyto osoby zaskoleny, jak s nimi probiha komunikace, jaké
informace mohou o klientech sluzby mit, do jakych dokumenti mohou
nahliZet aj. PfiCemz pro kazdy typ osob, které nejsou s poskytovatelem
v pracovné pravnim vztahu, mohou byt tyto pravidla nastaveny rozliSné,
dle jejich zapojeni do provozu sluzby.
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STANDARD C. 10 — Profesni rozvoj zaméstnanct

Profesni rozvoj zaméstnanci navazuje na stanovenou
organizacéni a personalni struktury sluzby, pficemz se
zaméruje na odborny rozvoj jednotlivych pracovnikt
s ohledem na potieby organizace, které vychazi
z individualnich potieb klientt sluzby.

Kritérium a)

Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni
zaméstnancl, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a naplfiovani
osobnich profesnich cili a potfeby dalSi odborné kvalifikace, podle tohoto
postupu poskytovatel postupuije.

- Poskytovatel musi mit pisemné zpracovany metodicky postup, ktery
definuje postup a kritéria pro hodnoceni pracovnikl na jednotlivych
pracovnich pozicich. Obvyklou dobou je 1x za pul roku nebo rok, ale
zalezi na systému a metodach hodnoceni.

- Vybér metod hodnoceni a jejich frekvence zalezi na typu sluzby a
mnozstvi pracovnikl do hodnoceni zapojenych. Vystupem hodnoceni
pracovniku, by ale vzdy méla byt objektivni zpétna vazba, zaloZzena na
pfedem znamych kritériich hodnoceni. Mezi oblasti hodnoceni muize
patfit — kvalita prace, vztah ke koleum, silné stranky pracovnika a jeho
prilezitosti pro zlepSeni aj. Soucasti hodnoceni mize byt i oblast
vzdélavani a karierni rlist. Hodnoceni pracovnika je oboustranny dialog,
ve kterém obé strany davaji zpétnou vazbu, ke v8em oblastem
hodnoceni.

- Vysledek hodnoticiho rozhovoru je i pisemny zaznam, ktery obsahuije i
vystupy a doporuceni k dalSimu vzdélavani a odbornému rdstu

Kritérium b)

Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dalSiho vzdélavani
zaméstnanc, podle tohoto programu poskytovatel postupuije.

- Vysledkem pravidelného hodnoceni je stanoveni profesnich oblasti, ve
kterych se bude pracovnik dal vzdélavat a rozvijet. K tomu slouzi plany
dalSiho rozvoje pracovniku, ve kterych je zaznamenano kolik dnd se
bude pracovnik v daném obdobi vzdélavat, jaké kurzy by chtél
absolvovat a jaké jsou naklady. Tento plan muze byt pro pracovnika
velmi motivac¢ni, mize byt sou€asti moralniho ocenovani pracovnika.
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Je v8ak potfeba sledovat potfeby organizace a sladit je s potfebami
pracovnika.

- Zpusob a formy vzdélavani, kromé zakonnych pozadavkl muze
definovat i poskytovatel dané socialni sluzby. Mize mit definované
oblasti vzdélavani, které jsou pro vSechny pracovniky povinné, aby
sjednotil kvalitu poskytované sluzby. Dale muze definovat pozadavky
na samostudium prostfednictvim povinné odborné literatury a;.

Kritérium c)

Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymeény informaci mezi
zaméstnanci o poskytované socialni sluzbé, podle tohoto systému
poskytovatel postupuje.

- Poskytovatel musi metodicky oS$etfit, jakym zplsobem si pracovnici
vymeénuji mezi sebou informace o sluzbé. Jedna se nejen o zpusob, ale
i Cetnost. NejbéznéjSim zplsobem jsou porady, prfedavka sluzby, denni
zaznamy klienta, denni provozni zaznamy. Kazda sluzba ma svuj
specificky zplsob predavani informaci, dulezité je, aby byly informace
ucelené a zpusob efektivni.

Kritérium d)

Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém finanéniho a moralniho
ocenovani zaméstnancu, podle tohoto systému poskytovatel postupuje.

