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CAST L.
Uvodni slovo

Viézeni ¢tenari-poskytovatelé socialnich sluzeb

Dostédva se Vam do ruky Manuél pro tvorbu a zavadéni Standardi kvality poskytovanych
socidlnich sluzeb. Tato velmi potfebnd publikace Vam pomize v orientaci pfi napliiovani
Standardt kvality socidlnich sluZeb. Asi zklame toho, kdo o¢ekédva unifikovany ndvod, ¢i hotové
znéni Standardi, ale pomiZe tomu, kdo chdpe socidlni sluzby jako spoleensky a ob&ansky tkol
péce o potiebné.

Ceskd republika jako ¢len EU je povinna srovnat s unii mimo jiné i normy v socidlni
oblasti. K tomuto cili sméfuje ndm v§em dobie znamy zakon ¢. 108/2006 Sb., ktery mnozi oznacuji
za revolucni. Touto normou se odstranuji diskriminacni poméry v socidlni oblasti. Obcany chape
jako zcela rovnopravné subjekty prav a povinnosti a organizace zbavuje moznosti jednostranné
rozhodovat o osudech ob¢anti.

Transformacéni proces je zejména v reziden¢nich zatfizenich stdle nepochopen a vedeni
téchto zafizeni se mnohdy soustfedi na kvalitu ubytovani, nez na kvalitu poskytovanych sluzeb.
Neni podporovdn podil uZivateld na rozhodovédni. Rodiny naSich uZivateld, ale i jednotlivd
zafizeni, ne zcela jisté zvladaji pfechod od paternalistickych forem poskytované péce k formdm
partnerskym. Pretrvava velky vliv persondlu a potfeby persondlu se vyrazné upiednostiiuji pred
potiebami uZivateld a vysokd mira institucionalizace péce, resp. socidlnich sluzeb, vyrazné
znevyhodiiuje pomérné vysoké procento uzivatelt, kdy za tyto osoby stdle rozhoduje instituce.

Nejvyznamnéjsim kritériem kvality sluzby bohuZel jesté stdle neni kvalita Zivota uZivateld.
Zivot v pobytovych zafizenim neni v mnoha charakteristikich srovnatelny s Zivotem b&znych
vrstevnikdl. Cinnost v mnoha zafizenich bohuzel stile jesté nesméfuje k podpoie setrvani Elovéka
v jeho pfirozeném prostiedi ¢i komunité!

V této publikaci kolektiv autort fesil nelehky tkol pfedlozit poskytovatelim voditko, jak
se v novém systému socidlni péée orientovat, aby naplnénim Standardd kvality socidlnich sluZeb
- zdkladniho kritéria toho, jak sluzby poskytovat, nejen uspéli pfi inspekcich, ale pfedev§im aby
zodpovédné, citlivé a pravné nezpochybnitelné co nejlépe plnili zdvazny spolecensky i obcansky
ukol péce o socidlné potiebné.

Za tento pfinos a nepiimou pomoc pro poskytovatele patii autorskému tymu velké
podékovani.

Mgr. Tomas Jan
Reditel Centra socidlnich sluZeb Praha



CASTIL.
Predmluva

Psan{ knihy, navic manudlu, privodce, rukovéti, voditek k tématu Standardi kvality socidlnich
sluzeb (SQ) nenfi ¢innosti zrovna spolecenskou. Nicméné se ve spolecenstvi autord, autorském tymu,
podatilo navodit tvaréi atmosféru a najit spole¢nou fe¢ na mnohd vyznamna témata, tykajici se oblasti
ve které autofi plsobi, a sice v socidlnich sluzbach v CR.

Tato publikace vznikalajako cileny vystup asoucast zavérecné faze dvouletého projektu realizovaného
Centrem socidlnich sluzeb Praha, p.o. hlavniho mésta Prahy s nazvem ,,Vzdélavani pracovnikt socidlni
stéry*, CZ.04.3.07/ 2.1.00.1/0003. Na projektu se partnersky podilely Ceska asociace streetwork,
Humanitas-Profes, o.p.s., Neziskovky.cz, o.p.s., Jabok — Vyssi odborna $kola socidlné pedagogicka
a teologickd a Vzdéldvaci centrum pro vefejnou spravu CR, o.p.s. Projekt je financovan z rozpoétu
hlavniho mésta Prahy, ze statniho rozpoctu Ceské republiky a z Evropského socidlniho fondu a probihal
v obdobi od 1. 3. 2006-30. 9. 2008.

Cile projektu:

® Vytvoreni jednotného akreditovaného systému vzdélavani pro pracovniky socidlni sféry

hlavniho mésta Prahy

® Obnova, rozvoj a doplnéni kli¢ovych znalosti a dovednosti, prohloubeni kvalifikace pracovnikti

socidlni sféry hlavntho mésta Prahy

= Zkvalitnéni poskytovanych socidlnich sluzeb

Projekt byl uréen pro pracovniky socidlnich odborG méstskych ¢dsti hl. m. Prahy, pracovniky
piispévkovych organizaci poskytujicich socidlni sluzby zfizovanych hl. m. Prahou, pracovniky
prispévkovych organizaci poskytujicich socidlni sluzby ziizovanych méstskymi ¢astmi hl. m. Prahy
a pro pracovniky nevladnich neziskovych organizaci poskytujicich socidlni sluzby obCantim hl. m.
Prahy. Projekt byl realizovan v prostorech na Rasinové nabiezi, v objektu ¢. p. 2000 a ke dni 14. 4. 2008
se do projektu zapojilo cca 1.200 tcastnikd.

Celkem probéhlo zhruba 280 jedno az $estidennich kurzi. Absolutorium kurzd bylo zaloZeno na
kreditnim systému a dcastnici, ktef{ obdrzeli odpovidajici pocet kreditl ziskali pfislusnd osvédceni.

Kli¢ovymi tématy kurzd byla napf. lidskd prava uzivateli, komunikaéni a psychologické dovednosti,
¢innost socidlnich pracovniki a socidlnich kurdtord, ptisobeni managementu poskytovateld, personaln{
zalezitosti, kvalita v socialnich sluzbach, komunitni planovani a ekonomika socialnich sluzeb.

V dvodni ¢asti publikace je namisté za autorsky tym podékovat panu Tomasi Janovi, fediteli Centra
socidlnich sluzeb hl. mésta Prahy a pani Petfe Seidlové, projektové manaZzerce, za nabidku ucasti na
piipravé tohoto manudlu a za pomoc a podporu, které se autorim dostdvalo.

Publikace je rozdélena do osmi ¢asti.

Uvodni &dsti (I.-111.) je mo7né ozna&it za struénou charakteristiku vjvoje v oblasti socidlnich sluzeb
v poslednich zhruba dvaceti letech, zejména pak po roce 1989. Autofi predkladaji struény prehled aktivit,
které vyznamnym zptsobem piispély k formulaci prvnich verzi standardi kvality a prvni ¢ast také
obsahuje urcitou analyzu vzniku a zkuSenosti se zavadénim standardd kvality do praxe, a to v souladu
se soucasné platnou metodikou tvorby a zavadéni standardti kvality do socidlnich zatizeni.

Ctvrtd &dst obsahuje seznam nejéast&ji pouzivanych vyrazi z oblasti zavadéni standardi kvality do
praxe, z oblasti poskytovani socidlnich sluzeb, které jsou uzivany v této publikaci a stru¢né vysvétleni
jejich obsahu.

Padtd &dst pomérné podrobné analyzuje pravni ramec standardd kvality a zaméfuje se zejména na
ze zakona o socialnich sluzbach, jsou zejména: registrace poskytovatele, smluvni ramec poskytovani
sluzeb, oblast ochrany prav uzivateld a ochrany osobnich tdajt, vnitini normy, pravidla a zdsady



korektniho jednéni se zdjemcem o sluzbu a povinnosti poskytovatele. Zabyva se také v samostatné hlavé
analyzou postaveni, roli, funkcemi a vlivem inspekce kvality na soucasné socialni sluzby

Sestd st je neobsahlejsi a obsahuje analyzu a fadu praktickych pomiicek a doporudeni ke tvorbg,
vzniku, napliiovani, metoddm préce a zavadéni jednotlivych SQ do praxe poskytovateli. Vénuje se také
managementu modernich socidlnich sluzeb v kontextu vzniku a tvorby nové metodiky standardd kvality,
zejména pak préci s lidskymi zdroji, vzdélavani, personalnimu a organiza¢nimu zajisténi sluzeb, praci
s tymem, praci s lidmi, metodami hodnoceni spokojenosti, prevenci stiznosti, managementem zmény
v socialnich sluzbach, metodami ovéfeni ucinnosti socidlnich sluZeb a problematikou public relations
socialnich sluzeb.

Sedmd ¢dst zahrnuje zdvérecnd shrnuti, nékteré praktické pozndmky a doporuceni autorského
kolektivu.

Osmd cdst je piilohou publikace ve formé CD, kde ¢tendf nalezne:
. Zakon o socidlnich sluzbach ve znéni zdk. ¢. 261/2007 Sb.
. Provadéci vyhlasku k zakonu o socidlnich sluzbach
. Ptilohu ¢. 2 k provadéci vyhlasce
. Tabulkovou ¢dst s fadou doporuéeni k procedurdlnim standardim kvality
. Personalni a organizacni zajisténi socidlnich sluzeb — vedeni lid{
. Tymovou praci na zlepSovani socidlnich sluzeb
. Public relations a fizeni vztaht s okolim organizace
. Moduly celoZivotniho vzdélavani MPSV
. Névod k pouziti CD

O 03N N B Wi —

Nedilnou souédsti publikace jsou pozndmky a piiklady dobré praxe, a to z procesu poskytovanych
socidlnich sluZeb a z procesu tvorby a zavddéni standardi kvality do praxe poskytovatelt. S praktickymi
piiklady a odkazy bude mit ¢tendi' moZnost se sezndmit v podstaté ve vSech ¢astech publikace.

Cilem autorského tymu je piedloZit ¢tenditim vyznamnou pomticku, kterd propoji systém socidlnich
sluzeb zfetelnéji se standardy kvality, zdkonnymi ustanovenimi a provadécimi piedpisy. Autofi rovnéz
vychazeji z praxe uplatiiovani soucasného systému socidlnich sluzeb a maji zdjem, aby publikace
pusobila zejména jako motivace, systém doporucent, ¢ jako ndvod jak postupovat pii piipravé SQ a pii
piipravé poskytovateli na inspekei kvality.

Praha, kvéten 2008

Dagmar Krutilova Pavel Camsky Jan Sembdner Pavel Sladky



CAST III.

Obecna cast

Pocatkem roku 2007 nabyl Gcinnosti zdkon ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbdch, ktery do
systému socidlni péce v CR pfinesl tak dlouho o&ekdvanou zm&nu. Tato zména, jakkoli pfedpokladand,
diskutovand a avizovand, pfinesla néco, co bychom mohli nazvat revoluci v systému socidlni péce v nasi
zemi.

Jejim smyslem je srovnat krok se zemémi EU, vytrhnout nas z prostiedi direktivné fizenych,
neefektivnich a mnohdy i zakladni lidsk4 prava nerespektujicich pomé&rti v oblasti socidlni pée v CR.

Pravé narovnani vztaht v socidlni péci, radikalni odstranéni mnohdy az diskriminac¢nich pomért
a nastolenf standardu, ktery chdpe vSechny obcany jako zcela rovnopravné subjekty prdv a povinnosti,
ktery zbavuje statni nebo stitem Ffizené instituce a organizace moznosti jednostranné rozhodovat
o osudech obc¢ant, a ktery do srovnatelného postaveni stavi jak tyto stitem fizené instituce, tak organizace
soukromé, je jednim z hlavnich cilG a dcelt této zmény. V této publikaci si kolektiv autort stanovil
nelehky ukol predlozit poskytovatelim voditko, jak se v novém systému socidlni péce orientovat tak,
aby naplnénim Standardt kvality socidlnich sluzeb - zakladniho kritéria toho, jak své sluzby poskytuji,
nejen uspéli pri inspekcich, ale predevsim aby zodpovédné, citlivé a pravné nezpochybnitelné co nejlépe
plnili zdvazny spolecensky i obCansky tkol péce o socidlné potfebné.

Zakladni informacni zdroje

Jako informacni zdroje pro zpracovani této publikace slouzi zejména platna pravni tprava, zakon
o socidlnich sluzbdch ¢. 108/2006 Sb. a jeho provddéci vyhldska ¢. 505/2006 Sb. a mnoho dalSich
podkladi (viz niZe).

Tym autort ke zpracovani pouzil vlastni odbornou, semindrni, vzdélavaci, pravni, manaZerskou
a publikacni praxi v socidlnich sluzbach. Jako vyznamny zdroj informaci a zkuSenosti poslouzily
rozsahlé aktivity poskytovatelt a vzdélavatelt v socidlnich sluzbach, které se do oblasti SQ zaméiuji
v poslednich letech, a to s ohledem na rozdilné cilové skupiny uzivatell socidlnich sluzeb. Jako dalsi
vyznamné zdroje jsou pouZzity podklady z odbornych konferenci, studif a odbornych periodik a vystupy
z rozli¢nych projektovych aktivit pravé z oblasti tvorby a zavadéni SQ do odborné praxe poskytovateld.
Autorsky tym dale vychazel ze své vlastni praxe v tstavnich i ambulantnich socidlnich sluzbach a ze
své vlastni semindrni a pfednaSkové ¢innosti pro poskytovatele socidlnich sluzeb, neziskovou sféru a pro
dalsi vzdélavaci subjekty.

Prvni verze Standardi kvality vznikla v rdmci ovéfeného pilotniho projektu, a to v letech 2001
az 2002 a vystupy se promitly do publikace ,,Standardy kvality socidlnich sluzeb, Pravodce
poskytovatele — MPSV 2003 — ISBN 80 — 86552 — 66 - 7¢. Tento privodce je v soucasnosti stile
platnou ,,metodikou” tvorby a zavadéni standardi kvality do Eeskych socidlnich sluzeb. V metodické
roviné tedy, po dcinnosti zakona ¢. 108/2006 Sb., tzn. po 1. lednu 2007 neexistuje zadny relevantni
materidl metodické povahy, ktery by reagoval na novou pravni tpravu.

Tvorbu, vznik a zavadéni standardu kvality poskytovanych socidlnich sluzeb do socidlni praxe
poskytovateld je mozné vnimat jako ,wystup z cilené ¢innosti pracovnikii a klientii poskytovatele,
JjejimZ cilem je zformulovat soubor internich pravidel pro socidlni prdci poskytovatele, vymezit
pozadovany profil pracovnika poskytovatele a vymezit zdvazné postoje k vikolu poskytovdni kvalitnich
socidlnich sluZeb v piisobnosti zafizeni.

Standardy kvality jsou obsazeny v pfiloze €. 2 VyhlaSky MPSV ¢&. 505/2006 Sb. (provadéci vyhlaska
k zdkonu o socidlnich sluzbédch). Oproti piivodni verzi privodce poskytovatele obsahuje pravni piedpis
jiz pouze patndct standardi oproti pivodnim sedmndcti. Kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb
se ovéfuje pravé pomoci standardi kvality. Zminénd piiloha k zakonu o socidlnich sluzbdch rovnéz
obsahuje celkem 49 kritérii, ktera osvédcuji kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb. Sedmnact kritérii
ma navic zdsadni povahu a jejich nenaplnéni mtiZe vést az ke zrusenf registrace poskytovatele.



Vy¥voj v oblasti socialnich sluzeb a standarda kvality v 90. letech 20. stoleti

V souvislosti s politicko-ekonomickou transformaci v CR doslo k zdsadnim zm&ndm socidlni
politiky, a to v obdobi po roce 1989. Cely socidlni systém bylo nutné komplexné rekonstruovat, nebot
nebyl pfipraven na feSeni socidlnich disledkt plynoucich z realizace ekonomické reformy. Jednim
z problému, ktery se objevil v souvislosti s transformaci socidln{ politiky, bylo také financovédni pomérné
vysokych socidlnich vydaju z vefejnych rozpocti, kdy existuji piiklady toho, Ze vefejné prostfedky na
nékteré socidlni ucely nebyly a nejsou vynakladany ucelné a smysluplné.

Socidlni sluzby jsou soucdsti systému socidlni péce (pomoci) a maji specificky charakter z diivodu
jejich vyuzivani socialné potfebnymi obcany. Subjekty, které poskytuji socidlni péci, jsou vesmés
orgdny vefejné spravy. Jejich kompetence v oblasti socidlni péce upravuje zejména zdkon o socidlnich
sluzbach & 108/2006 Sb. v platném znéni a zakon ¢&. 114/1988 Sb. o piisobnosti organt CR v socidlnim
zabezpe&eni, ve znéni pozdgjiich predpist. Ridici, metodickd a koordinaéni &innost na dseku socidlni
péce a socidlnich sluZeb je ponechdna v rukou Ministerstva préce a socidlnich véci CR.

Po roce 1989 prosla oblast socidlnich sluzeb rozsdhlymi zménami. V uréité mife dochazi
k marketizaci a komercionalizaci socidlnich sluzeb. Socidlni sluZby se neobycejné rozsitily, od zajistén{
zakladnich Zivotnich potieb az po specializované odborné sluzby pro malé skupiny zdravotné postizenych
a své tradini role v této oblasti se chopil i ob¢ansky sektor, zejména profesionalové v socidlni oblasti,
ktefi vyuzili moZnosti zaloZit nestdtn{ subjekt, jehoZ prostfednictvim mohli okamZité zacit poskytovat
socidlni sluzby — sluzby moderni. Pfesto neni jejich rozvoj pfili§ harmonizovany a strukturovany.
V CR nebyla do roku 2007 oblast socidlnich sluZeb feSena koncep&né a komplexné legislativng, a to jak
z hlediska financovani, odborného vedeni, vyvoje metod prace s klienty, tak zejména z hlediska potfeby
deinstitucionalizace péce o klienty socidlnich sluzeb.