- Ocenovani pracovniku je dulezitou a nedilnou soucasti prace s lidskymi
zdroji v jednotlivych socialnich sluzbach. Povinnost poskytovatele mit
nastaven systém finanéniho ocenéni pracovniku je definovan i jinymi
zakonnymi normami nez jen zakonem o socialnich sluzbach, zpravidla
je nastaven v ramci organiza¢ni smérnice. DalSi zpUsoby ocenovani
pracovnikl je na poskytovateli sluzby a byva c¢asto opomijeno.
V pfipadé, Zze poskytovatel této oblasti vénuje dostatek pozornosti a
dulezitosti je mozné vytvofit zajimavy motivaéni nastroj pro pracovniky,
ktery ale musi vychazet z individualniho nastaveni pracovniku, aby byl
dostatecné ucinny.

Kritérium e)

Poskytovatel zajiStuje pro zaméstnance, ktefi vykonavaji pfimou praci
s osobami, kterym je poskytovana socialni sluzba, podporu nezavislého
kvalifikovaného odbornika.

- Pro zvySovani kvality poskytované sluzby je velmi dullezité zajistit

pracovnikim jiny pohled, nez je jejich vlastni. Takovy pohled muze
zprostfedkovat nezavisly odbornik — supervizor.
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Nejefektivnéj§im zplsobem je zajistit pro pracovniky mozZnost
supervize, a to bud tymové, nebo individualni. Supervize se muze
zamérfovat na feSeni problému s klienty nebo problému v tymu.
Podpora externiho odbornika pfinasSi do suzby vhled, vétsi
profesionalizaci, emoéni podporu pracovnikl a predchazeni
porusovani prav uzivatell. Mdze rovnéz predchazet nebo naopak
pomaha fesit konflikty v tymu.

Sluzba by méla mit nastavené pravidelné intervaly, ve kterych sluzba
praci externiho odbornika vyuziva.
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STANDARD C. 11 — Mistni a éasova dostupnost poskytované
socialni sluzby

Kritérium a)

Poskytovatel uréuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu
socialni sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potfeb.

- Poskytovatel pfi realizaci sluzby dba na to, aby jeho sluzba byla
dostupna, a to v misté i Case. To znamena, aby bariéry pro vyuzivani
sluzby byly co mozna nejmensi. Dostupnost sluzby se je dana vhodné
nastavenou otviraci dobou a mistem, kde sluzba pUsobi a to na zakladé
analyzy potreb klientu, kterym je
sluzba ur€ena.

- PFicemz poskytovatel pravidelné pfi roénim hodnoceni sluzby ovéfuje,
zda sluzba je pro klienty v misté a ¢ase neustale dostupna nebo zda se
zmeénili podminky pro jeji poskytovani.
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STANDARD C. 12 - Informovanost o poskytované socialni
sluzbé

Kritérium a)

Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni
sluzbé, a to ve formé srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urena.

Poskytovatel zvefejiiuje potfebné informace o poskytované sluzbé, tak,
aby byly k dispozici Siroké vefejnosti a tim i potencionalnim zajemcim
o sluzbu nebo jejich rodinnym pfislusnikim. Tyto informace musi byt
zpracované takovou formou, aby byli zcela srozumitelné a jednoznaéné
pro zajemce o sluzby a klienty sluzby.

Poskytovatel ma aktualni webové stranky sluzby, letak, popf. vyvésky,
zakladni informace v katalozich socialnich sluzeb v regionu, apod.

S poskytovanim sluzby seznamuje i pfislusné instituce, na néz se
obraci lidé z okruhu osob definovaného sluzbou (socialni odbory, UP,
zdravotnicka zafizeni, atd.), aby byli schopni zprostfedkovat sluzbu
potfebnym osobam.

Pfi tvorbé informacnich materiall je potfeba mit na zfeteli, komu jsou
informace ur€eny a pfizpusobit jejich znéni tak, aby byly cilové skupiné
srozumitelné a pochopitelné.

Informace by mély byt pravdivé, ovéfitelné, srozumitelné, aktualni a na
v8ech zvefejnénych mistech jednotné.
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STANDARD C. 13 — Prostiedi a podminky

Prostredi a podminky je oblast zamérena na kvalitni zajisténi
technického a materialniho zajiSténi podminek pro poskytovani sluzby
s ohledem na druh poskytované sluzby.

Kritérium a)

Poskytovatel zajiStuje materialni, technické a hygienické podminky
prfimérené druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu
osob a individualné uréenym potiebam osob.

- Poskytovatel je povinen pfi poskytovani soc. sluzby dodrzovat vSechny
obecné zavazné pravni predpisy a pfizpUsobit materialné-technické
podminky sluzby druhu poskytované sluzby s ohledem na cilovou
skupinu, tak aby byla zachovana, co nejvétsi mira soukromi.