V evropskych zemich a také ve Spojenych stitech je béznou praxi Casté provadéni vyzkumného
hodnoceni potfeb (needs assessment) urcitych cilovych skupin obyvatelstva. Smyslem takového
hodnoceni je maximalizace efektivity existujicich socidlnich sluzeb, ¢i identifikace téch potieb, které
nejsou v dané lokalité pokryty. Hodnocenti socidlnich sluzeb v CR realizované v souladu se zdkonem
o socidlnich sluzbach je nazvano komunitnim planovanim socidlnich sluzeb a sklada se z analyzy potfeb
socidlnich sluzeb a z analyzy zdroji pro pokryti a naplnéni potieb socidlnich sluZeb a je srovnatelné
s provadénym hodnocenim potieb v evropskych zemich a Spojenych stétech.

Velmi vyznamnou roli v socidlnich sluzbach hraji neziskové organizace. Pojem neziskovych
organizaci je béZné uzivan, aniZ by byl definovdn v néjakém pravnim predpise. Dlouho se uvaZovalo
o zakonném zakotveni a ur¢ité specifikaci neziskové organizace, o jejim predmeétu ¢innosti, o zptisobu
jejtho vzniku, hospodareni a zdanéni. V soucasné dobé se jiz opousti myslenka fesit tuto oblast zvlastnim
zdkonem, i kdyZ v minulosti se na jeho znéni pracovalo.

Rozdéleni socialnich sluzeb se podle zakona o socidlnich sluzbach déje na zakladé vymezeni
zakladnich sluzeb a komplext sluzeb. Podle charakteru ¢innosti se sluzby ¢leni na sluzby socidlni péce,
sluzby socidlni intervence a prevence a sluzby socidlnich aktivit. Souc¢asné ¢lenéni socidlnich sluzeb
odpovidd modernim trenddm v socidlni pé¢i. Obsahem pojmu socidln{ sluzby jsou zejména pecovatelska
sluzba, osobni asistence, respitni, nebo téz odlehcovaci péce, centra dennich sluzeb, pobyty v domovech
respektive dstavech socidlni péce a péce pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim, chranéné
a podporované bydleni.

Stavajici systém financovani socialnich sluzeb v sobé obsahuje prvky jak centralniho administrativné
direktivniho fizeni, ale soucasné také rozsahlé aktivity a iniciativy pfedevsim kraji, obci a nestdtnich
neziskovych organizaci i komer¢nich subjektd.

Z oblasti poskytovani socidlnich sluzeb v zemich Evropské unie je zfejmé, Ze evropskym trendem
je ustup od paternalistické statni péce k posilovani neformdlniho sektoru komunit, rodin a nezavislych
organizaci (neziskovych i komerénich), coz predstavuje i pfeneseni odpovédnosti za své zavislé ¢leny
pfimo na rodiny.



Financovani socidlnich sluzeb se v posledni dob& zakldda na participaci vice subjektd v souvislosti
s trendem poklesu statnich vydaji na socidln{ sluzby. Dochézi tedy k decentralizaci socidlnich sluzeb —
k posunu od centra k lokalitdm a regioniim v otdzce koordinace, financovani, monitoringu, poskytovan{
a evaluace sluzeb.

Zakladnim cilem dal$ich tprav v systému socialni péce a socidlni pomoci by nutné méla byt snaha
vytvorit moderni systém socidlni pomoci, péce a podpory odpovidajici podminkam demokratického
stitu s trzni ekonomikou, v némZ neni obCan jenom pasivnim objektem paternalistické péce, nybrz
je aktivnim subjektem, ktery md pravo na pomoc a podporu k piekonani obtizné Zivotni a socidlni
situace.

Socidlni sluzby proSly v 90. letech fadou vyznamnych zmén. V souvislosti se spolecensko-
politickymi zménami na pfelomu 80. a 90. let byly na fadu objektti, v nichz byly socidlni sluzby
poskytovany, uplatnény na pocatku 90. let restitu¢ni naroky, coz si vyzddalo potiebu nahradit tyto
objekty vystavbou novych zafizeni. Tento krok prispél k tomu, Ze alespoil Cast starych — pro tcely
poskytovanych socidlnich sluzeb v naprosté vétsiné nevyhovujicich — objektl byla nahrazena novymi
a modernimi zafizenimi. Tim se vyrazné zménil zejména stav kvality ubytovani nékterych klientt
socialnich sluzeb.

Vedle hodnoceni vyvoje socidlnich sluzeb z kvantitativniho hlediska je nutno pozornost zaméfit
i na charakteristiku jejich vyvoje z pohledu kvalitativniho. Z tohoto pohledu je tfeba se vice soustiedit
na hodnoceni zdkladnich spolecensko-ekonomickych a socidlné-politickych faktort, které v soucasné
dobé pifmo &i zprostiedkovang ovliviiuji vyvoj socidlnich sluzeb v Evrop& a v CR.

Do této skupiny faktort patii zejména:

- prodluzovani lidského véku, pficemz se prodluzuje obdobi Zivota, v némz ¢lovék potiebuje pomoc
nebo podporu jiné osoby,

- prendseni standardu Zivota v produktivnim véku i do obdobi, kdy je ¢lovék postupné stale vice
zavisly na pomoci nebo podpore jiné osoby,

- rostouci ndklady na kompenzace nartstajici zdvislosti na vn&j$i pomoci ¢i podpore.

Tyto trendy, které jsou podminény nutnosti zabezpecit pfiméfeny komfort Zivota jsou doprovazeny
hleddnim moZnosti transformace celé oblasti socidlnich sluZeb, které jsou seniordm, zdravotné
postizenym obc¢anim a osobdm, které se ocitly v nepfiznivé socidln{ situaci, poskytovany. Divodem
tohoto hledan{ nejsou ovSem pouze ekonomické aspekty, ale spise se jedna o pfiblizovani Zivota ve stafi,
nebo zivota lidi se zdravotnim postizenim, a osob, které se ocitly v nepfiznivé socidlni situaci, Zivotu

béznému, a to podporou poskytovanych socidlnich sluzeb.

V tomto sméru roste zdjem o obCanskd prava a s nimi i o prava klientd a o potfebu jejich vets{
autonomie. Na tomto zdklad€ 1ze charakterizovat ndsledujici trendy, které se v poskytovanych socidlnich
sluzbdch v soucasnosti prosazuji také v CR:

- dochazi ke konfrontaci zdkonitosti trhu s potfebami rozvoje ¢innosti v socidlni oblasti pfi vyuzivani
dynamizujicich schopnosti trhu (tam kde aktivnéji ptisobi trh, nenf tfeba organizovat, pldnovat, ani
fidit, ale pouze ticelné usmérnovat),

- financovéni socidlnich sluzeb je zaloZeno na participaci vétstho mnoZstvi subjektd (pfispivaji
obcan, rodina, stat, obec, provozovatel ¢i zfizovatel, zdravotni pojistovna, vlastni pojisténi aj.),
nebof k tomu, aby zdkonitosti trhu mohly fungovat, je nutno vytvofit koupéschopnou poptavku,
tzn. Ze je potfebné urcit, kdo rostouci naklady za sluzby zaplati,

- dochézi k postupnému zvySovéni integrace ekonomickych a socidlnich aspekti a skute¢nosti, tedy
k hledani optimalni varianty zabezpeceni socialnich potfeb, jak z humdnniho, tak technického,
technologického a tedy i z ekonomického pohledu,

- v ndvaznosti na vySe uvedené soucasné probihd proces deinstitucionalizace v oblasti socidlnich



sluZeb pro seniory a zdravotné postizené obcany, ktery zejména zajistuje a poskytuje seniorim
moznost prijimat socialni sluzby v prostiedi, které je jim blizké a nejlépe v prostiedi jejich vlastni
domécnosti a rodiny a zdravotné postizenym ob&aniim ddvd moZnost piestat byt socidlné vyloucen
a spiSe se postupné znovu zapojit do bézného zivota komunity.

Politicko-ekonomické zmény v nasi zemi po roce 1989 prinesly i vyznamny posun v poskytovanych
socidlnich sluzbach. Po roce 1989 se objevila zejména potieba vzniku novych socidlnich sluzeb, jako
napf. azylovych domi. Vyraznym zptisobem se zacal ménit pfistup k uzivatelim sluZeb a objevily se
nové, moderni metody socidlni prace. Vyraznym zptisobem zacala stoupat role obCanského sektoru
a objevily se nékteré pielomové typy sluzeb, napf. i placené.

Podstatnym rysem polistopadové situace v ¢eskych socialnich sluzbach je vyrazny narist sebevédomi
uzivateli sluzeb a skutenost, Ze pracovnici poskytovateld si v §ir$i mife uvédomuji odpovédnost
za budouci vyvoj v socidlnich sluzbdch. Byla zahdjena rozsahld diskuze a vytvirela se stanoviska
k vyznamnym otazkdm dalSiho vyvoje v socidlnich sluzbach. Objevily se soucasné zcela nové platformy
pro feseni zavaznych odbornych otazek, zacaly se vyuzivat zahrani¢ni zkusenosti, internet, nastal rozvoj
mezindrodnich kontaktl a spoluprice a realizovaly se prvni projekty z evropskych zdroja.

Vlada Ceské republiky projednala a v tnoru roku 2003 schvilila konzultaéni dokument s ndzvem
,,Bild kniha v socidlnich sluzbach® a vymezila v ném sedm vudéich principd, které tvori zdklad
socidlnich sluzeb v CR. Jsou to:

B Nezavislost a autonomie pro uZzivatele — nikoliv zavislost
Zaclenénf a integrace — nikoliv socidlni vylouceni
Respektovani potieb — sluzba je urcovana individualnimi potfebami a potiebami spole¢nosti,
neexistuje model, ktery vSem vyhovuje
Partnerstvi — pracovat spolec¢né, ne oddélené
Kvalita — zaruka kvality zajisfuje ochranu zranitelnym lidem
Rovnost bez diskriminace
Standardy narodni, rozhodovani v misté

Uvedené ,.zdkladni principy* se staly zdkladem procesu transformace socidlnich sluzeb v CR
zejména v poslednich letech.

DalSimi vychozimi podklady v procesu pripravy této publikace jsou zejména:

1. Nérodni zprava o strategiich socidlni ochrany a socidlniho zac¢lefiovani na léta 2006 az 2008,
MPSYV, 2006

2. Zavadeéni standardt kvality socidlnich sluZeb do praxe — priivodce poskytovatele, MPSV, 2003

3. Usnesenf vlddy CR ze dne 15. kvétna 2002 ¢&. 485 - Narodn{ program pifpravy na stirnuti na
obdobf let 2003-2007

4. Zprdva z ndvstév zarizeni socidlnich sluZeb pro seniory, Vefejny ochrdnce prav Dr. Otakar
Motejl, Brno 2007

5. Metodika hodnoceni kvality poskytované socidlni sluZby v domovech pro osoby se zdravotnim
postizenim, MPSV, Praha 2001

6. Usneseni vlady CR & 127/2007: . Koncepce podpory transformace pobytovych socidlnich sluzeb
v jiné typy socidlnich sluzeb poskytovanych v pfirozené komunité uzivatele a podporujici socialn{
zacleniovani uzivatele do spole¢nosti.*

7. Sttednédoby plan rozvoje socidlnich sluzeb HMP — tinor 2008

Nejvyznamnéjsi posledné realizované projekty a ¢innosti v oblasti SQ:

1. SQSS — Vzdélavani v oblasti zavadéni SQ / sgss.cz
a. Vznik a tvorba tzv. druhovych standardd kvality / dsgss.cz
b. Vznik a tvorba nové ,Metodiky tvorby a zavadéni SQ do praxe® resp. nového privodce

poskytovatele v kontextu zdkona ¢. 108/2006 Sb.
c. Vzdélavani v oblasti zavadéni SQ — 60 specialistii, poradct a privodcd v zavadéni SQ
do praxe poskytovateli



2. CVSS — Celozivotni vzdélavani v socidlnich sluzbéch / cvss.cz
a. Projekt k vytvdfeni individudlnich vzdéldvacich plant pracovniki v soc. sluZbdch
a vzdélavaciho planu poskytovatele
b. Vznik akreditovaného systému celoZivotniho vzdélavani v soc. sluzbach
3. IQSS — Vzdélavani inspektort kvality — projekt MPSV / igss.cz
4. Vyznamné aktivity vefejného ochrdnce prav v oblasti ochrany prav uZzivateli v¢. jeho podilu na
vzniku nové metodiky SQ

Proces prechodu na novy systém socialnich sluzeb a jeho rezervy

Nejvetsi potize piindsi zavadéni zmén zejména v rezidencnich, pobytovych sluzbach, kde jsou
transformacni procesy blokovany mnoha okolnostmi. Management zafizeni se velmi Casto vyraznéji
soustfedi zejména na kvalitu ubytovani, a nikoliv na kvalitu sluzeb. Management procesu zavadéni
zmén do praxe poskytovatelti neni doposud bé&Zné vedenim organizaci poskytujicich soc. sluzby kvalitné
uplatiiovan do praxe. V socidlnich sluzbdch dile pfevlddd pomérné nizky podil uZivateli sluZeb na
rozhodovani. Jednotlivé zafizeni soucasné pomérné slozité zvlddaji proces prechodu od paternalistickych
forem poskytované péce k modernim formam spise partnersky pojatych sluzeb.

Nadale v mnoha zafizenich pfetrvavd velky vliv persondlu a potfeby persondlu se vyrazné
uptednostiiuji pied potfebami uzivatelt, kdy se zejména slozité daf{ fesit napt. problém moci, zélezitosti
tykajici se svobody volby ¢i napt. stietu zajmu. Pretrvavajici vysokd mira institucionalizace péce, resp.
socidlnich sluzeb, ddle vyrazné znevyhodiiuje pomérné vysoké procento uzivatell, kdy za tyto osoby
stdle rozhoduje instituce. Ustavy a domovy jsou velmi &asto opatrovniky, pfi¢emz soudy pracuji velmi
pomalu, a to leckdy v souvislosti s konzervativnim zptsobem vedeni a fizeni dstavnich pobytovych
zafizeni.

Nejvyznamngj$im kritériem kvality sluZzby bohuZel jesté stdle nenf kvalita Zivota uZivateld. Zivot
v pobytovych zafizenich neni v mnoha charakteristikdch srovnatelny s Zivotem béZnych vrstevnika.
Cinnost v mnoha zafizenich bohuZel stile jeit¢ nesméfuje k podpofe v setrvani ¢lovéka v jeho
ptirozeném prostiedi ¢i komunité!

Podstatnym problémem zlstavd, Ze se pievaznd Cast priznaného piispévku na péci do systému
nevraci, coZ vystavuje Cetné poskytovatele do slozité situace. Tento nesoulad bude ziejmé upraven
pfipravovanou novelou zdkona o socidlnich sluzbach.

CAST IV.
Slovnik zakladnich pojmu

Rozdilnost pojmii z praxe a terminologie zdkona o socidlnich sluzbdch ¢. 108/2006 Sb.

Autoevaluace - sebehodnoceni

Autoremedura — oprava vlastniho rozhodnuti (zpravidla ve Spravnim fizeni)

Cilova skupina — okruh osob, kterym jsou socidlni sluzby poskytovany

CVSS - zkratka pro pojem ,,CeloZivotni vzdélavani v socidlnich sluzbach*

Dohoda — smlouva o poskytnuti socidlni sluzby, slovem dohoda je v textu publikace téZ minéna
dohoda o pfistoupeni k zdvazku dle § 533 Obcanského zdakoniku

DSQSS - zkratka pro pojem ,,Druhové standardy kvality socidlnich sluzeb*

Evaluace - hodnoceni

Inspekee kvality socialnich sluZeb — inspekce socidlnich sluzeb

IP — zkratka pro pojem ,,Individudlni planovani poskytovanych socidlnich sluzeb*

1QSS - zkratka pro projekt ,,Vzdélavani inspektort kvality socidlnich sluzeb*

IVP — zkratka pro pojem ,,Individualni vzdélavaci plan*



Kogentni (ustanoveni) - uréujici, fidic{, zdsadni; pravni norma, od niZ se nelze odchylit
Komunitni pldn — pldn rozvoje socidlnich sluzeb
MPSYV - Ministerstvo prace a socialnich véci
OSPOD - Orgén socidlné pravni ochrany déti
OZ - zkratka pro pojem ,,Obcansky zdkonik*
Pracovnici pfimé péce — pracovnici v socidlnich sluzbach
Principy socialnich sluZeb — zdsady socidlnich sluzeb
Registr inspektort — Seznam specializovanych odbornikid — inspektort kvality socidlnich sluZeb
MPSV
Restriktivni opatieni — opatieni omezujici pohyb
Socidlni Setieni — je proces, pri kterém se zjiStuje schopnost samostatného Zivota osoby v pfirozeném
socidlnim prostiedi z hlediska péce o vlastni osobu a sobéstacnosti
SQ - zkratka pro pojem ,,Standardy kvality socidlnich sluzeb* *)
SQSS - zkratka projektu ,,Vzdéldvani v oblasti zavadéni standardi kvality
TMR - t€7Zka mentalni retardace
Typologie socialnich sluZeb — druhy socidlnich sluzeb
TZ — zkratka pro pojem ,,Trestni zdkonik™
Utzivatel — osoba, které je socidlni sluzba poskytovéana, v textu brozury (publikace) se pouziva rovnéz
vyrazu klient
VPO - zkratka pro pojem ,,Vzdélavaci plan organizace*
zak. 0 SPOD - zédkon o socidlné pravni ochrané déti
Zarizeni jako sluzba — zatizen{ jako ambulantni a pobytova sluzba (spojend s budovou)

Tam, kde se v textu pouzivd vyraz , zdkon* bez bliZsiho upresnéni, rozumi se jim zdk. ¢. 108/2006 Sb. (o socidlnich sluZbdch)
v platném znéni.

*) Tam, kde se v textu pouZivd zkratka ,,.SQ*, rozumf se ji Standard kvality nebo Standardy kvality (podle kontextu).

Tam, kde je v textu pouZivdana kurziva, jednd se o komentdr.