- Prostfedi musi odpovidat kapacité sluzby, charakteru této sluzby, ale i
potfebam cilové skupiny.

- Je potieba se zamyslet nad nasledujicimi otazkami:

e Co predstavuje zafizeni pro uzivatele — domov, ubytovnu,
utocCisté pred mrazem, pred agresivnim partnerem, misto, kam si
jde pro radu, tajné misto kam si jde pro radu...

e Jak si myslime, Ze by mél domov vypadat, jak se domov liSi od
ubytovny, jaky je rozdil mezi béznym a tajnym mistem, kam si
jdu pro radu

e Je néco, co by mohlo zajemce odradit od toho, aby pfisli, pro€ je
to odrazuje — je to jiny Zivotni styl, potfeba anonymity...

e Jak zmensit bariéry, které lidi vnimaji...

Nepopiram ve snaze vytvofit co nejlepSi podminky své poslani...

Kritérium b)

Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby
v takovém prostiedi, které je dustojné a odpovida okruhu osob a jejich
individualné uréenym potrebam.

- Zarizeni soc. sluzeb, které poskytuje i ubytovani uzivatell, se tak po
tuto dobu stava jejich domovem, i kdyZz on to za domov povazovat
nemusi.

-V takovém zfizeni musi poskytovatel uzivateli zajistit pfiméfenou miru
soukromi. Pod pojmem soukromy prostor se mysli prostor, ktery je
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uzivan klientem jako soukromou osobou. Uzivatel by mél mit moznost
si ho zafidit dle svého uvazeni. Zaroven ale nesmi omezovat ostatni
uzivatele.

Je potfeba, aby pracovnici respektovali soukromé potfeby uZivateld,
personal v nich nevykonava zadnou &innost bez pfitomnosti a svoleni
uzivatele. Vyjimku tvofi situace, kdy stav soukromych prostor ohrozuje
ostatni uzivatele.

Pracovnici pfi vykonu sluzby musi také respektovat duastojnost
uzivateld.

Rovnéz je potieba, aby spolené prostory byly pfizpldsobené potfebam
cilové skupiny, byly pfiméfené zafizené s respektem k uzivatelim, a to
jak vybavenim, tak vyzdobou.
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STANDARD C. 14 — Nouzové a havarijni situace

Nouzové a havarijni situace je oblast, ktera je zamérena na bezpecné
poskytovani sluzby a vede ktomu, aby mozna rizika spojena
s nouzovymi a havarijnimi situacemi byla predem definovana, aby
pracovnici i klienti védéli, jak v téchto situacich reagovat.

Kritérium a)

Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které
mohou nastat v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup
jejich reseni.
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Poskytovatel si je védom, Ze pfi poskytovani sluzby se mohou
vyskytnout nepfedvidané sloZité situace, které musi pracovnici
néjakym zplsobem Fesit. Tyto situace Ize rozdélit nouzové a havarijni.
Za nouzovou je povazovana situace nebezpeCna, zpravidla
nepfedvidana, vyZadujici co nejrychlejSi feSeni. Vztahujici se zpravidla
k provozu sluzby. Havarijni situace je nahla udalost, ktera vznikla
v souvislosti s technickym provozem a ktera hrozi zpusobit Skody na
lidském zdravi, zivoté, majetku nebo zivotnim prostredi.

Poskytovatel by mél mit tyto situace definovany a mél by mit vytvofen
postup pro jejich FeSeni.

Pfi definovani vychazi poskytovatel z realnosti moznych situaci, které
se sice dosud v provozu neoblevily, ale vzhledem k charakteru sluzby
a ciloveé skupiné je pravdépodobné, Ze by nastat nékdy mohly. Rovnéz
je ale potieba vychazet ze situaci, které nastaly, a poskytovatel je
dosud metodicky oSetfeny nemél.

PfiCiny vzniku situaci mohou byt na strané uzivatelt (napf. napadeni
pracovnika agresivnim uzivatelem, rvaCka mezi uzivateli, umrti
uzivatele, nahlé zhorSeni zdravotniho stavu, apod.), na strané
pracovnikl  (epidemie  pracovnikl, indispozice pracovnika,
nepfitomnost pracovnika ve sluzbé, apod.) nebo vlivem technického
zafizeni Ci pfirodnich zivlU.

Pri tvorbé postupu reSeni je potfieba mit na paméti, ze nejprve
zachranujeme lidské zivoty, teprve potom majetek.