CAST V.
Pravni ramec standardu kvality

Uvod

O tom, Ze bude nezbytné nahradit direktivné-paternalisticky systém socidlni péce, vyhovujici
totalitnimu rezimu, systémem jinym, ktery bude vychdzet z demokratickych principi a odpovidat tomu,
co je bézné, zavedené a funkéni ve vyspélych evropskych zemich, se nepochybovalo od okamziku, kdy
se naSe zemé zbavila v roce 1989 totality.

Situace ale nebyla jednoduchd. Pretrvdvala tu nékolik desitek let zabéhnutd praxe, kterd zdd se
vyhovovala predevsim tém, ktef{ statni socidlni politiku realizovali a méli tendenci se néjakym zasadnim
zménam branit.

Pokud jde o socidlni sluzby, byly mnohdy vnimany jako cosi neatraktivniho a zpocdatku tu tak
i chybél disledny tlak na jejich zkvalitiovani.

Hledal se také co nejvhodnéjsi model socidlni péce — a nutno fici, Ze Gvahy v tomto sméru oscilovaly
od krajné liberdlniho pojeti, zndmého tfeba z USA, az k formé socidlniho zabezpeceni, zndmé tfeba
ze skandindvskych zemi. Nakonec se ukdzalo, Ze nezbyva neZ jit cestou kompromisu mezi tim, co si
ekonomickad situace zemé& muze dovolit a nékterymi liberdlnimi prvky, které napiiklad umoZnily i vstup
soukromého podnikdni do segmentu socidlnich sluzeb.

Velmi dlouho trvala pfiprava samotného zdkona (13 let), béhem niZ se na jeho vypracovéni vystiidalo
nékolik tymt, mnohdy se zna¢né odlisnymi pohledy na véc. Pfi formulaci jednotlivych ustanoveni se
také vyrazné projevil vliv nékterych zdjmovych sdruzeni, zejména z okruhu osob zdravotné postizenych,
ktery lze v kone¢ném znéni zdkona i provadéci vyhlasky vystopovat.

Zda se, ze v mnohem mensi mife se na znéni zakona podileli samotni poskytovatelé soc. sluzeb. Tak
se stalo, Ze je mnohdy teprve nyni nutno hledat optimdln{ cesty, jak zdkon co nejlépe provdzat s praxi.

Nakonec v breznu 2006 byl schvilen zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach. K tomu, aby
mohl od 1. 1. 2007 vstoupit v ucinnost bylo vSak tieba jesté vydat provadéci vyhlasku, kterd byla
nakonec pfijata pod €. 505 na sklonku roku 2006.

Tato &ést publikace je rozdélena do péti hlav, z nichZ prvni se zabyva obecné pravnim ramcem SQ
a poskytovanim socidlnich sluzeb vibec, tak jak jsou upraveny v zdkoné ¢. 108/2006 Sb., v hlavé druhé
se zabyvame ochranou osobnich tdajii zdjemct o sluzbu a uZivatell, ve tfeti hlavé vnitinimi pravidly
poskytovatele, ve ¢étvrté povinnostmi poskytovateld podle § 88 a 89 zdkona a v hlavé paté konecné
samotnou Inspekci kvality.

Ochrana osobnich tidaju, vnitini pravidla poskytovatele, jeho povinnosti i inspekce kvality socidlnich
sluzeb jsou témata, ktera se promitaji do fady jednotlivych SQ, a proto je zde uvadime v této Casti
souhrnné, presto, Ze v ¢asti, zabyvajici se jednotlivymi SQ se témto otdzkdm také nevyhneme.

Hlava I.
Pravni ramec Standardu kvality

Kapitola 1.
Co je smyslem zakona ¢. 108/2006 Sb.?

Zékon prinesl naprosto zasadni zménu v systému socidlni péce. Opustil dosavadni praxi
paternalisticko-direktivniho modelu a vytvofil prostiedi pro rozvoj vztahl mezi poskytovateli socidlnich
sluZeb ajejich klienty (uZivateli), zaloZeny na rovnopravnosti, dobrovolnosti, dusledné individualnim
pristupu, na usili o nevyclefiovani adresata socialnich sluzeb z pr¥irozeného prostiedi a ze
spolecnosti, se zvlastnim dirazem téZ na spolupraci mezi poskytovateli, uzivateli i osobami jim



blizkymi, s cilem mobilizovat uZivatele socialnich sluzZeb k prevzeti spoluodpovédnosti na reSeni
jejich nepriznivé socialni situace a zavislosti na poskytovani socialnich sluzeb.

Ze zékona je velmi patrny diraz na respekt k zdkladnim lidskym a oblanskym pravim,
opravnénym zajmum a lidské dustojnosti adresata socialnich sluzeb.

Zakon také vytvoril lepsi podminky pro jednotlivce — fyzické osoby tak, aby i ony mohly na procesu
poskytovéni socidlnich sluZeb sndze participovat, sledujice tim pravé pevn&jsi zakotveni adresatd soc.
sluzeb v jejich pfirozeném socidlnim prostiedi i jejich motivaci ke spolupraci pii feSeni jejich nepfiznivé
socialnf situace.

Z vyse uvedeného pak mizeme formulovat zédkladni zdsady zdkona, které jsou jinak uvadény

predevsim v jeho § 2:

bezplatné socialni poradenstvi pro kazdého

zachovavani lidské dustojnosti a respekt k lidskym a ob¢anskym pravim a opravnénym
zajmam

individuélni pristup

aktivizace k samostatnosti

podpora pri zakotveni v prirozeném socialnim prostiedi

rovnopravnost

dobrovolnost

Tyto zdkladni zdsady jsou v obecné poloze voditkem, na jehoZ zakladé byly vypracovany Standardy
kvality poskytovani socialnich sluzeb.

Kapitola 2.
Co nového zakon prinasi?

Piedné jsou to jiz zminéné zasady, které tak, jak jsou zdkonem zpracovdny, vytvaieji v systému

poskytovani soc. sluzeb zcela novou kvalitu.
V samotném zdkoné se pak setkdvame s nékolika zcela novymi instituty. Jsou to:
a) prispévek na péci
b) registrace poskytovatele
¢) fyzické osoby jako poskytovatelé soc. sluZeb
d) smlouva o poskytovani soc. sluzeb
e) Standardy kvality socialnich sluzeb
f) Inspekce poskytovani soc. sluZzeb

Neékteré, z minulosti jiz viceméné zndmé instituty a mechanizmy dostaly v zdkoné novy obsah,

piipadné i jméno. Jsou to predevsim:

bezmocnost, nyni pojmenovéna ,,stupném zavislosti‘ (a fazend do 4 stuprit);

zakladni (obligatorni) a fakultativni (nadstandardni) sluzby;

zdkon sofistikovanéji stanovi odborné predpoklady pro vykon nékterych ¢innosti pfi poskytovani
soc. sluzeb;

novym zplisobem je upravena pasobnost statnich organu v procesu poskytovéani soc. sluzeb
a jeho kontroly;

poskytovatelé soc. sluzeb, zfizovani statnimi organy, ziskdvaji vice autonomie, ale téz
odpovédnosti.



Kapitola 3.
Nové prvky

a) Prispévek na péci (§ 7-31 zakona)

Pxex o

Jednd se v podstaté o piisné ucelovou socialni davku, uréenou vyhradné k zaji$téni (ndkupu)
téch socidlnich sluzeb, které uZivatel podle stupné zdvislosti nezbytné potiebuje.

Prispévek je vypldcen primo uZivateli (s vyjimkami dle § 16, § 19 odst. 2 a § 20 zdkona)
v Céstkdch, lisicich se podle stupné zavislosti (§ 11 zdkona).

Piispévek neni prijmem uZzivatele (§ 71, odst. 4 zdkona) a nelze jej tak pouzivat podle jeho
libovolného rozhodnuti, ale pouze k obstarani zdkladnich (zpoplatnénych) socidlnich sluzeb,
které potfebuje (§ 21, odst. 2, pism. d) zdkona)

O prizndni piispévku probihd fizeni, v némz na zdkladé doporuceni tfadu prace obecni
urad obce s rozsifenou plsobnosti rozhoduje o jeho vysi, piipadné o jeji zméné nebo o odnéti
prispévku.

Uzivatel (osoba zdvisld na poskytovani soc. sluzby) ma pravo zddat o pfizndni piispévku,
piipadné o jeho zvySeni (o stanoveni vyssiho stupné zdvislosti); na druhou stranu je povinen
neprodlené¢ oznamit vSechny nové relevantni skutecnosti, které maji (mohou mit) vliv na
klasifikaci jeho stupné zdvislosti a tim na vysi pfiznaného piispévku a i dal$i skute¢nosti, které
jsou rozhodné pro vyplatu prispévku v urcitém obdobi. (Do jisté miry je tu i oznamovaci
povinnost poskytovatele, pripadné zdravotnického zarizeni - § 21a zdkona.)!

b) Registrace poskytovatele soc. sluzeb (§ 78-87 zakona)

Jde tu o zcela novy institut, jehoz smyslem je zabezpedit, aby ten, kdo se hodla stat poskytovatelem
soc. sluzeb, jesté pfed zahdjenim této Cinnosti osvéd¢il, Ze spliiuje nékteré zasadni podminky
hygienického, technického, materialniho, personalniho i odborného charakteru, které mu umozni
poskytovat socialni sluzby v pozadovaném rozsahu a kvalité.

Registrujicim orgdnem jsou krajské trady, v nékterych piipadech ministerstvo (MPSV).
Registrace je nezbytnou podminkou pro vykon ¢innosti poskytovatele, jeji odnéti znamena, Ze
poskytovatel nadale jiZ neni opravnén piislusnou soc. sluzbu poskytovat.

Na kazdou ze zakladnich sluzeb, uvedenych v § 39-52 a 54-70 zdkona, je nutna zvlastni,
samostatnd registrace.

Prilom do tohoto systému predstavuji fyzické osoby, poskytujici socidlni sluzbu
nepodnikatelskym zpusobem (§ 83) a zahrani¢ni fyzické a pravnické osoby usidlené
v nékterém staté¢ EU, piipadné vykondvajici tyto ¢innosti podle opravnéni, vydaného v jiné
zemi EU (§ 84). V téchto pripadech se registrace nevyZaduje. Podobné tak se i ptisobnost
kontrolnich organid a mechanizmu (u fyz. osob), na jejich ¢innost vztahuje jen pfiméfené.

Podle vyslovného ustanoveni § 82, odst. 4 zdkona je registrace nepievoditelna a zanikd amrtim
fyzické osoby-poskytovatele, nebo zanikem pravnické osoby, které byla udélena. Je tak nutno pocitat
s tim, Ze v pfipadé€ napi. zmény pravni formy pravnické osoby, dojde-li ke zméné jejiho identifika¢niho
¢isla, bude nutno znovu zddat o prislusnou registraci, jakkoli tato nova pravnickd osoba prevezme
vSechny povinnosti a zdvazky osoby ptivodni.

¢) Fyzické osoby poskytujici socialni sluzbu

Jde tu o specificky pfipad, kdy jednu, nebo vice socidlnich sluZeb poskytuje uZivateli osoba blizka,
ktera se touto ¢innosti nezabyva podnikatelskym zpusobem. Tzn. Ze sluzbu poskytuje zpravidla
jedné (nebo i nékolika) konkrétni osobé a nenabizi ji neurcitému okruhu osob dalSich na zdkladé
zivnostenského nebo jiného opravnéni a touto svou ¢innosti nesleduje dosahovani zisku.

Je mj. i v zdjmu poskytovatele srozumitelné vysvétlit uZivateli urceni a povahu prispévku na péci, véetné toho, Ze
prislusné orgdny sleduji jeho sprdavné vyuZivdni.



Podle ustanoveni § 83 zdkona se v tomto piipadé nevyZaduje registrace fyzické osoby jako
poskytovatele socidlnich sluzeb podle § 78 a nésl. zdkona.

Obdobné tak se na jeji Cinnost nevztahuje kontrolni pusobnost Inspekce poskytovani soc.
sluzeb.?

d) Smlouva o poskytovani socialnich sluzeb (§ 90 a 91 zakona)

Smlouvu (viz Cést V1., Hlava VL), miiZeme chdpat jako koncentrovany vyraz zésadni a radikdlni
zmény, kterou zdk. ¢. 108/2006 Sb. pfinesl. Je tomu tak proto, Ze pravé ona (ve formalizované podob¢)
upravuje, byt v obecné roviné, VSECHNY vztahy, které v procesu poskytovani soc. sluzeb mezi
uZivatelem a poskytovatelem vznikaji. Je tak jednozna¢né zdaleka nejvyznamnéjsim dokumentem,
ktery je obéma strandm (uZivateli i poskytovateli) k dispozici, Ve ostatni, jakkoli dileZité a vyznamné,
ma vici smlouvé pouze subsididrni charakter. To ov§em znamend, Ze smlouvu, kterd néjakym zptsobem
nepostihuje vSechny relevantni momenty vztahu mezi uZivatelem a poskytovatelem, t€Zko muzeme
povazovat za perfektni. Pfitom ale pravé perfektnost smlouvy je tieba chapat za nejzakladné;si formalni
podminku kvalitniho poskytovéni socidlnich sluzeb.?

Smlouva stanovi ten nejzdkladnéjsi rdmec, v jehoZ mezich je socidlni sluzba poskytovdna. Zakon
¢. 108/2006 Sb. ve svém § 91 odst. 5 stanovi, Ze smlouva se uzavira podle podminek Obc¢anského
zakoniku — tj. podle typické pravni normy, kterd disledné respektuje rovnopravnost subjekti
(uzivatele i poskytovatele). K uzavieni smlouvy tedy nelze Zadnou ze stran nutit — neni tu Zidnd
povinnost ji uzavtit (samozrejmé — kromé verejného zdvazku poskytovatele poskytovat prislusné socidlni
sluzby jeho cilové skupiné osob). Jedinou podminkou je, Ze se zucastnéné strany musi shodnout na
jejim textu (podminkéch, obsahu).

V tomto sméru je kone¢né i ustanoveni § 91 odst. 3 podptirné. Resi pouze pripady, kdy i samotné
jednani o smlouvé je bezpiedmétné. (Vice o této véci v Kapitole 7., Hlavy IV., Casti V. a v Hlavé VI,
Cisti VL)

O tom, co by méla uzavfend smlouva obsahovat, se podrobné zminuje Kapitola 4., Hlava VI.,
Cast VL. této publikace. Zminime se zde pouze o zasadach, které musi smlouva spliiovat:

1) dobrovolnost;

2) rovné postaveni ucastniki;

3) jednoznacnost, transparentnost;

4) oboustranna vynutitelnost;

5) reflexe vSech mozZnosti, které mohou v pribéhu platnosti smlouvy mezi jejimi Gcastniky nastat;

6) trvani smluvniho vztahu a moznosti jeho ukonceni nebo zmén.

Smlouva musi reflektovat skutecnou situaci, nesmi byt pouhym formalnim aktem — pak ztrici
jakykoli smysl a predstavovala by velmi hrubé poruseni zdkona, jez by nemélo byt v zddném piipadé
tolerovédno, se v§emi dopady, véetné odebrani registrace poskytovatele.

Velmi specifickd povaha socidlnich sluzeb ovSem v nékterych piipadech omezuje, pfipadné zcela
vylucuje uzavieni pisemné smlouvy. Dochézi k tomu napt. v piipadech, kdy se pfedpokladd anonymita
uzivatell, kterd sama o sobé znemoziiuje uzavieni smlouvy (vzhledem k podmince jeji nezbytné

2 Zdkonoddrce tu mél evidentné v iimyslu vytvorit ty nejlepsi podminky k tomu, aby uZivatel realizoval své potieby
soc. sluZeb skutecné ve svém prirozeném socidlnim prostredt, aby jeho blizci byli motivovdni ke spoluprdci pri
Fesent jeho nepriznivé socidlni situace. BohuZel, praxe ukazuje, Ze mnohdy dochdzi ke zneuZivdni této benevolence
zdkona — predevsim co do rozsahu a kvality poskytovanych sluZeb, Ze prostiedky vynaklddané stdtem do socidlni
péce se do tohoto systému adekvdtné nevraceji. (Typicky je tento stav napr. v terénnich sluZbdch.) Velmi casto se na
tomto stavu podileji rovnou mérou jak fyzické osoby, poskytujici soc. sluzbu, tak i samotny uZivatel. Casto to vede
k tomu, Ze tizivd socidlni situace uZivatele se nelepsi, ale velmi Casto se ddle prohlubuje. Zde bude patrné v nejblizsi
budoucnosti treba nalézt funkcni mechanizmus, ktery by tomuto zneuZivdni v co nejvétsi mive zamezil, aniZ by tim
vSak byla omezovdna upFimnd snaha jednotliveii pomoci svym bliznim v jejich obtizné socidlni situaci.

3 Je mozZné, Ze v individudlnich a konkrétnich pripadech mohou byt ze strany kontrolnich orgdnii (Inspekce) zpocdtku
uprednostriovdna jind kritéria, avsak s urcitosti lze konstatovat, Ze praxe dd nakonec za pravdu tomuto pojeti. Jisté
(a neoditvodnéné) podceriovdani smlouvy patrné miiZe vyplyvat ze zatim minimdlnich zkuSenosti s touto formou
tipravy vzdjemnych vztahii v segmentu socidlnich sluZeb.
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adresnosti). Zdkon ov§em jasné stanovi (§ 91 odst. 1), kdy je nutné uzavrit pisemnou smlouvu (v¢. téch
piipadd, kdy jedna ze stran tuto formu pozaduje) a kdy to, s ohledem na povahu poskytované sluzby, je
problematické, nebo zcela nemozné. Obecné 1ze konstatovat, Ze zdkon nepfedpokladd pisemné uzavieni
smlouvy v pfipadech, kdy nejde o néjaké materidlni plnéni jednoho nebo obou jejich subjekta.