Postupy jsou stanoveny tak, aby mohlo byt eliminovano riziko na
pfiméfenou miru, ale zaroven zbyte¢né neomezovaly prava uzivatel(
sluzby. Mezi nejrizikovéjSi patfi pravo na svobodu pohybu, na
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soukromi, na nedotknutelnost obydli, pravo mit u sebe vlastni doklady
a pravo hospodarit se svymi finanénimi prostredky.

Kritérium b)

Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym
poskytuje soc. sluzbu, s postupem pfi nouzovych a havarijnich situacich
a vytvari podminky, aby zaméstnanci a osoby byli schopni stanovené
postupy pouzit.

Poskytovatel musi mit stanoven postup, podle kterého seznamuje
s pravidly pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci jak zameéstnance
sluzby, tak uzivatele sluzby. Zvlasté v pobytovych sluzbach se
doporu€uje nejen informovat, ale pFfedavani informaci spojit i
s praktickymi nacviky. Je potfeba ovérovat, zda uzivatelé predavanym
informacim skute¢né rozumi.

Je potfeba situacim preventivné pfedchazet. Pokud ve sluzbé dojde
k situaci, ktera patfi mezi nouzové a havarijni, je potfeba, aby
v pracovnim tymu doSlo k jejimu vyhodnoceni a pfijeti zmén v dosud
zauzivané praxi. Po probéhlé udalosti e potfeba, aby nadfizeny
pracovnik poskytl zpétnou vazbu pracovnikim, ktefi situaci fesili.

Kritérium c)

Poskytovatel vede dokumentaci o pribéhu a feSeni nouzovych a
havarijnich situaci.
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O kazdé probéhlé nouzové nebo havarijni situaci je potfeba sepsat
zaznam, ktery je veden srozumitelné a pfehledné tak, aby bylo jasné,
k jaké udalosti doSlo, jak Casto se takova udalost déje a jak byla feSena.
Tento zaznam slouzi jako i podklad pro tvorbu nového efektivnéjsiho
postupu feSeni, ktery je zapracovan do metodiky nouzovych a
havarijnich situaci.
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STANDARD C. 15 — ZvySovani kvality socialni sluzby

Zvysovani kvality socialni sluzby je téma, které se zaméruje na
prehodnocovani a vyvhodnocovani vSech oblasti poskytovani sluzby tak,
aby bylo ziejmé, zda poskytovana sluzba je v souladu s verejnym
zavazkem a definovanym pravidly sluzby.

Jasné a konkrétni zpracovani této oblasti neni jednoznaéné vymezeno,
proto si obsah, postup i proces vytvari kazda sluzba sama. Vystupem
hodnoceni kvality poskytované socialni sluzby je ovéreni efektivity
sluzby, naplnéni ucéelu poskytovani sluzby a smysluplného vyuziti
finan€nich verejnych zdroju. Tedy, zda sluzbu vyuzivaji skutec¢né klienti,
ktefi ji skutecné potrebuji, tzn., spadaji do definované cilové skupiny,
sluzba je poskytovana individualné atd.

Vystupy z hodnoceni muizou urcit smér rozvoje nejen sluzby, ale i
zaméstnancl, celkové hodnoceni je komplexni a ma Sirsi charakter

Kritérium a)

v w v

Poskytovatel prabézné kontroluje a hodnoti, zda je zpuisob poskytovani
socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami
socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob.

- Sluzba ma nastaven pracovni postup, ktery urCuje kdo, jak Casto a
jakym zpusobem hodnoceni realizuje, jaké vystupy z néj jsou a jak
s nimi dale pracuje. Tento postup rovnéz obsahuje popis metod, které
sluzba vyuziva pfi hodnoceni sluzby i konkrétni kritéria, podle nichz
soulad vefejného zavazku s poskytovanim sluzby vyhodnocuje. Cilem
tohoto hodnoceni by mélo byt zjistit smysluplnost a efektivitu
poskytované sluzby. Hodnoceni by mélo probihat v pravidelnych
intervalech, minimalné vSak jedenkrat rocné. Poskytovatel si musi
polozit dvé otazky: Jak to bude délat? K éemu mu budou dobré
vystupy z hodnoceni.

- Pri tvorbé metodiky je tfeba mit na paméti, Ze pokud chci néco
vyhodnocovat, musim mit k tomu relevantni podklady, ze kterych jsem
schopen vyhodnoceni udélat. Jedna z moznosti, jak tyto zdroje ziskat,
je kontrola Kontrolou se da nazvat proces, kdy pomérfuji néjakou situaci
S néjakymi pevné stanovenymi parametry a provéfuji podle néjakého
méfitka, zda byl dany ukol spinén. Pfiklad: jestlize kontroluji naplhovani
urcité zasady, stanovim si dopfredu kritéria, podle kterych to naplhovani
poznam. Kontrola tedy pfinasi zdroje, které poskytovatel v urCitém
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obdobi vyhodnocuje, aby mohl vyhodnotit kompletni poskytovani
sluzby.

- Proto ma poskytovatel nastaven systém kontroly, ktery obsahuje i
potfebna kritéria, aby mohl hodnotit nasleduijici:

= Soulad vefejného prohlaseni, obsahu sluzby a osobnich cill
klienta. Jinymi slovy zda to co délam, k éemu jsem se zavazal
vefejnym zavazkem, je obsahem sluzby dle zakona o soc.
sluzbach a klient to skute¢né potrebuje.

- P¥i kontrole muze vedouci pracovnik vyuzivat nejen naslech, ale také
studium dokumentace, pozorovani a také rozhovor s klientem.

- Pokud pracovnik zjisti nesoulad pfi kontrole, mélo by to vést k dalSimu
postupu (pfi naslechu se zjisti, Ze pracovnik porusil prava klienta —
postupuje dle postupt v metodice poruseni prav klienta).

- Jednou z cest k uspéSnému hodnoceni sluzby je pravidelna kontrola
se zapisem do kontrolniho listu Prace na tvorbé kontrolniho listu je
s odpovidajici vypovédni hodnotou. V nich je mapovano napf., zda IP
v souladu s cilem sluzby ANO/NE, je IP v soulad se smlouvou ANO/NE,
dodrzuje se ...... zasada ANO/NE.....).

- Hodnoceny pracovnik by nemél védét, na co se hodnotitel pfi kontrole
zameéfuje.

- PFi hodnoceni poslani si kazda sluzba vydefinuje, co konkrétné
vyhodnoti — napf. vékové kategorie, misto poskytovani sluzby, atd.
Pokud se hodnocenim zjisti, Ze o sluzbu Zadaji napf. zajemci, ktefi
vékem nespadaji do cilové skupiny, tak je to nové téma k pfemysleni,
zda sluzba nema zvazovat debatu nad upravou véku pfi vstupu do
sluzby.

- Sluzba vyhodnocuje osobni cile klienta. Pokud je nema vyhodnocené,
jak pozna, zZe napliuje cil sluzby? Teprve vyhodnocenim muizeme
zjistit, zda k tomu, k ¢emu se sluzba zavazala, smérfuje konkrétni obsah
poskytované sluzby a zda to klient opravdu potfebuje a pozaduje (zda
je cil IP v souladu s cilem sluzby, a zda je v souladu s aktualni potfebou
klienta). Sluzba hleda soulad, zda cile IP jsou v souladu s cili sluzby.

- Dodrzovani zasad - sluzba vyhodnocuje, jak jsou zasady
napliovany/dodrzovany, a zda pracovnici sluzby jsou s nimi v souladu.

- Vystupy by mély byt objektivné vyhodnoceny na zakladé predem
definovanych indikatort, které jsou méfitelné a v pfipadé potieby se
daji vyhodnocovat i v pribéhu nékolika let.

Priklad kriterii pro zjiStovani dodrzovani zasady individualni prace:
e Klient ma smlouvu o poskytovani sluzby
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e Smlouva ma individualizovanou podobu (rozsah sluzby neni
totoZzny u vsech klientd)

e Ma individualni plan prabéhu sluzby

e Tento plan identifikuje oblasti podpory klienta

e Probéhla prace je v souladu s tim, co si klient s poskytovatelem
sjednal ve smlouvé (dokumentace)

¢ Klient spolupracuje

e Podpora klientovi je poskytovana

Pisemny vystup hodnoceni sluzby je znamkou toho — Ze sluzba muze
skutecné dolozit, co opravdu déla.