Pro ty poskytovatele soc. sluzeb, ktef{ jsou povinni pisemnou formu smlouvy respektovat plati, Ze
(kromé jiz vyse zminéného):

a) smlouva je zavazny a zdsadni dokument;

b) je obéma stranami vynutitelna;

¢) musi respektovat zakladni lidskd a obcanska prava, svobody a opravnéné zajmy;

d) musi rdmcové obsahovat vSe, co v procesu poskytovani soc. sluzeb muiZe mezi jejimi

ucastniky nastat;

e) nesmi byt v rozporu s pravnim fadem CR;

f) nesmi byt v rozporu s vnitfnimi pravidly organizace.

Nemélo by k tomu nikdy dojit, ale nelze doptedu zcela vyloucit, Ze uzaviend smlouva je skutecné
v rozporu s nékterym vnitinim pravidlem poskytovatele. V takovém piipadé vsak jednoznacné plati,
Ze platnd smlouva md prednost pied konfliktnim pravidlem. Je véci poskytovatele, aby v podobném
piipadé zajistil soulad svych vnitinich predpisti se smlouvou. Miize samoziejmé jednat s uZivatelem
o prfiméfené zméné smlouvy, to se vSak nemusi zdafit. V takovém pfipadé nezbyvd, nez adekvatné
upravit vnitfni pravidla tak, aby uzaviené smlouvé (byt by se jednalo o jeden jediny pfipad), odpovidala.
Upozoriiujeme na to predevsim proto, Ze v oblasti socidlni péce prakticky chybi nejen zkuSenost, ale
i tradice v uzavirdni smluv — a (jak jsme se jiz zminili) smlouvy jsou leckde podceniovany. Nic by nebylo
veétsi chybou! Nejde tu zdaleka jen o to, ze v pfipadé soudniho sporu by bylo uzivateli dano za pravdu,
ale byl by tu naprosto transparentni diivod tieba i pro odnéti registrace poskytovateli. Skoda, kterd by
tim poskytovateli vznikla, by mohla byt zcela fatalni.

Nutno konstatovat, Ze smlouva je alfou i omegou vSech vztahd mezi poskytovatelem a uZivatelem
a 7e absolutni respekt k ni je a musi byt zdkladnim kritériem pii posuzovani schopnosti poskytovatele
dostat vs§em podminkam, které mu zakon uklada.

Zavérem je tfeba upozornit na problém srozumitelnosti smlouvy. Ta je zna¢né formalizovanym
dokumentem a nemtizeme oc¢ekavat, zZe kazdy uzivatel jejimu jazyku zcela porozumi. (Ostatné nékterym
Jejim ustanovenim nemusi dokonce plné rozumét ani nékteri pracovnici poskytovatele.)

Poskytovatel se musi postarat o to, aby jeho pracovnici, povéfeni jednat o smlouvé se zdjemci
o sluzbu a s uZivateli, byli schopni vysvétlit kazdé jeji jednotlivé ustanoveni zptsobem, kterému
zdjemce (uZivatel) porozumi. Vzhledem ke specifické povaze socidlnich sluzeb a jejich adresdtd se
1ze domnivat, Ze zdaleka by mozna nedorozuméni nebylo mozné zhojit zavérecnym prohlasenim, ze
Gcastnici smluvniho vztahu smlouvé porozuméli a uzaviraji ji dobrovolné, aniz by tak ¢inili v tisni a pod
natlakem (za napadné nevyhodnych podminek).

Prokazat, Ze naSi povéfeni pracovnici jsou schopni jednotliva ustanoveni smlouvy uzivateli vysvétlit,
je samoziejmé relativné obtizné. Nelze nez doporucit dikladnou piipravu téchto pracovniki, zahrnujici
i trénink potifebnych dovednosti. Zptisob, jak tato pfiprava probihd, by méla obsahovat i vnitfni pravidla
(metodika) organizace, zabyvajici se jednanim se zajemcem o sluzbu.

e) Standardy kvality poskytovanych socialnich sluzeb (dale jen SQ) (§ 99 zikona)

Jak se jiz zminuje § 99 zakona ve svém prvnim odstavci, kvalita socidlnich sluzeb se pii vykonu
inspekce ovéfuje pomoci SQ. Ty jsou souborem kritérii, jejichz prostfednictvim je definovana droven
kvality poskytovani socidlnich sluZeb v oblasti persondlniho a provozniho zabezpeceni socidlnich sluzeb
a v oblasti vztahli mezi poskytovatelem a osobami (uZivateli).

Podle této definice jsou tak SQ zakladnim kritériem, méfitkem, kterym si stat, pomoci zvlastniho
orgdnu — Inspekce kvality, ovétuje, zda jednotlivi poskytovatelé splituji podminky, které jim pro vykon
jejich ¢innosti uklada zakon ¢. 108/2006 Sb. a dalsi obecné platné pravni predpisy, zejména provadéci
vyhldska 505/2006 Sb. v platném znéni, ale tfeba i zdkon &. 101/2000 Sb. (o ochrané osobnich tdaji)
a dalsf.



Stat jako garant socidlni péce a ten, kdo ji nejvyznamnéjsi mérou zajisfuje materialni a financni
prostiedky a podminky, tak vytvofil mechanizmus kontroly toho, zda je timysl zdkonodarce v praxi
poskytovani socialnich sluzeb napliiovan, pfi¢emz je tu pro piipad nedostatecného plnéni stanovenych
podminek i mozna sankce odebrani registrace k poskytovani soc. sluzeb, a tim tedy znemoznéni ¢innosti
poskytovatele.

To je zdiraznéno mj. i ustanovenim § 88 pism. h) zdkona, kterym se ukldda poskytovateli povinnost
dodrzovat SQ.

Samotné SQ byly pak jako priloha €. 2 vyhldSeny provadéci vyhlaskou ¢. 505/2006 Sh.

Na SQ je vsak tfeba pohliZet nejen jako na ndstroj kontroly, ale také jako na velmi dilezité voditko,
vyznamny zdroj informaci, ktery poskytovatelim umoziuje presnéji pochopit imysl zdkonodarce,
vyjadfeny v zdkoné, a ktery jim umozni vytvorit ve svych organizacich takové podminky, které budou
zajiStovat opravdu kvalitni poskytovani socidlnich sluzeb, odpovidajici béZnym evropskym standardim
a respektujici lidska a obCanska prava a lidskou distojnost klientd — uzivateld.

SQ totiz pomérné podrobné popisuji, na co se pii své ¢innosti ma poskytovatel zaméfit, cemu
vénovat zvySenou pozornost a dohled. Informuji i o tom, jakym zpusobem také muZe poskytovatel
prokdzat (doloZit), Ze postupuje v souladu se zdkonem.*

f) Inspekce poskytovani socialnich sluzeb (§ 97 a 98 zakona)

Timto také zcela novym institutem se zabyva Hlava V., Cést V. této publikace. Zminime se zde
o ni proto jen velmi stru¢né.

Jedné se o orgén, ktery je vytvofen k tomu, aby stat, jako hlavni garant socidlni pé¢e v CR, ktery
ji také rozhodujicim zplsobem financuje, mohl disledné kontrolovat, zda registrovani poskytovatelé
socidlnich sluzeb fadné plni své povinnosti a napliiuji pozadavky zdkona o socidlnich sluzbach.

Zakladnim nastrojem, kterym inspekce ovéfuje, zda poskytovatelé tyto pozadavky spliuji a v jaké
kvalitg, jsou pak SQ.

Cinnost inspekce vsak nelze chdpat pouze jako kontrolu (v&etn& pouZiti restriktivnich opatfeni), ale
pfinejmensim ve stejné mife i jako zptisob, jak z relativné objektivniho pohledu je mozno monitorovat
¢innost kazdého registrovaného poskytovatele socidlnich sluzeb, upozornovat ho na pripadné
nedostatky, které se v jeho ¢innosti vyskytuji a vést jej k jejich co nejrychlej§imu odstramnovani.
Samotnd restrikce je potom az tim nejzaz§im opatfenim, kterym stit znemozni nezpusobilému
poskytovateli, ktery vytknuté nedostatky v priméfené lhité neodstranil, naddle plsobit v oblasti
poskytovani socidlnich sluzeb.

Jak jsme se ji vySe na nékolika mistech vyjddrili, urcity problém miize vzniknout u fyzickych
osob, poskytujicich soc.sluzby nepodnikatelskym zpiisobem, u nich? se nevyZaduje registrace. Na né se
puisobnost inspekénich orgdmit nevztahuje a je tak znacné obtizné prosadit, aby i sluZby, poskytované
témito osobami byly po vSech strdnkdch na potrebné iirovni.

Kapitola 4.
Dalsi zmény podle zdkona

Zdkon ¢. 108/2006 Sb. v platném znéni dal nékterym, jiz dffve uzivanym institutim novy obsah

a Casto i nazev.
a) Setkdvame se zde s tzv. stupném zavislosti na pomoci jiné fyzické osoby (§ 8 zdkona).
Nejde tu o nic jiného, neZ to, co bylo dfive nazyvano bezmocnosti. Stupeti zdvislosti je vSak

4 Podle SQ vSak nemiiZe byt ovéfovdna Cinnost fyzickych osob, které poskytuji socidlni sluZbu nepodnikatelskym
zpiisobem (§ 83 zdkona), ale pouze téch poskytovatelii, u nich? se vyZaduje registrace jimi poskytované socidlni
sluzby. Neni vylouceno, Ze do budoucna miiZe tento fakt prinést i urcité obtize, zvldsté, kdyZ si uvédomime, Ze i tyto
osoby mohou za svoji ¢innost pro uZivatele pobirat Cdst prispévku na péci, ktery mu byl prizndn. Tady totiz prakticky
neni moZné realizovat diisledny dohled stdtu nad jejich innosti, ktery by mohl zajistit i¢innou kontrolu efektivniho
nakldddni s prostiedky, vénovanymi na zajisténi socidlnich sluZeb.
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ponékud jinak strukturovdn a samotnd zdvislost je rozdélena do Ctyt stupiit — L. lehka zavislost,
II. stiredné tézka zavislost, IIL. tézka zavislost a konecné IV. aplna zavislost.

Stupném zavislosti se pak idi vySe pfiznaného piispévku na péci.

Stupeinl zdvislosti na pomoci jiné fyzické osoby stanovi mistné piislusny wrad prace - a to na
zakladé zadosti osoby o piispévek na péci, vysledku socidlniho Setfeni, provedeného obecnim ufadem
obce s roz§ifenou pusobnosti, z ndlezu osetfujiciho 1ékafe, pfipadné téZ z vysledku funkénich vySetfeni
a vlastniho vySetfeni posuzujiciho Iékate.

b) Zékon i provadéci piedpisy pracuji s pojmem tzv. zakladnich a fakultativnich sluZzeb.

Zakladnimi ¢innostmi jsou ty, které jsou taxativné vyjmenovany v § 35, odst. 1 zdkona. Zdkon
déle vyjmenovavd, které ze zakladnich ¢innosti je poskytovatel v ramci urcitého druhu socialni sluzby
vzdy povinen poskytovat. Dale plati, Ze kazdy poskytovatel je vzdy povinen zajistit sluzbu zakladniho
socidlniho poradenstvi — a to bezplatné.

Neékterd zatizeni (§ 37, odst. 3 zdkona) zajistuji téZ odborné socialni poradenstvi (také
bezplatné).

Zékladni Cinnosti jsou poskytovany zpravidla za dhradu (s vyjimkami dle zdkona). Maximalni
vysi dhrady za tyto sluzby stanovi provadéci pravni predpis (vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. v platném
znénf). Zakladni ¢innosti jsou hrazeny prednostné z pfiznaného prispévku na péci. Pfesahne-li sjednany
rozsah sluzeb &astku prispévku, hradi se tento rozdil z pFijmi uZivatele.

Fakultativni ¢innosti (§ 77 zdkona) nejsou bliZe specifikovany. Mohou pfedstavovat cely Siroky
soubor sluzeb (rozdilnych od Cinnosti zdkladnich), které poskytovatel uzivatelim nabizi, a jejichz
smyslem je zvySit Zivotni standard uZivatele nad rdmec, garantovany mu zdkonem. Fakultativni
Cinnosti jsou vZdy za dhradu, kterd miZe byt poskytovatelem stanovena aZ v pIné vysi nakladu na tyto
sluzby. Fakultativni (nadstandardni) sluZzby nemohou byt hrazeny z pfispévku na péci, ale vyhradné
z pifjmi uZzivatele.’

c¢) Predpoklady pro vykon ¢innosti v socidlnich sluzbach upravuje zdkon pomérné podrobné
v ustanovenich § 109-111 a 115-117. Zabyva se jimi téZ provddéci vyhldska. Obecné plati,
7e zdkladnimi predpoklady jsou vzdy zpusobilost k pravnim tkontim, bezihonnost, zdravotni
zplisobilost a odborna zpusobilost.

Odborna zpusobilost je zdkonem podrobn& upravovdna, a to se zvlastnim ohledem zejména
na odbornou zpisobilost socidlnich pracovniki, kde se kromé& absolvovani predepsaného vzd&lan{
predpokldda také dcast v akreditovanych kurzech, praxe a je zde téZ uloZena povinnost dalSiho
vzdélavani (§ 111 zdkona).

V pripadé pracovnikii v socialnich sluzbach, tedy t&ch, ktefi vykondvaji pfimou sluzbu, zdkon
stanovi pfisluSnou nutnou droven vzdélani podle toho, o jakého pracovnika jde (§ 116 zakona), neni zde
vsak jiz uloZena povinnost dal§tho vzdélavani.

U novych pracovnik se stanovi lhita k doplnéni pozadované odborné zptsobilosti do 18 mésicu
ode dne ndstupu do zaméstnani. Do splnéni této podminky, vykonava takovy pracovnik svoji ¢innost
pod dohledem odborné zptsobilého pracovnika.

V piipadé jiZ stavajicich pracovniku je Ihiita pro doplnéni kvalifika¢nich pfedpokladd stanovena
na 7, resp. 10 let (§ 120 odst. 11 zakona). To se netyka osob nad 50 let véku. Povinnost absolvovani
akreditovaného kurzu je nutno splnit do 2 let od ti¢innosti zakona.

d) Pasobnost statnich organu a postaveni poskytovatelii jimi zFizovanych. Zikon zejména
upravil kompetence stdtnich orgdni pii spravé socidlni péce, ale do jisté miry i pfi samotném
vykonu socidlnich sluZeb.

- Jde predevsim o proces registrace poskytovateli. Registrujicim orgdnem je zpravidla mistné

piislusny krajsky urad, v nékterych pripadech ministerstvo;

5 Tézko by bylo mozno obhdjit ndzor, Ze trvd-li uZivatel na poskytnuti nékterych zdkladnich sluZeb (cinnosti), ackoli
mu nebyl prizndn prispévek na péci, nebo tento prispévek nepostacuje na iihradu vsech sjednanych zdkladnich
sluZeb, bylo by mozno tyto sluzby (na jejichZ iihradu uZivatel jiZ z priznaného prispévku , nedosdhne ) povaZovat za
Sakultativni a podle toho je iictovat uZivateli v plné vysi ndkladii s jejich poskytnutim spojenych.
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- Déle je to rozhodovani o prispévku na péci. K tomu jsou povolany obecni éifady obci s rozsifenou
pusobnosti na zdkladé vyjadfeni dfadu prace o stupni zdvislosti Zadatele;

s v

- Provddénim inspekee kvality jsou povéieny krajské irady a ministerstvo;
- Socialni Setfeni provadéji obecni irady obci s rozsifenou pasobnosti;
- O spravnich deliktech v oblasti socidlnich sluzeb rozhoduji krajské irady a ministerstvo;

- O dotacich a kontrole jejich vyuZivani rozhoduje ministerstvo prostfednictvim krajskych
drada. V nékterych pifpadech i samotné obce (ze svého rozpoctu).

Pisobnost statnich organu p¥i zajiSovani socialnich sluZeb se koncentruje predev§im na obecni
urady obci s rozsifenou pusobnosti a na krajské urady, méné jiz na ministerstvo. Tyto orgdny zFizuji
pravnické osoby jako poskytovatele soc. sluzeb (ministerstvo zvlastni organizaéni slozky), piipadné
samy vystupuji jako poskytovatelé socidlnich sluzeb.

- Obecni ufady obci s rozsifenou pusobnosti a ¢astecné i krajské drady, zajistuji poskytnuti

socidlnich sluzeb, koordinuji jejich poskytovéni a poskytuji odborné socialni poradenstvi;

- Kraje, obce s rozsifenou pusobnosti a samotné obce déle piisobi pii zajistovani dostupnosti
informaci o moznostech a zpisobu poskytovani socidlnich sluzeb;

- Ministerstvo a kraje zpracovévaji stfednédoby plan rozvoje socialnich sluzeb. Ten mohou

zpracovavat i samotné obce.

Kdyz se peclivé sezndmime se zakonem i s jeho provadécimi predpisy, zjistime, Ze zejména
organizace, zfizované obecnimi irady obcf s roz§itenou piisobnosti a krajskymi tfady jako poskytovatelé
socidlnich sluZeb, ziskaly zdkonem vétsi miru autonomie na svém zfizovateli, na druhou stranu vsak
na né také pada vétsi dil odpovédnosti. Je to ddno pfedevsim tim, Ze byl maximdlné omezen direktivni
piistup v systému poskytovani socidlnich sluzeb a nahrazuje se dobrovolnosti a rovhym postavenim
subjektd. Je to samotny poskytovatel, ktery s uZivatelem sjedndvd smlouvu o poskytovani sluzby,
a ktery spolecné s uzivatelem sleduje a hodnoti, do jaké miry jsou poskytovanim sluzby napliiovany
cile uzivatele, jeho ocekavani a zejména potieby, nikoli zfizovatel samotny. Za to, v jaké kvalité také
sluzby poskytuje, je poskytovatel odpovédny — a to az do té miry, Ze mu muiZe byt odnétim registrace
znemoznéna jeho ¢innost.

Moznost zasahovat do Cinnosti poskytovatele ze strany zfizovatele, resp. i jinych stitnich
orgdnd, tu samoziejmé v nezbytné mife zustdva. Projevuje se zejména v oblasti kontroly, financovani
a v nékterych podpurnych ¢innostech, které zfizovatelé sami vykonavaji.