Kritérium b)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani
spokojenosti osob se zpusobem poskytovani socialni sluzby, podie
téchto pravidel poskytovatel posupuje.
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Sluzba ma nastaveny systém, jak zjiStuje spokojenost osob, kterym
sluzbu poskytuje. V ramci postupu je definovano jak ¢asto a jakou
formou dochazi k zjiStovani spokojenosti klientl, kterym je sluzba
poskytovana. MuzZe se jednat o kombinaci i vice forem — napf.
dotaznikoveé Setieni, fizeny rozhovor, pribézné zjistovani spokojenosti
v ramci spole€nych setkani s klienty aj. Frekvence a forma zjiStovani
spokojenosti se zpusobem poskytovani socialni sluzby by méla byt
definovana s ohledem na druh poskytované sluzby a cilovou skupinu.
Pfi dotaznikové formé musi pracovni postup obsahovat - kdo dotaznik
reviduje a na co se vramci dotaznikd dotazy cili, kdy se dotaznik
klientovi pfedava, jakou podporu klient dostava pfi jeho vyplnéni, kdo
dotaznik pfedava, kolik dotaznikd se vratilo, jak se vyhodnocuje, kdo ho
vyhodnocuje aj. V pfipadé pracovniho postupu k fizenému rozhovoru
by méla metodika obsahovat — kdo stanovuje strukturu daného
rozhovoru, kdo rozhovor uskutecriuje, jestli probiha u vSech Kklientd,
nebo jen u nékterych, jak se vybira vzorek aj.

Vedouci ziskava podklady také z analyzy podnétdl, stiznosti, poruseni
prav.

VSechny tyto podklady jsou zpracovany do analyzy spokojenosti klient(
sluzby, ktera slouzi pro dalSi praci pfi celkovém hodnoceni sluzby a
stanoveni cilt sluzby pro dalSi obdobi.
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Kritérium c)

Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také
zaméstnance a dalSi zainteresované fyzické a pravnické osoby.

Sluzba ma nastaven systém, podle kterého do hodnoceni zapojuje
pracovniky sluzby a dalSi osoby (pravnické a fyzické), které jsou na
poskytovani sluzby néjakym zpusobem zainteresovany. Jedna se
napfiklad o dobrovolniky, stazisty nebo organizace, se kterymi sluzba
spolupracuje aj.

Vystupy pro hodnoceni sluzby od pracovnikl muze sluzba ziskavat
prubézné v ramci pracovnich porad nebo individualnich pohovoru
mapujicich kvalitu sluzby. Zaroven muze mit sluzba zpracované jiné
postupy pro zjiStovani kvality sluzby, napf. formu dotaznik( nebo
fizenych hovoru. Pficemz jednotlivé vystupy by mély byt zpracovany
v ramci celého tymu do vystupu, ktery zobrazuje ucelené hodnoceni
sluzby.

Sluzba ma nastaven systém hodnoceni/analyzy spolupracujicich
organizaci. Postup pro ziskavani zpétné vazby od spolupracujicich
organizaci muze byt opét rlznou formou. Mlze probihat formou
dotaznikd (mélo by byt popsané, komu se prfedava, kolik se vratilo
dotazniku, kdy se pfedava, kdo ho pfedava, jak se vyhodnocuje, kdo ho
vyhodnocuje). Nebo formou rozhovorl — kdy se vyjasiuji pravidla
spoluprace, kompetence. Z rozhovoru je vytvofeny zapis, ktery je
jednim ze zdroji hodnoceni.

Kritérium d)

Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialni sluzby jako podnét pro rozvoj a zvysSovani kvality socialni
sluzby.
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Sluzba eviduje a zpracovava prubézné podnéty a stiznosti na
poskytovani sluzby. Stanovi si urcité obdobi, kdy souhrnné analyzuje
vSechny pfijaté stiZznosti podle jejich obsahu. Tato souhrnna analyza
dava poskytovateli moznost vidét SirSi kontext stiznosti, zvlasté
v pfipadech, kdy se jedna o opakuijici se situace.

Analyza stiZznosti se zaméfuje na Cetnost stiznosti, na jejich feSeni,
prumérnou délku feseni stiznosti, na opakovanost stiznosti a na miru
propojeni feSeni stiznosti s kvalitou a pfipadnymi zménami v
poskytovani sluzby. Napf. opakované stiznosti na provozni dobu —
poskytovatel na jejich zakladé provozni dobu pfizplsobi potfebam
potencionalnich uzivateld.
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Priloha ¢. 1

Doporuceny postup 4/2013  k zajiStovani fakultativnich ¢&innosti pfi
poskytovani socialnich sluzeb:

https://www.mpsv.cz/cs/13916
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