Zdkon také do ur¢ité miry omezuje smluvni volnost poskytovatele tim, Ze mu ukladd povinnost
uzaviit se zdjemcem o sluzbu smlouvu o poskytnuti socidlni sluzby. Toto omezeni je vSak samo
redukovdno jednak tim, Ze je tato povinnost uloZena jen pro pifipad, kdy se jednd o zdjemce z cilové
skupiny poskytovatele, kdy poskytovatel ma volnou kapacitu k poskytnuti sluzby a zdravomi stav
Zadatele nevylucuje jeji poskytnuti. Nejsou to ov§em jediné divody, kdy k uzavieni smlouvy nemus{
dojit. Je nezbytné, aby se na jejim obsahu dobrovolné shodly obé strany a nelze ani po jedné z nich
spravedlivé pozadovat, aby smlouvu uzaviely za podminek, které jsou pro ni z objektivnich ddvodi
nepfijatelné nebo neredlné. V tomto sméru je patrné treba vykldadat i jinak jednoznacné ustanoveni § 88
pism. i) zdkona, podle néhoz je poskytovatel povinen smlouvu uzavrit.

Smluvni volnost poskytovatele je oviem omezena i pokud jde o stanoveni vySe iihrad za poskytované
a sjednané sluzby — a to provadécim piedpisem i ustanovenim § 77 zdkona o fakultativnich sluzbach,
kde thradu Ize stanovit maximélné do vyse vSech ndkladd spojenych s poskytnutim sluzby.

Nelze se ani nezminit o povinnosti poskytovatele pfimérené sniZit ihradu za poskytované nezbytné
sluzby tomu uzivateli, jemuz by po jejich thrad€ jiz nezbyla pfiméfena ¢ast jeho pfijmu na zabezpecen{
nékterych jeho dalSich potieb (kapesné).

Na druhou stranu je vSak ponechdno zcela na poskytovateli, jakym zptisobem upravi a zakotvi
fadu vnitinich pravidel, podle nichZ postupuje pii poskytovani socidlnich sluzeb (pokud pochopitelné
nejsou tato pravidla v rozporu se SQ, pfipadné jinymi obecné platnymi pravnimi piedpisy).
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Hlava II.
Ochrana osobnich udaju

Kapitola 1.
Uvod

Zdaleka tu nejde jen o to, Ze chranit osobni udaje pfed moznym zneuzitim uklada
zak. ¢. 101/2000 Sb. v platném znéni, samotny zak. ¢. 108/2006 Sb. i SQ.

Osobni i citlivé udaje a kvalita jejich ochrany, predstavuje lakmusovy papirek, citlivé reagujici
na uroven demokracie a obecné miru respektovani lidskych a obcanskych prav v dané zemi. Pravé
tady muZeme sledovat hluboké rozdily mezi totalitnimi reZimy a demokraticky zaloZenymi systémy.
Mj. —tady pravée vede (nebo by mél vést) hluboky piikop, odlisujici systém socidlni péce v nasi zemi, jak
byl uplattiovan do roku 2006 a zcela novy styl, zaloZeny zakonem ¢. 108/2006 Sb. Asi si miiZeme dovolit
uvahu, Ze mj. pravé dislednd ochrana osobnich ddaji, jako soucdst respektu k lidskym a ob&anskym
pravam a lidské dastojnosti vSech, ktefi vystupuji v procesu poskytovéani socidlnich sluzeb, predstavuji
jednu z vidéich myslenek, které pravé vedly k pfijeti zdkona o socidlnich sluzbéch.

Snad by se mohlo zdat, Ze se zde t€émito vychodisky zabyvame nad miru, nutnou k tomu, abychom
byli schopni uvést SQ do praxe. Tak tomu ale neni. Pravé pochopeni téchto hlubsich souvislosti
realizanimi tymy, miZe vést nakonec k tomu, abychom proces, nastartovany novym zdkonem
a prakticky reprezentovany SQ, dovedli ve svych organizacich do dspéSného konce.

Porozumime-li t¢mto zdkladnim vychodiskiim, pfestane se nam jevit novy zédkon, SQ a jejich
pozadavky jako néco, co ndm komplikuje situaci, ale naopak jako zdroj inspirace, s jejiZ pomoci miZzeme
nasi organizaci pevné zakotvit v ndrocnych podminkach trhu v oblasti poskytovani socidlnich sluzeb.
— Neni zadnym kacifstvim pouZit tohoto vyrazu. Trh saim o sobé je vyrazem svobodné volby a v tomto
smyslu tak nepfedstavuje nic asocidlniho. I poskytovéani socidlnich sluzeb se stivéd jednim ze segmentt
trhu. Segmentem v fadé piipadi znacné specifickym — zejména s ohledem na své adreséty a jejich
moznosti. Poskytovatelé se dostavaji do trzniho prostiedi, které je v tomto piipadé méné determinovano
cenami, ale o to vice kvalitou. Ten konkurenéni tlak zvySuje fada soukromych poskytovatell socidlnich
sluzeb a v neposledni fadé i osoby fyzické, kterym zdkon vytvofil prostor, aby se i ony mohly zapojit do
socidlni péce o své blizké a spoluobcany.

Asi by bylo dobré si uvédomit, ze zadny z tzv. ,tradi¢nich* poskytovateli soc. sluzeb nemd svoji
pozici jistou. Dosavadni, t¢éméf monopolni postaveni ,tradi¢nich* poskytovateld, mtize byt v novych
podminkdch velmi snadno nahrazeno témi, ktef{ pravé tyto podminky rychleji pochopili a pfizptisobili
se jim.

Véfime, Ze z vySe uvedeného vyplyva, jaky klicovy vyznam ma v systému socidlnich sluzeb pravé
ochrana osobnich ddaji.

Tu je tfeba chdpat §ifeji, nez pouze jako ochranu osobnich tidaji klientl — uzivatelt, ale samoziejmé
vSech osob, které se procesu poskytovani socidlnich sluzeb tcastni. Tedy i pracovnikd poskytovatele,
ale i osob blizkych uzivateli atd.

Jak jiz bylo zminéno, zdkladni rdmec ochrany osobnich tudaji stanovi predev§im zak.
¢. 10172000 Sb. o ochrané osobnich tdajt a zdkon €. 108/2006 Sb. se de facto k tomu hldsi. Nezbytnost
ochrany osobnich tdaji pak velmi dirazné akcentuji pravé SQ.

Je na samotném poskytovateli, aby v rdmci svych vnitinich pfedpisi — a zejména své skutecné
praxe, dokazal dislednou ochranu osobnich tdaju zajistit.



Kapitola 2.
Zakladni pozadavky

Co vse by tato ochrana méla zabezpecit?

1) To, Ze veSkeré tdaje osobniho (resp. citlivého) charakteru, ztstanou davérné a piistupné pouze
omezenému okruhu opravnénych (povéfenych) osob.

2) Ze naklddéni s osobnimi tdaji a jejich evidence bude podléhat piisnému bezpe&nostnimu reZimu,
ktery zajisti, aby téchto udajii nebylo mozno zneuZit a aby se nedostaly do rukou nepovolanych
osob.

3) Ze veskeré osobni tdaje, s nimiZ pracujeme a které evidujeme, jsou zpracovdvany s predchozim
souhlasem téch, kterych se tykaji.

4) Ze i rozsah zpracovdvani, evidence a archivace osobnich ddajii nepiekrauje nezbytné nutnou
miru, danou podminkami a charakterem nasi ¢innosti a tim, co jsme povinni zpracovavat, evidovat
a archivovat podle v§eobecné platnych pravnich piedpisi.

5) Ze organizace eviduje osobnf tidaje pouze po nezbytné nutnou dobu — tak, jak je to ddno podmfnkami
a charakterem jeji ¢innosti a jejimi povinnostmi, které ji ukladaji obecné zavazné pravni piedpisy,
piip. zvlastni zakon.

6) Ze krom& osobnich tdajii, zpracovdvanych, evidovanych a archivovanych v pisemné podobé, je
stejnou (pfiméfenou) mérou zajisténa i ochrana osobnich tidaji v elektronické podobé v informa¢nim
systému organizace (ve smyslu vyhl. ¢. 56/1999 Sb. a zdk. ¢.101/2000 Sb. v platném znéni).

7) Aby s osobnimi a citlivymi tdaji pfichdzeli pracovnici organizace do kontaktu jen v té mife, jak je to
nezbytné pro vykon jejich konkrétni ¢innosti.

8) Aby pravidla (predpis) o ochrané osobnich tdaji byl v souladu jak s obecné zdvaznymi pravnimi
predpisy, tak i s ostatnimi vnitinimi pravidly a pfedpisy organizace.

9) Jakym zpusobem je zajisfovdna kontrola dodrzovéni pravidel o ochrané osobnich tdaji pracovniky
uvniti organizace.

10) Aby i v pfipadé, Ze z néjakého divodu dojde ke zneuZiti osobnich tidaji uvniti organizace, bylo
mozné dostate¢né prokazatelné zjistit, kde, kym, jakych a v jakém rozsahu ke zneuZiti osobnich
udajti doslo, aby tak bylo mozno vyvodit konkrétni odpovédnost téch, ktefi se takového &inu
dopustili.

Kapitola 3.
Tvorba pravidel

Je samoziejmé véci kazdého poskytovatele, jakou formou pravidla zajisfujici ochranu osobnich ddaji
zpracuje. Zpravidla se tak déje napf. formou smérnic, které zavazuji vSechny pracovniky organizace.
Nutno ale vzit v Givahu, Ze pravé smérnice Casto nejsou uréeny piimo vefejnosti, je to klasicka vnitini
norma. O tom, Ze zajisfujeme ochranu osobnich tdaji klient (a jakym zpisobem), by vSak méli byt
také tito klienti a zdjemci o sluzbu informovani. Proto lze doporucit vytvoreni takového materidlu, ktery
by tfeba i jen struénym, ale srozumitelnym zptisobem informoval o této skute¢nosti uZivatele.

Chteli bychom téZ upozornit, Ze samoziejmé i uzaviend smlouva o poskytovani socidlnich sluZeb je
dokumentem, obsahujicim osobni iidaje uZivatele. Bez souhlasu uZivatele s nakldaddnim s jeho osobnimi
lidaji tak také nelze smlouvu uzav¥it. Tento souhlas miiZe vyslovit uZivatel pFimo ve smlouvé. Jedno
z jejich ustanoveni (pojmové by ndlezelo napt. do casti ,,Zvldstnich ustanoveni) prdavé jeho souhlas
miiZe obsahovat. Jinym moZnym zpiisobem je samostamné stojici prohldSeni uZivatele, Ze souhlasi
s nakldddnim a evidenci jeho osobnich iidajii poskytovatelem. Aspori kopie takového jeho prohldSeni by
pak méla byt také prilohou uzaviené smlouvy a origindl by mél byt soucdsti prislusného spisu.

Zvlastni kategorii materidld obsahujicich osobni udaje uzivateli pak predstavuji ty, které
komplexné mapuji cely prubéh vztahu mezi uZivatelem a poskytovatelem, které bychom mohli také
napf. nazvat osobni slozkou nebo osobnim spisem uzivatele. Soucasti tohoto spisu by ur¢ité mél byt
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individudlni pldn, ktery obsahuje i podrobné vyjadieny osobni cil uZivatele, dile smlouva sjednand
s uzivatelem, doporucenti jeho registrujiciho 1ékaie a Casto i zdravotnickd dokumentace uZzivatele. Nalez{
sem samoziejmé i potvrzeni o vy§i priznaného prispévku na pé&i, potvrzeni o vy$i dichodu, pokud je
uzivatel predlozil a téZ i pfipadna dohoda o pfistoupeni k zavazku podle § 533 OZ, byla-li sjednana.
Patfi sem i dalSi dokumenty, které se uzivatele pfimo tykaji, napf. rozhodnuti soudu o omezeni nebo
zbaveni uZivatele zpusobilosti k pravnim dkoniim a usneseni soudu o ustanoveni jeho opatrovnika.

Poskytovatel by mél jiz ve svych vnitinich pfedpisech jasné stanovit, kdo je opravnén do této slozky
nahliZet (a v jakém rozsahu). Méli bychom dbét na to, aby se s komplexni slozkou uZivatele a celou Skdlou
osobnich nebo citlivych ddaji v ni obsazenych, mohli seznamovat pouze ti pracovnici organizace, ktef{
tyto udaje ke své praci nezbytné potfebuji. (Je tak samoziejmé na zvdZent, nakolik by méla byt takovd
sloZka v celém rozsahu k disposici nap¥iklad terénnim pracovnikiim v primé péci apod.)®

Osobni a citlivé ddaje uZivateli bychom méli likvidovat zpisobem, vylucujicim jejich zneuZit
okamzité, jakmile pominou divody pro jejich evidenci. Zde je tieba upozornit, Ze tomu tak nemusi byt
vzdy okamzité po tom, kdy uzivatel prestane byt klientem poskytovatele. TotéZ se tyka samoziejmé
i pracovnikii organizace a i dal§ich osob, jejichZ osobni tdaje organizace eviduje. Rada osobnich tdaji
musi byt poskytovatelem archivovdna po predepsanou dobu. Které ddaje a materidly je organizace
povinna archivovat a jak dlouho, urcuje zak. ¢. 499/2004 Sb. (o archivnictvi a spisové sluzbé) v platném
znéni a dalsf platné pravni predpisy, zejména zdk. ¢. 343/1992 Sb.

Je nezbytné, aby vnitfni pravidla poskytovatele tuto povinnost reflektovala a nebyla tak v rozporu
s vy§e uvedenymi pravnimi normami. Doporucujeme proto diisledné sledovat, zda nase vnitini pravidla
jsou v souladu s ostatnimi, vSeobecné platnymi pravnimi pfedpisy — a to i prubézné, tak, aby vzdy
korespondovala s aktudlnim stavem.

Mize se prihodit, Ze organizace v priibéhu ¢asu méni svoji vnitin{ strukturu. Tady bychom opét
méli dbat na to, aby se pfipadné zmény odrazily i v pravidlech o nakldddni s osobnimi tdaji, je-li to
nutné. Zpravidla totiz byvaji v téchto pravidlech konkrétné vyjmenovana pracovisté (tiseky, odbory,
oddéleni apod.), ktera jsou opravnéna prichdzet do styku s osobnimi udaji. V tomto smyslu bychom tedy
méli sledovat, zda vnitini pravidla s takovymi pfipadnymi zménami koresponduji.

Vnitini pravidla by méla také obsahovat srozumitelnou definici — vymezeni pojmi — co se rozumi
vyrazem ,,0sobni tdaje* a ,.citlivé udaje*. Na tuto otazku stanovi definici pravé zak.c.101/2000 Sb.
v platném znéni.”

Z vnitinich pravidel by mélo jasné vyplyvat, kde jsou materidly obsahujici osobni tidaje uklddany,
jak jsou zajistény pred zneuzitim a jak je evidovano, kdo je ma pravé v drzeni.

Vyznamnou soucdsti pravidel je samoziejmé uloZend povinnost mlcenlivosti t€m pracovnikiim
organizace, ktefi s osobnimi udaji pfichazeji pracovné do styku.

Konec¢né bychom chtéli zminit, Ze Gprava toho, jak je naklddano s osobnimi tdaji uZivateld v rimci
organizace, je jednou z nejduilezitéjsich soucédsti vnitinich pravidel, pozadovanych standardem kvality
¢. 2 — tedy takovych, kterd maji pfedchdzet situacim, v nichZ by pfi poskytovani socidlni sluZby mohlo

6 Obecné plati, Ze uZivatel md vidy moZnost nahlizet do dokumentace, kterou o ném poskytovatel vede. V nékterych

pFipadech, konkrémé napf¥. v pFipadé rozhodnuti soudu o omezeni nebo zbaveni zpiisobilosti uZivatele k prdavnim
tikoniim, vyslovi primo soud zdvér, Ze neni Zddouct, aby byla tato osoba seznamovdna s odiivodnénim tohoto
rozhodnuti. V takovém pripadé je treba zajistit, aby takovy uZivatel pri nahliZeni do své dokumentace byl sezndmen
nanejvys s vyrokovou cdsti rozsudku.
Ve vnitinich pravidlech poskytovatele by méla byt takovd povinnost pracovnikiim poskytovatele vyslovné uloZena,
domnivdame se viak, Ze neni Zddouct, aby prdvé o tomto ustanoveni vnitinich pravidel byli uZivatelé informovdni.
Proto by patrné v informacnim materidlu, urceném uZivateliim a zdjemciim o sluZby nebylo ziejmé vhodné tuto
povinnost pracovnikii organizace uvddet.

7 Osobnim vdajem je jakdkoli informace, tykajici se urcéeného nebo urcitelného subjektu vidajii. Ten se povaZuje za
urceny nebo urcitelny, jestlize jej lze primo ¢i neprimo identifikovat zejména na zdkladé ¢isla, kodu nebo jednoho ¢i
vice prvkii, specifickych pro jeho fyzickou, fyziologickou, psychickou, ekonomickou, kulturni nebo socidlni identitu.
Citlivym tidajem je osobni iidaj vypovidajici o ndrodnostnim, rasovém nebo etnickém piivodu, politickych postojich,
clenstvi v odborovych organizacich, ndboZenstvi a filozofickém presvédceni, odsouzeni za trestny Cin, zdravotnim
stavu a sexudlnim Zivoté subjektu vidajii a jakykoli biometricky nebo geneticky iidaj.



dojit k poruseni zdkladnich lidskych prdv a svobod obc¢ant a ddle pravidel, v nichZ vymezuje situace,
kdy by mohlo dojit ke stietu zdjmt a feSen{ takovych situaci.
Lze jen doporudit, aby pravé pravidla, zajistujici ochranu osobnich tdajt, byla soudasti $ife pojatého
materidlu, kterym poskytovatel upravuje celou tuto relativné obséhlou skupinu pravidel, pozadovanych SQ.
Samoziejmé, Ze je poskytovatel také povinen zabezpecit, aby s t€mito vnitinimi pravidly byli
prokazatelné seznameni vSichni pracovnici organizace, aby je znali a fidili se jimi.

Kapitola 4.
Navaznosti

1. Standardy kvality:

- Standard ¢. 2

- Standard ¢. 6

Souvisejici:

- Standard €. 3, pism. a) ac)
- Standard €. 4, pism. a)

- Standard €. 5, pism. a) ae)
- Standard ¢. 7, pism. a) a c)
- Standard €. 9, pism.a), b), ¢) ad)
- Standard €. 10, pism. c¢)

- Standard ¢. 12

- Standard ¢. 15, pism. a)

2. Vnitini pravidla organizace:

- Organizacni fad

- Pravidla o ochrané osobnich tdajt

- Pravidla o ochrané prav uzivateld

- Pravidla o vedeni dokumentace

- Informacni materidly, (VSeobecné podminky) — forma vefejného zdvazku
- Jednani se zajemcem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. pfisl. dokumentace)
- Pravidla o vnitini kontrole

- Pravidla o provadéni individudlniho pldnovéni socidlnich sluzeb

- Pravidla o vyfizovani stiZnosti

- Pravidla o archivovani dokumentti, spisovy a skarta¢ni fad

Hlava III.
Vnitini pravidla poskytovatelu socialnich sluzeb

KaRitola 1.
Uvod

Zikon ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach, ktery radikalné a od zdkladu zménil systém poskytovani
socidlni péce, vyvoldva nutnost ptizplsobit provoz poskytovateld sluzeb novym podminkdm. Je tieba
mnohdy velmi hlubokych a zdsadnich zdsaht do vnitini organizace poskytovatell tak, aby ¢innost
vSech, ktefi se néjakym zptsobem podileji na poskytovani socidlnich sluzeb uzivatelim, byla fizena
a provadéna zptisobem, odpovidajicim modernim metodédm a poZadavktiim, obecné formulovanym nejen
zdkonem a provadécimi predpisy, ale i standardy kvality socidlnich sluZzeb.

V celém systému socidlnich sluzeb se setkavame s dvéma hlavnimi drovnémi ¢innosti: - jednak se
samotnym vykonem sluZeb - a jednak s administrativné-organizacni ¢innosti, kterd vytvaii servis
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pro vlastni praktickou ¢innost a tvorfi jeji ramec a zazemi. Touto administrativné-organizac¢ni strankou
se nyni budeme zabyvat. Co je vlastn€ jejim tdkolem a cilem?

Jak jsme se jiz zminili, administrativné-organizaéni ¢innost predstavuje ramec a zazemi
praktickych ¢innosti a v jistém ohledu pro né vytvafi administrativni servis, nezbytny pro hladky
a bezproblémovy pribéh ¢innosti organizace nejen jako poskytovatele socidlnich sluzeb, ale i jako
subjektu hospodarského.

Je tfeba v ramci organizace vybudovat funkéni systém vnitfnich pravidel ¢innosti, ktery umozni
jednak efektivni, spravné a kvalitni poskytovani socidlnich sluZeb a jednak téZ umoziiuje pribéZnou
i naslednou kontrolu vSech procest, probihajicich v rdmci hlavni ¢innosti a kol poskytovatele — a to
v kterémkoli stddiu a momentu jeho ¢innosti.

Ukazuje se, Ze v souvislosti s nastavenim nového typu vztahi mezi poskytovateli socidlnich
sluzeb a jejich Klienty, si situace vyZaduje provedeni fady administrativnich opatfeni. NéleZi k nim
zejména optimalizace vnitfnich provoznich a organiza¢nich pravidel na nové podminky.

Ukolem viech téchto opatieni a zmén je zpruhlednit a vyspecifikovat ¢innost poskytovatele, jeho
organizacnich utvard i jednotlivych zaméstnanci, stanovit jasnd pravidla a metodiku jejich ¢innosti
a transparentné vyjadrit vazby poskytovatele k uZzivateli i k orgdntim, které jsou opravnény provadét
kontrolu jeho ¢innosti a kone¢né i k pfipadnému jeho zfizovateli.

Z uvedeného vyplyva, Ze vnitin{ pravidla organizace musi vytvafet uceleny, vzajemné propojeny
a hierarchicky strukturovany systém. Nemélo by se tak stét, aby nékterd organiza¢ni nebo administra-
tivni vnitropodnikova norma stdla mimo ostatni, nenavazovala na n¢, nebo s nimi byla dokonce v rozporu.

Je tak tfeba vychdzet od nejzakladnéjsich dokumentu, jakym jsou v fadé ptipadi Zfizovaci listiny
a Organizacni fady, pfes smérnice podrobné&ji upravujici vnitini chod organizace a tkoly jejich dtvart
i zamé&stnancu, pravidla provozu zatizeni, kterd poskytovatel provozuje, sazebniky (ceniky), informacni
systém, zptisob, jakym jsou vyfizovany piipadné stiZnosti a podnéty obcanti a konce metodickymi pokyny,
upravujicimi postupy konkrétnich ¢innosti a poskytovanych sluzeb a pracovni ndplné zaméstnancu.

Je zfejmé, Ze se tu jednd o mimofddné naro¢ny tkol. MiZeme ovSem konstatovat, Ze zpravidla
vétSina poskytovatelli m4 jiZ fadu téchto pravidel zpracovanou a je pouze nutné je prizpusobit novym
podminkam a poZadavkim. Bohuzel, v nékterych piipadech to patrné bude znamenat zcela zdsadni
prepracovani nékterych pravidel, pfipadné vytvoreni pravidel novych.

Tady je tfeba zdGraznit vyznam standardu kvality jako klicového materidlu, ktery v obecné poloze
shrnuje to, co vyplyva ze zdkona a provadécich piedpist a stanovi formou Kritérii pozadavky, které
by mél poskytovatel socidlnich sluZeb spliiovat. Standardy kvality tak v jistém smyslu zpfesiuji
a srozumiteln&ji vyjadiuji to, co je z hlediska zdkona a provadécich piedpisi Zadouci. Méli bychom tak
standardy kvality chdpat nikoli jako problém, prekdZku v na$i ¢innosti, ale naopak jako vitany zdroj
relativné podrobnych informaci o tom, jak si stdt v praxi predstavuje poskytovani socidlnich sluzeb.

5 Kapitola 2.
Clenéni vnitinich pravidel

Pravidla a pfedpisy, které upravuji chod organizace poskytovatele, miZeme rozdélit napfiklad takto:
1) Obecnd pravidla — jde tu zpravidla o zdkladni dokumenty, jako je Zfizovaci listina, Organiza¢n{
fad, pfipadné Stanovy, pracovni fady apod.
2) Provozni pravidla
a) VSeobecnd - jsou zaméfena na ¢innost organizace pii plnéni jejich tikolt (smlouvy o poskytovani
soc. sluzeb a fizeni o nich, ochrana prav klientti, provozni fady zafizent, individualni planovani,
sazebniky/ceniky, konkrétni pravidla pro poskytovani nékterych sluzeb, vSeobecné podminky,
vyfizovani stiznosti atd.)
b) Vnitropodnikovd — specidlni (feSeni nouzovych situaci, BOZP, obéh tcetnich dokladd, pravidla
o archivovan{ a skartaci dokladd apod.)
3) Metodiky, manudly apod.— upravuji rizné provozni a pracovni postupy.



Vzdy je samoziejmé tieba vychdzet z konkrétni situace, postaveni a tikoli té které organizace. To vie
muZe byt zna¢né rozdilné, proto nelze vytvorit jednotnou obecnou Sablonu, podle niZ by bylo mozné
vSechna tato pravidla vytvéfet. Snad by se dalo fici, Ze jakousi Sablonu v tomto smyslu predstavuji
standardy kvality, av§ak pravé jejich obecnd formulace je dikazem, jak velmi zdlezi na tom, aby si
kazdy poskytovatel podle téchto obecnych podminek vytvoril svij vlastni, jedine¢ny systém pravidel,
maximdlné odpovidajici jeho podminkdm, dkolim a cilam.

Zakon, provadéci predpisy i samotné standardy kvality tak pfedstavuji pouze pevny ramec, v jehoz
mezich je tfeba prislusnd vnitini pravidla vytvorit. K tomu casto pfistupuji dalsi pravidla a pozadavky,
které na poskytovatele klade jeho piipadny zfizovatel. Tady je ovSem na misté¢ dirazné upozornéni.
Zfizovatelé, vétsinou obecni a méstské urady, krajské iirady apod. se mnohdy dostatecné diikladné
nesezndmili s novym zdkonem a nezbyvd neZ rici, Ze casto jeho smysl ani nepochopili a povaZuji jej jen
za néjakou diléi zménu v socidlni pé&i, aniZ by si uvédomili, jak zdsadnim zpiisobem byl timto zdkonem
zménén systém poskytovdni socidlnich sluZeb.

Obdvame se, Ze pravé zde se mohou poskytovatelé nejéastéji dostavat do riznych stiett, kdy orgdny
statni spravy v jakési setrvacnosti prosazuji svoji vili vii¢i poskytovateli fizenym organizacim, dokonce
i v rozporu se samotnym zakonem.

Z osobni zkuSenosti miZeme potvrdit, Ze tak mize dochdzet i k velmi ostrym stfetim — uZz pfi
formulaci téch nejzdkladnéjsich dokumenti, jakymi jsou tfeba Zfizovaci listiny nebo Organiza¢ni fady.

Tady je tfeba si uvédomit, Ze novy zdkon sice na jedné strané zvysil pozadavky na kvalitu
poskytovanych socidlnich sluzeb, na druhé strané vsak ¢ini poskytovatele nezavislejSimi na zfizovateli
— pravé ve smyslu toho, aby sam mohl vytvofit pfedpoklady pro to, aby pozadavkim na kvalitu
poskytovanych socialnich sluzeb mohl dostat. Zdstupciim poskytovatele nezbyvd, ne? pri jedndnich se
zFizovatelem velmi diisledné sledovat, zda se ziizovatel nesnaZi i v zdkladnich dokumentech omezit
poskytovatele zpiisobem, ktery by mu ztiZil, pripadné i znemoznil postupovat ve smyslu nového zdkona.
Urcité by totiz nebyly feSenim ndsledné soudni spory nebo i treba odebrdni registrace apod.

Kapitola 3.
Zakladni typy vnitinich pravidel

a) zakladni dokumenty

Predevsim jsou to ZFizovaci listiny. Velka ¢ast poskytovateld, ktef{ jsou piispévkovymi organiza-
cemi, je zfizovana orgdnem statni spravy, zpravidla méstskym, obecnim nebo krajskym tdfadem.
Ztizovaci listina obsahuje statut poskytovatele a v hlavnim, pfipadné i vedlejsim pfedmétu Cinnosti,
pak uvddi, co si zFizovatel preje, aby organizace vykonavala a na co také hodld ze svého rozpoctu
pfispivat.

ProtoZe zakon o soc. sluzbdch formuluje nékteré ¢innosti a povinnosti poskytovatell zcela nové, je
ve vétsiné pripadi nutné jiz existujici Ziizovaci listiny novelizovat, ptipadné vydat zcela nové. VétSina
poskytovateld ma pravni subjektivitu — je tfeba dohlédnout, aby se tento fakt v pfislusném ustanoveni
listiny objevil a aby se téZ uvadélo, Ze se organizace zapisuje do obchodniho rejstiiku, stejné jako jeji
statutarni zastupce. V tom zpravidla problémy nevznikaji. Ty se objevuji pfedevsim v ¢asti, zabyvajici
se hlavnim predmétem ¢innosti organizace, jejich ukolech a ptipadné i ve vedlejSich ¢innostech,
které je opravnéna provadét. VEtsinou necini problémy, pokud zfizovatel vyjmenovava ¢innosti, které je
organizace povinna jako sviij hlavni pfedmét vykondvat. Sice se setkdvdme s tim, Ze pfislusni ufednici
ziizovatele si fadné neprostudovali novy zdkon a maji tendenci zde nékteré ¢innosti oznacovat jinak, nez
je terminologicky vymezuje novy zakon a provadéci predpis. Ackoli to neni idedlni situace, nen{ pfesto
nutné trvat za kazdou cenu na pfesné terminologii nebo na vypusténi nadbyte¢nych termind, pokud
z celého ustanoveni vyplyva, Ze organizace postupuje v souladu s platnymi pravnimi piedpisy,
zejména se zakonem ¢. 108/2006 Sb.

Problém miZze nastat ve chvili, kdy zFizovatel chce vyslovné poskytovatele v néfem omezit,
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urité ¢innosti nechce aby vykondval a zdlraziuje to pfimo ve Zfizovaci listiné. Pokud totiZ nechce
povolit poskytovateli vykondvat néjakou cinnost, kterd tvofi ve smyslu nového zdkona a vyhlasky
¢. 505/2006 Sb. nékterou z obligatornich ¢innosti v ramci sluzby, kterou si organizace hodla registrovat,
dostdvd se tim primo do rozporu se zdkonem. Bude tfeba zfizovatele na tento rozpor upozornit a prosadit,
aby byl z dokumentu odstranén. Tento pripad urcité nenastane Casto, piesto vSak i na tuto moznost
upozoriiujeme a apelujeme na zastupce poskytovatele, aby s maximdalni pozornosti prostudovali navrzeny
text Zfizovaci listiny prave z toho hlediska, aby se nékde nedostdval do rozporu s novym zakonem.

Neékdy se téz stavd, ze zfizovatel mezi ¢innosti, které chce, aby poskytovatel vykondval, zatazuje
také vykon funkce verejného opatrovnika. I tady je tieba zvySené opatrnosti. MEli bychom si
zodpovédné rozmyslet, zda jsou u nds dany takové podminky, abychom byli schopni tuto funkci
bezproblémové plnit, zda jsme schopni dostat vSem pozadavkam, které jeji vykon piedpokldda. Zda
se také jejim vykonem nedostdvdme do nepiipustného stietu zajmu a pokud ano, zda jsme schopni
takovy stav odstranit, anizZ by tim doslo k naruseni kvality poskytovanych sluZeb i vykonu funkce
vefejného opatrovnika. Zda nasi pracovnici splituji zdkladni odborné ptredpoklady pro vykon této
funkce a disponuji i potiebnymi zkuSenostmi a znalostmi. Pokud tomu tak neni, neméli bychom
souhlasit, aby byl vykon funkce verejného opatrovnika uveden ve Zrizovaci listiné jako nas tkol,
ktery jsme povinni plnit.

V této souvislosti si dovolime pripomenout, Ze samotny zdkon o socidlnich sluZbdch se touto sluzbou
vitbec nezabyvd, neni ji ani mozno registrovat a predstavuje tak néco navic a mimo sluzby, k nimz jsou
povoldni poskytovatelé socidlnich sluZeb podle zdkona. Sotva na vykon této ¢innosti miiZeme vztdhnout
Cinnost, kterou zdkon oznacuje jako pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zdjmu a pri obstardvdni
osobnich zdleZitosti. Kdyby tomu tak bylo, zdkon by pravdépodobné piimo vykon funkce verejného
opatrovnika ve svych ustanovenich zakotvil.

Jsme presvédceni, Ze vykon funkce verejného opatrovnika predstavuje pro naprostou vétSinu
poskytovatell socidlnich sluzeb vysoké potencidlni riziko stfetu zajmu, které nelze Gspé$né ,,zahojit*
jmenovanim kolizniho opatrovnika napf. jen pro pfipad podpisu smlouvy o poskytnuti soc. sluzby
osobé, vici niz soucasné vykonavame funkci vefejného opatrovnika. Takovy postup povaZujeme za
zcela nesystémovy, hranicici aZ s obchazenim zakona (byf tieba neuvédomélym a v ,,dobré vite®).
Mdme zato, Ze takovy postup sotva nalezne pochopeni i u orgdnii inspekce kvality.

V piipadé Stanov (resp. Spolecenské smlouvy), vétsinou Zadné problémy vyse zminéné nenastavaji,
protoze sami zakladatelé organizace rozhoduji o tom, jaké sluzby bude poskytovat — jiz ve smyslu
zdakona a nevznikd zde tak problém, souvisejici s prosazovanim zdjmu zfizovatele.

Zdkladnim dokumentem je téZ Organizacni Fad. VétSina poskytovateld jej md néjak zpracovany,
méli bychom vsak zkontrolovat, zda jeho platna verze skute¢né odpovida situaci organizace
a zménam, které piipadné bylo nutno provést v jejim organizadnim usporddéni, aby odpovidaly
pozadavkim zdkona, provadécim pfedpistim a standardiim kvality. Nékteré vnitropodnikové ttvary
totiz doznaly urcitych zmén, nékteré funkce uz neexistuji, nebo se zménilo jejich oznaceni, zménily
se i pozadavky na vykon nékterych ¢innosti apod. To vse by se mélo v Organiza¢nim fadu odrazit, aby
vérné zobrazoval skute¢ny stav organizace. Doslo-li u poskytovatele k takovym zméndm, bude nutné
v jejich duchu také tento dokument novelizovat, pfipadné vytvofit novy.

b) smérnice a pokyny
Pravé tyto dokumenty piedstavuji nejvyznamnéjsi ¢ast vnitinich predpisi organizace, které
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jsou zdvaznym ndvodem jak postupovat pii feSeni nejriznéjSich problému a situaci, jak naklddat
s doklady a daty, jak jednat s klienty, s vefejnosti, jak fesit krizové situace i jak vyfizovat stiznosti atd.
Jsou soucasné také velmi vyznamnym pramenem informaci pro organy kontroly — vcetné organt
inspekce kvality socidlnich sluzeb.

Pravé tyto vnitropodnikové predpisy, spolu s dokumentaci jednotlivych uZzivatelti, budou zfejmé
v prvnim obdobi inspekci nejcastéji kontrolovanymi materidly a tady také asi bude nejvice vyhrad ze
strany inspek¢nich orgdnu k jejich kvalité, obsahu, Gplnosti, zdvaznosti, realizovatelnosti, k mife, v jaké



bude mozno kontrolovat jejich plnéni atd. Lze pfedpokladat, Ze bude téz sledovéna jejich vzajemna
provazanost, to, zda si v konkrétnich vécech neodporuji, zda odpovidaji pozZadavkiim zdkona,
provddécich predpisii, standardii kvality, ale treba i pokyniim zFizovatele a dalsim obecné zdvaznym
prdvnim predpisim — napr. zdkonu o ucetnictvi, o archivnictvi, o ochrané osobnich udajit a tfeba
i Listiné zdkladnich prdav a svobod.

Z hlediska kritérii standardu kvality pak pravé tato vSechna pravidla jsou chdpdna jako zakladni
dokumenty, z nichz by mélo byt patrno posldni organizace jako poskytovatele socidlnich sluzeb, cil
organizace, cilova skupina osob, k nimz tsili poskytovatele smé&fuje, zpuasob, jakym chce organizace
svych cili dosdhnout a prostiedky materialni, technické a samoziejmé také personalni, které maji
umoznit naplnéni poslani a cilii organizace.

1. Ze vsech vySe uvedenych hledisek by pak neméla ve vnitinich predpisech organizace
(ve ,,smérnicich”) chybét pravidla jednani se zajemci o socialni sluzby a s uZzivateli, (Standard 3,
pism. a, b a ¢), kterd by méla obsahovat napi.zpisob, jak jsou zdjemci informovéni o poskytovanych
sluzbach, jakym zplGsobem probihd jedndni se zdjemcem, vzorové smlouvy o poskytovani sluzeb,
postup jak ma byt smlouva projedndvana, kdo jednani o smlouvé za organizaci vede, jak je plnéni
smlouvy s uzivateli priibéZné projedndvano a kontrolovano, mechanizmy, jakymi lze smlouvu ménit,
rusit, vypovédét, obnovit, prodlouzit atd. Méla by zde byt i pfislusnd ustanoveni o tom, jak organizace
postupuje v pfipadé odmitnuti zdjemce o sluzbu.

2. Dal§im vyznamnym pravidlem, které by mélo vzdy byt obsazeno ve vnitropodnikovych
predpisech jsou zasady jednani se zajemci i s uZivateli v prabéhu poskytovani sluzeb, kterd
zohledniuji pozadavek dodrzovani lidskych prav a opravnénych zajmi uzivatell, Setfen{ jejich lidské
distojnosti, svobodné viile a zdjmu na zakotveni uzivateld v jejich pfirozeném socidlnim prostiedi, na
jejich aktivizaci a spoluticast v procesu poskytovani soc. sluzeb. Zde by se ovS§em nemélo zapominat ani
na prava, opravnéné zdjmy a lidskou distojnost téch, ktef{ socidlni sluzby poskytuji, jakkoli jsou tyto
otdzky feSeny ustanovenimi Zdkoniku prace (Standard 2, pism. a).

3. Zvl&stni sm&rnice by se m&la podrobné&ji zabyvat nouzovymi a havarijnimi situacemi a zptsoby
jejich Fesenti, rozpracovanymi ke konkrétn{ situaci a podminkdam toho kterého poskytovatele a zafizent,
kterd provozuje. Sem lze zatadit i pravidla, kterd fe$i situace, kdy nastane stfet zajmu (Standard 14,
pism. a)-c) a Standard 2 pism. b).

4. Piislusna smérnice by se méla zabyvat téZ konkrétnimi otdzkami individualniho planovani
socialnich sluZeb, véetné zptsobi stanovovani individualnich cila a provéfovani, zda jsou tyto cile prax{
napliiovany, zpisob dokumentace ¢innosti, vybér , kli¢ovych pracovniki®, zda a jak dochézi ke zm&ndm
formulace a stanoveni osobnich cilt, jak jsou formulovdny ve spoluprici s uzivatelem (Standard 5,
pism. a)-e).

5. Vnitini ptedpisy organizace by mély také stanovit zpusob, jakym je zajiSfovdna ochrana
osobnich ddaji uZivateld a vibec o vedeni dokumentace, v&etné toho, s jakymi osobnimi tdaji
organizace pracuje, jakym zptisobem s nimi naklddd, jak je chréani proti zneuZiti a jak je zajisténo, Ze
uzivatelé si jsou toho védomi a souhlasi s postupem poskytovatele. Sem ndlezi i urceni osob, které jsou
opravnény s osobnimi tdaji uzivateld nakladat. S tim souvisi i pravidla o archivnictvi a skarta¢ni fad
a pravidla upravujici ob&h ucetnich dokladi se zvlastnim zietelem k Gcetnim dokladiim tykajicich se
konkrétnich uZivateli (Standard 6, pism. a)-c).

6. Poskytovatel by mél disponovat také jasnymi pravidly o tom, jakym zpisobem je zajistovano
kvalifikované poskytovani sluZeb, kterd stanovi jakou odbornost musi mit osoby poskytujici socidlni
sluzby, jak si zvySuji svoji kvalifikaci a jaké minimalni pozadavky musi spliiovat po odborné, osobni
i morélni strance. Sem nélez{ i pravidla pro pravidelné hodnoceni zaméstnancl, zptsob vymény
informaci, finanéniho a mordlniho ocerfiovani zaméstnanct a toho, jak je pro né zajisfovana podpora
nezavislého kvalifikovaného odbornika (Standard 9, pism. a)-d) a Standard 10, pism. a)-e).

7. Prislusny predpis by mél téZ stanovit zpusob, jak poskytovatel zaji$fuje sluzby po technické
strance, pokud jde o kvalitu, zdravotni vhodnost i hygienické a ekologické pozadavky na technické
prostfedky a vybaveni (Standard 13, pism. a) a b).

8. Ve vztahu k vefejnosti je vhodné, aby si poskytovatel zdvaznym vnitfnim pfedpisem stanovil
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formy a zpusoby, jakymi informuje o své ¢innosti a poskytovanych sluzbach zijemce, uzivatele
i obecné vefejnost, véetné zohlednéni aktualnosti takovych informaci a jejich vefejné pristupnosti
a srozumitelnosti (Standard 12).

9. Smérnice by méla téz stanovit zpisob tvorby cen a toho, jak jsou o nich informovani uzivatelé,
zdjemci o sluzby i vefejnost.

10. + 11. Zv14stni pfedpisy by mély upravovat pravidla fungovani a vyuzZivani zafizeni, v nichZ jsou
socidlni sluzby poskytovany. Pjde tu o rizné provozni a ubytovaci rady, ale napiiklad i o smérnice,
upravujici zpusob uspokojovani nékterych specifickych potfeb a poZadavku klientt, konkrétné
tieba takové, které stanovi pravidla pridélovan{ ubytovacich kapacit, bytt apod.

12. ProtoZe jsou pro mnoho poskytovatelti vyznamnym zdrojem prostfedki, kterymi zabezpecu;ji
financovéni nebo samotnou technickou realizaci svych sluzeb sponzorské dary, neméla by samoziejmé
ani chybét pravidla, jak je mozno se sponzorskymi dary nakladat a vyuZzivat je a nepochybné také
jakymi etickymi pravidly jsou povinni fidit se zaméstnanci poskytovatele pii jejich ziskdvani
(Standard 2, pism. c).

13. Pro maximdln{ pocit pravni jistoty uzivatelti i osob jim blizkych, je nezbytné transparentnim,
srozumitelnym a vefejné pristupnym i kontrolovatelnym zptisobem vypracovat pravidla o vyFizovani
stiznosti a podnéta obc¢anua ke kvalité nebo zptisobu poskytovanych sluzeb. Z t&chto pravidel, at
uz budou konkrétné nazvana jakkoli, musi vyplyvat, jak jsou stiznosti vyfizovany, jak jsou evidovany,
Setieny, jak je zajistovana ndprava opravnénych stiznosti a informovéni o nich, véetné toho, jak se mize
stéZovatel doméhat ndpravy v piipadg, Ze s tim, jak byla jeho stiZnost vyfizena nesouhlasi — tedy zptsob
a forma odvolani se proti tomu, jak poskytovatel o jeho stiznosti rozhodl. Tato pravidla by méla mj.
také formulovat to, co je tieba za stiZznost povaZzovat a v zdjmu klientd by zde mél byt i feSen zptsob
a moznost podavani anonymnich stiZnosti a zpisob jejich vyfizeni (Standard 7, pism. a)-d).

14. Poskytovatel by mél také zpracovat pravidla, upravujici piipady, kdy je nucen odmitnout
zajemce/Zadatele o sluzbu. Zdkon vyslovné stanovi i povinnost evidence Zadateli, odmitnutych
z divodd, uvedenych v § 91 odst.3 pism. b) (tzn. z ,.kapacitnich* divodi).

¢) metodiky, manualy apod.

- podrobnéji upravuji postup zaméstnancu pii feseni typickych provoznich situaci;

- v jistém smyslu standardizuji i postupy pfi feSeni netypickych, pfedevsim krizovych a havarijnich
situaci.

Jejich tkolem je prehlednou formou standardizovat a optimalizovat postupy a ¢innosti typické
a obvyklé, vznikajici vétSinou opakované v procesu realizace tdkolt organizace.

V oblasti poskytovani socidlnich sluzeb se tak metodiky uplatni pfedev§im tam, kde lze predvidat
vznik urcitych pracovnich a provoznich situaci a je tak mozno optimalizovat jejich pribéh a feseni
z hlediska efektivnosti, ale i s ohledem na specifické podminky socidlni péce — tedy zejména na
zohlednovani zajmu uZivateld, Setfeni jejich lidské dustojnosti, vytvareni pocitu bezpedi a jistoty,
vcetné posilovani jejich pravnich jistot a zakotveni v jejich prirozeném socialnim prostiedi.

Vzhledem k tomu, Ze konkrétni podminky, za nichZ jednotlivi poskytovatelé realizuji svoji cinnost
Jjsou mnohdy znacné odlisné a stejné tak rozlicnd je i samotnd jejich ¢innost, je na poskytovatelich,
aby sami zpracovali tyto metodiky, upravujici oblasti jejich typickych aktivit, v souladu s pravidly
stanovenymi zdkonem, provadécimi predpisy, standardy kvality i obecnymi metodikami, vypracovanymi
prislusnym ministerstvem.

Presto, ze vnitini pfedpisy organizace skutecné piedstavuji jen v lep$im piipadé ramec, ale mnohdy
spiSe jen jakousi nadstavbu ¢innosti organizace pii poskytovani socidlnich sluZeb, je nezbytné jim
vénovat maximalni pozornost, protoze pravé to, jak jsou zpracovany, formulovany a néasledné plnény,
zdsadnim zpisobem muZe ovlivnit dspé$nost poskytovatele, miru spokojenosti se sluzbami, které nabiz{
a v neposledni fadé i hodnoceni orgdnti inspekce kvality socidlnich sluZeb.



Kapitola 4.
Piehled doporucenych vnitinich pravidel poskytovatele

Nize uvadime prehled vnitfnich pravidel poskytovatele, kterd by méla byt vytvofena. Neni

samoziejm& podminkou, aby se jmenovala pravé takto (,,Pravidla“), mohou mit riznou formu
~smérnice”, ,,pfikazy feditele”, ,,metodiky*, ,,manudly* atd.) a nemusi jich byt samoziejmé ani stejny

pocet. Podle jejich povahy a obsahu a také podle konkrétnich podminek poskytovatele je mozno néktera
»pravidla“ sloucit v jedno, néktera tieba vypustit (poskytovatel terénni pecovatelské sluzby sotva
musi mit ,,Domovni vdd*“...).

- Jednani se zajemcem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. prisl. dokumentace)

- Pravidla o jednani o Smlouvé o poskytnuti socialni sluzby (v¢. tvorby smlouvy)

- Pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce (Zadatele) o sluzbu

- Pravidla o ochrané osobnich udaju

- Pravidla o ochrané prav uzivatelia

- Pravidla pro ochranu pied piedsudky a negativnim hodnocenim

- Pravidla o provadéni individualniho planovani socialnich sluzeb

- Pravidla o vyrizovani stiZnosti

- Pravidla o archivaci a skarta¢ni rad

- Pravidla o FeSeni nouzovych, havarijnich a mimoradnych udalosti

- Pravidla o pouZivani restriktivnich opatieni

- Pravidla o vedeni dokumentace

- Pravidla o vnitfni kontrole

- Pravidla pro p¥ijimani a zaskolovani novych pracovniku

- Pravidla o hodnoceni zaméstnancu, jejich finanéni a moralni ocefiovani a program jejich

dalstho vzdélavani

- Pravidla o vyméné informaci o sluzbé mezi zaméstnanci

- Metodika zjistovani spokojenosti uzivateli se sluzbou

- Informacni materialy (VSeobecné podminky, verejny zavazek)

- Domovni Fady

- Z¥izovaci listina (Stanovy)

- Organizacni rad

- Pravidla (predpisy) o BOZP

- Evakuacni plan(y)

- Pozarni a poplachové smérnice

Hlava IV.
Povinnosti poskytovateli dle § 88 a 89 zakona ¢. 108/2006 Sb.

Kagitola 1.
Uvod

Zakon uvadi na celé fadé mist mnoho povinnosti, které jsou poskytovatelé pii své ¢innosti povinni
dodrZovat a zachovdvat. V ustanovenich § 88 a 89 vSak taxativné vyjmenovava ty nejzakladnéjsi
povinnosti, kterym zdkonoddrce evidentné priklddd nejvétsi vdhu a rozhodl se je timto zptisobem
zdurraznit, ackoli je jinak zmiriuje i na jinych mistech samotného zdkona, v provadéci vyhlasce i ve SQ.

UloZené povinnosti opét zfetelné sméruji nasi pozornost k nejvyznamnéjsim zdsaddm a k duchu
zdkona: k ochrané lidskych a obéanskych prav a opravnénych zajmu uZivatel socilnich sluzeb.
Tuto skupinu osob zdkonoddrce vnima jako jednu z nejohrozenéjsich, pokud jde o respektovani jejich
prav. Je naprosto nezbytné, aby kazdy poskytovatel vytvoril takové podminky, za kterych pfi své ¢innosti
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bude schopen vSechna prava svych klientti dodrzovat — a nejen to, bude také schopen hodnovérné
prokazat, Ze tak €ini. I proto je kladen takovy diraz na pisemnou formu vnitinich pravidel. Ta nejenze
zprthledruje ¢innost poskytovatele pro jeho klienty, zjednodusuje interpretaci jednotlivych povinnosti
pro pracovniky organizace, ale téZ umoziuje kontrolnim a inspekénim orgdnim sndze ovéfit, zda
poskytovatel plni své zdkladni povinnosti i poté, kdy byl registrovan.

V ustanoveni § 88 jsou uvedeny nejzakladnéjsi povinnosti poskytovateli, v ustanoveni § 89 je
pak vénovana zvlastni pozornost opatienim, omezujicim pohyb osob.
V dalSich kapitoldch se zastavime u jednotlivych povinnosti, uloZenych ustanovenimi § 88 a 89 zdkona.

Kapitola 2.
Zasady povinnosti poskytovatelu

Povinnosti poskytovatelti socidlnich sluzeb miZzeme shrnout do nékolika zdsad:

a) Informace a srozumitelnost (o sluzb&, o povinnostech uzivateli i poskytovateld, o vnitinich
pravidlech, o individudlnim pldnovani, o smlouvé o poskytnuti soc. sluzby, o dodrzovani lidskych
a obcanskych prav);

b) DodrZovani lidskych a obéanskych prav a opravnénych zajmu uZivateld socidlnich sluZeb
a zamezeni stfetd zajmu (ve vnitinich pravidlech, ve smlouvich o poskytnuti soc. sluzby,
pfi individudlnim pldnovéni, pfi vyfizovani stiznosti, pii samotném vykonu sluzby, ve vztahu
k zajemcim/zadatelim o sluzbu);

c) Pisemna vniti'ni pravidla poskytovatele (zajistujici fadné poskytovani sluzby a respekt k pravim
uzivateld);

d) Individudlni planovani prubéhu sluzby (provddéné za aktivni Glasti uZivatele, sledujici jeho
osobnf{ cil a reflektujici citlivé zmény v socidlni situaci uzivatele);

¢) Evidence Zadateli, odmitnutych poskytovatelem z divodu nedostatecné kapacity;

f) Smlouva o poskytnuti socidlni sluzby (jako prostfedek transparentnitho vymezeni vztahi mezi
poskytovatelem a uzivatelem, zvySujici pocit pravni jistoty v oblasti socialnich sluzeb);

g) Zvlastni ohled na specifické potieby ,,nejzraniteln&jsich* uzivatelt, nejvice ohroZzenych socidlnim
vyloucenim.

Kapitola 3.
Informace a srozumitelnost

Timto tématem se podrobn&ji zabyvame u SQ & 12 v Hlavé XIV., Casti VL. této publikace.
Zakonodadrce si uvédomuje, Ze ma-li byt mezi poskytovatelem a uZivatelem (ale samoziejmé i zdjemcem/
Zadatelem o sluzbu) nastolen partnersky vztah, podloZeny vzdjemnou divérou, musi se uZivatel sam,
svobodné a bez natlaku rozhodnout o tom, zda si pieje poskytnout socidlni sluzbu a koho o ni pozada.
Takové rozhodnuti ov§em mtize kvalifikované ucinit az na zakladé dostate¢né presnych, podrobnych
a pravdivych informaci. To sebou nese jednak problém dostupnosti takovych informaci, jednak jejich
rozsah a kone¢né také to, aby byly pro uZivatele srozumitelné.

Poskytovatel je povinen zajistit pravé snadnou dostupnost takovych informaci — musi byt veiejné
pristupné, umisténé tak, aby se k nim zdjemce snadno dostal. Neposta¢i ziejmé pouze napf. jejich
vyvéseni na webovych strankdch organizace (mnoho uZivatelii nemd pristup k internetu, neumi s nim
zachdzet, netusi, Ze poskytovatel viibec webovymi strdankami disponuje) nebo na vefejné piistupném
misté v sidle (budové) poskytovatele (zdjemce tieba viibec netusi, Ze poskytovatel existuje, nebo neznd
jeho adresu). Informaénimi materialy poskytovatele by tak mély disponovat i rtzné instituce
v oblasti jeho pusobeni na néz se zajemci o sluzbu s velkou pravdépodobnosti obrati — obecni
urady, zdravotni pojisfovny, zdravotnickd zafizeni, pfipadné tieba Skoly, informacni stfediska apod.).
Vhodné je tyto informace poskytovat vefejnosti také prostfednictvim raznych véstniku obecnich
aradu atd. Tady je pravé velmi vyznamnd spoluprédce poskytovatele s obecnim dfadem v mist€ jeho
pusobeni a s obecnim tGfadem piislusné obce s rozsifenou pisobnosti.



Rozsah informaci by mél byt také takovy, aby se z nich zdjemce o sluzbu dozvédél, jaké socidlni
sluzby poskytujeme, jakou formou a za jakych podminek, kde se tak déje, v jakych cenach, zda
se tak déje pripadné i anonymné, jaka je kapacita sluZeb, zda o sluzbé uzavirame smlouvu, Ze je
mozné podat i stiZnost v¢. anonymni, atd.

Velmi dulezitd je podminka srozumitelnosti informa¢nich materidlt a pokud mozno i vnitfnich
pravidel, smlouvy, pravidel o vyfizovani stiznosti a dal. Je tieba informacni materidly vytvaret nejen
MiiZe byt proto vhodné informacni materidly koncipovat ve dvou zakladnich verzich — pro vefejnost
obecné a podrobnéjsi pro samotné zajemce o sluzbu podle piislusné cilové skupiny.

Kapitola 4.
Vnitini pravidla

Touto problematikou se zabyvame v Hlavé III. této ¢asti publikace a i v nékterych jejich ¢dstech
a kapitolach dale — podle povahy téchto pravidel. Opét je tfeba mit pii jejich vytvareni na zieteli jejich
srozumitelnost — zejména pak téch, kterd jsou uréena i pro vefejnost a uZivatele zvlasté. Pokud pak
jde o nase zaméstnance, je tieba vSechny, kterych se tykaji s nimi podrobné a dikladné seznamit
(nejlépe prokazatelné) a v urcitych casovych periodach si ovéfovat, Ze je ovladaji a jednaji podle nich.

Smyslem pisemnych vnitinich pravidel je vytvofit podminky pro bezvadné poskytovani socialni
sluzby za soucasného respektu k praviim uzivateli. Vnitini pravidla piedstavuji také vyznamny
zdroj informaci nejen pro pracovniky poskytovatele, jeho klienty a zdjemce o sluzbu, ale také pro
kontroln{ a inspekéni orgdny, pro zfizovatele apod.

O existenci vnitfnich pravidel (a kterych) by méli byt uzivatelé i zdjemci o sluzbu informovani
— a to jak z naSich informac¢nich materidld, tak samotnymi nasimi pracovniky. Ta nejvyznamnéjsi
pravidla (napf. o vyfizovani stiZnosti, domovni/ubytovaci fady, vSeobecné podminky poskytovan{
sluzeb, sazebniky a pod.) by méla byt k dispozici vSem zdjemcum na kontaktnich mistech (obecni
urady, kancelar koordindtora soc.sluzeb, sekretariat vedouciho zafizeni), piipadné by méla byt vyvésena
i na webovych strankéch, pokud jimi poskytovatel disponuje. Je tieba také dbat na jejich prubéznou
aktualizaci (zejména sazebnik).

Kapitola 5.
Individualni planovani prabéhu socialni sluzby

Jde o jeden z nejvyznamnéjsich instrumenti, jehoZ smyslem je socidlni sluZbu poskytovat v co
nejveétsim zdjmu uzivatele, prizpusobit ji jeho specifickym podminkam a pozadavkim, jeho osobnim
ciliim a zapojit jej do procesu planovani i vykonu sluzby. Individudlnim planovanim se velmi podrobné
zabyvame v Hlavé VIL Casti VI. této publikace.

Individudlni planovani musi byt transparentni, musi citlivé reagovat na potfeby uZivatele a musi
byt také spole¢né s uZivatelem koncipovano a prubézné kontrolovano. ProtoZe se jednd o samotny
prubéh a zptisob poskytované sluzby vici konkrétnimu uZivateli, je nezbytné aby disledné sledovalo
nejen samotnou kvalitu poskytované sluzby, napliiovani osobniho cile uZivatele, ale respektovalo
i vSechna jeho prava. Zv1astni vyznam zde ma pecliva piiprava a kvalifikace kli€ovych pracovniku,
ktera by nikdy neméla byt podcenéna.

I zde se dotykdme otdzky srozumitelnosti. Podle konkrétnich podminek toho kterého uZzivatele
s nim realizujeme individualni planovani zpusobem, ktery je mu blizky, kterému rozumi a ktery
v ném nevyvolava neodivodnéné pochybnosti o divodech, smyslu a vyznamu této ¢innosti.
Tzn. Ze smysl individudlniho pldnovéni vysvétlime uZivateli jemu blizkym a srozumitelnym zptisobem
aniz bychom jej napf. znepokojovali odbornou terminologii, formalizmem apod.

ProtoZe se jedna o tak vyznamnou soucast poskytovani socidlni sluzby, je tfeba abychom ji upravili
jasnymi a pisemnymi vnitfnimi pravidly.
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Kapitola 6.
Evidence odmitnutych Zadatela

Zdkon uklada povinnost vést evidenci zadateld o sluzbu, s nimiZ poskytovatel nemohl uzaviit
smlouvu o poskytnuti soc. sluzby z divodi uvedenych v § 91 odst. 3 pism. b). Jednd se tu tedy o piipad,
kdy poskytovatel byl nucen zajemce odmitnout proto, Ze kapacitni moznosti poskytované sluzby
byly zcela vycerpany.

Pozadavkem na evidenci z téchto divodi odmitnutych Zadatelt se sleduje zamezeni nékterych
excesu, jimiz by mohli pfipadné néktefi pracovnici poskytovatele selektovat Zadatele o sluzbu
na ,.ty, o které mame zdjem" a na ,,ty, o néZ zdjem neni“, bez ohledu na to, jak zdvazna je potfeba
zdjemce/Zadatele o poskytovéani socidlni sluzby. Pisemna dokumentace o odmitnuti Zadatele by tak
méla byt zdrukou, Ze poskytovatel i v tomto ohledu sleduje opravnéné zdjmy uZivatelii/zdjemct o sluzbu
a nedopousti se zadné diskriminace.

Abychom pak témto pozadavkim dostdli (zejm. pozadavku priikaznosti), neméla by se evidence
odmitnutych Zadateld omezovat na jejich pouhy seznam, ale méla by i obsahovat datum podani jejich
Zadosti a datum, kdy Zadost byla vyrFizena s negativnim vysledkem, i to, o jaké konkrétni ikony
v ramci poskytované sluzby mél zadatel zajem.

Kapitola 7.
Povinnost uzavrit smlouvu o poskytnuti socialni sluzby

Smlouvou o poskytnuti socidln{ sluzby se zabyvame v Kapitole 3. Hlavy I. této ¢asti a zejména
podrobné v Hlavé VI. Casti VI. publikace, a proto se u tohoto bodu zde zastavime jen velmi strucng.

Povinnost uzaviit smlouvu, pokud tomu nebrani divody, uvedené v § 91 odst. 3 zdkona, jak ji
ukldda § 88 pism. j) je tieba chdpat v SirSich souvislostech. Jakkoli je totiZ toto ustanoveni zdkona
kogentni, je nezbytné jej interpretovat i v kontextu dalsich. Zejména (podle § 91 odst. 5 zdkona)
podle ustanoveni § 43-51 OZ a se zvlastnim ohledem i na ustanoveni § 39 a § 37 OZ, ale i k samotnému
ustanoveni § 91 odst. 1 zdkona a kone¢né i k ustanoveni § 36 provadéci vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.
v platném znéni.

Jde tu o to, Ze zédkon stanovi, v jakych pripadech je poskytovatel povinen uzaviit pisemnou
smlouvu (§ 91 odst. 1 zakona). Nejsou tu zdaleka uvedeny vSechny druhy socidlnich sluzeb, které
je mozné podle zakona poskytovat. To samoziejmé neznamend, Ze tam, kde neuzavirame pisemnou
smlouvu, neuzavirame smlouvu Zzadnou. Smlouvu Ize uzaviit napt. i Gstné a 1ze se domnivat, Ze pravé
takovou formu md zdkon na mysli tam, kde neuvadi podminku pisemné formy.

Ustanoveni § 36 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. déle pouze rozvadi moZnost odmitnout uzaviit smlouvu,
upravené § 91 odst. 3 pism. ¢) zdkona (zdravotni stav zdjemce/Zadatele).

Za kli¢ové v8ak musime povaZovat splnéni podminek pro uzavieni smlouvy, stanovené v § 91
odst. 2 a 4 zakona a samoziejmé v ustanovenich § 43-51 OZ. K tomu je tieba vzit v Gvahu i ustanoven{
§ 37 odst. 1 a zejm. odst. 2 OZ, podle néhoz je (absolutné) neplatny ten pravni tkon, jehoz pfedmétem
je plnéni nemozné a kone¢né i § 39 OZ, podle néhoz je neplatny ten pravni dkon, ktery svym obsahem
nebo tcelem odporuje zdkonu nebo jej obchdzi anebo se pri¢i dobrym mravim.

Pokud nemiiZeme v ramci jednani o uzavireni smlouvy dosahnout shody se zajemcem o sluzbu
v nékteré z podstatnych nalezitosti smlouvy podle § 91 odst. 2 (nebo odst. 4) zakona, nebo pozaduje-
li po nas zajemce o sluzbu takovou formu plnéni, ktera napiiklad neodpovida nasim technickym,
ekonomickym, personalnim nebo kapacitnim mozZnostem anebo odporuje zikonim, obchazi je
nebo se p¥i¢i dobrym mraviam, mame plné pravo také odmitnout uzavieni smlouvy.?

8 Tak napiiklad nelze smlouvu uzavrit s osobou, kterd nedd souhlas k evidenci a nakldddni se svymi osobnimi iidaji.
Ty je toti tfeba uvést v oznaceni smluvnich stran. Lze si predstavit uzavieni smlouvy anonymné, ovsem pouze
tstni formou. Vynutitelnost takové smlouvy (a zdvaznost takového prdvniho iikonu) jsou vSak vétsinou znacné
problematické.



Velmi stru¢né tedy mtizeme vyvodit, Ze smlouvu (zejm. pisemnou) jsme povinni uzavrit pouze
s osobou, s niZ se shodneme na jejim obsahu ve vSech bodech, které pro jeji platnost pozaduje
zakon.

Kapitola 8.
DodrzZovani standardu Kkvality socidlnich sluzeb

Tuto povinnost uklddd zdkon vSem (registrovanym) poskytovatelim socidlnich sluZeb
v ustanoveni § 88 pism. h). To, zda poskytovatel dodrzuje SQ, ovéfuje Inspekce kvality. Vzhledem
k tomu, Ze tuto pravomoc ma inspekce pouze vuci registrovanym poskytovatelim, 1ze dovodit, Ze
fyzické osoby, které poskytuji socidlni sluzbu nepodnikatelskym zptusobem (podle ustanoveni § 83
zdkona) a u nichz se registrace sluzby nevyzaduje, nejsou de facto i de iure povinny SQ dodrzovat.
(Ocekdvd se ovsem, Ze i ony se budou v primérené mire SQ ridit, neni to vSak povinnost, kterou jim
zdkon uklddd.)
Protoze se SQ zabyva celd tato publikace, neni nutno na tomto misté tuto otdzku podrobnéji
rozebirat.

Kapitola 9.
Ohled na specifické potieby uzivateli a opatieni omezujici pohyb osob

Zakon zvlasté upravuje dvé velmi citlivé otdzky: 1) umisténi ditéte, kterému byla soudem
narizena ustavni vychova do domova pro osoby se zdravotnim postizenim (§ 48 zakona)
a 2) opatfeni omezujici pohyb osob (§ 89 zakona).

ad 1) Zdkon v ustanoveni § 88 pism. j) pfimo ukldda povinnost poskytovateli socidlni sluZzby podle
§ 48 zdkona prednostné tuto sluzbu poskytnout ditéti, kterému byla soudem narizena ustavni
vychova. Zdkon tu vychdzi z toho, Ze zfejmé povazuje tuto skupinu uZivateld za nejzraniteln&jsi
zhlediska moznych neopravnénych zdsahi do jejich prav a nejpotiebnéjsi pokud jde o nutnost poskytnuti
socidlni sluzby — tzn., Ze tyto osoby povaZuje za natolik ohrozené, Ze je jiz kogentnim ustanovenim
uprednostiiuje pred jinymi zajemci/Zadateli o sluzbu. Znamend to, Ze konkrétné v tomto pifipadé
jesté déle zuzuje moznost poskytovatele odmitnout poskytnuti sluzby (resp. uzavfit smlouvu) ve smyslu
§ 91 odst. 3 pism. b).

MiiZeme sice toto ustanoveni chdpat v nejuzsim slova smyslu (tak, jak je koneckoncl zdkonem
konkrétné formulovéno), ale 1ze na né pohliZet i v SirSich souvislostech jako na jakési doporuceni, aby
poskytovatelé pri jednanich o poskytnuti sluzby zohlediovali potiebnost (zavislost) jednotlivych
Zadateli na poskytovani socialnich sluZeb. Prozatim prevlddd praxe, Ze Zddosti o poskytnuti sluzby
jsou vyfizovany (uspokojovény) podle ¢asového klice, tedy podle toho, jak za sebou v Case prichaze;ji.
(To ostatné neni v rozporu se zdkonem, ktery kromé vyse uvedeného piipadu jiny zpiisob uspokojovani
Zadosti neuklddd.) Nicméné se domnivame, Ze by nebylo téZ v rozporu se zdkonem napiiklad smluvni
ujednani s uZivatelem, podle néhoz je uZivatel za uréitych podminek srozumén s tim, Ze poskytovatel
muze smlouvu vypovédét také tehdy, nepostacuje-li jeho stavajici kapacita sluzby k tomu, aby ji
poskytl Zadateli, ktery je na ni podstatné zavislejsi. Jde tu samoziejmé o mimofadné delikdtn{ situaci,
ale takovy postup, pokud by byl fddné& zdokumentovén a z odborného hlediska zdivodnén, by bylo
mozno povazovat nepochybné za zpisob, jak co nejkvalitnéji poskytovat socidlni sluzby.

ad 2) Zdkon ve svém § 89 obecné odmita pouZzivat pii poskytovani socialnich sluzeb opatieni
omezujici pohyb osob. Je to samoziejmé mimofddné zdvazny zdsah do jejich prav. Pouziti takovych
opatieni vSak nelze vyloucit (zakédzat) zcela, protoze jsou myslitelné situace, kdy jednani konkrétni
osoby piimo ohroZuje jeji zdravi a Zivot nebo zdravi a Zivot jinych osob.

Takova opatieni tedy zdkon pripousti, oviem za splnéni Fady dalSich (kvalifikovanych) podminek.
Jednak doba trvéni takového opatfeni nesmi preséhnout dobu nezbytné nutnou k odstranéni pfimého
ohroZeni Zivota nebo zdravi, opatieni musi (nedspésné) predchazet jina, méné invazivni opatieni pro
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zabranéni nebezpec¢ného jedndni, je zapotiebi predchoziho souhlasu lékare a je nutno volit vZdy to
nejmirnéjsi z opatfeni omezujicich pohyb, které jesté postacuje k zabranéni nebezpecného jednéni.

Protoze se jednd o velmi zdvazny zdsah do prav jedince, je tfeba, aby byl prokazatelné
zdokumentovan. Kromé evidence o téchto piipadech, jejiz naleZitosti zavazné stanovi odst. 7
ustanoveni § 89 zikona je ddle poskytovatel pfedevsim povinen vytvofit takové podminky, aby
metody jim poskytovanych sluzeb jiz pokud mozno predchazely situacim, kdy se pouziti opatfeni
omezujicich pohyb stava nezbytnym.

O tom, ze bylo opatfeni omezujici pohyb pouZzito, je také poskytovatel bez zbytecného odkladu
povinen informovat zakonného zastupce osoby, jiZ se opatieni tykalo. Evidence (obsahujici povinné
nélezitosti) o téchto pifpadech musi byt piistupnd k nahlédnuti jak zdkonnému zastupci osoby, tak
osobé ji blizké, péstounu, opatrovniku, ziizovateli zaFizeni, lékafi a Verejnému ochranci prav.
Ackoli to zdkon vyslovné nezmifiuje, 1ze predpokladat, Ze tato evidence musi byt k nahlédnuti
i inspekci kvality socialnich sluzeb.

Hlava V.
Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

Kapitola 1.
Co je icelem inspekce?

Inspekce poskytovéani socidlnich sluzeb md od 1. 1. 2007 svidj pravni rdmec v podobé zakona
¢.108/2006 Sb. o socialnich sluzbéch. Také se opird o zdkon ¢. 552/1991 Sh. o stitni kontrole. Inspekce
slouZi pfedev§im jako ndstroj k zajiSténi kvality sluZeb a ke kontrole prav uZivateld, ktef{ socidlni
sluzby vyuzivaji. Méfitkem pro zjistovani kvality jsou standardy kvality poskytovanych sluzeb uvedené
v ptiloze ¢. 2 vyhlasky 505/2006 Sb. Vysledkem je bodové hodnoceni jednotlivych kritérii standardt
a procentudlni soucet vSech ziskanych bodii. Maximalni pocet bodl pro jednotlivé kritérium jsou 3 body.
U kritérii zasadnich je nutné mit bodové ohodnoceni 3 nebo 2 body, pokud je hodnoceni nizsi (1 nebo
0 bod), kritérium nen{ naplnéno a sluzba tak nespliluje pozadovanou kvalitu a inspekei neprojde.

Inspekce byva poskytovateli casto vnimana jako ndstroj kontroly a nasledné represe, jejich vnimani
je ziZeno pouze na kontrolni prvek. Druhym aspektem inspekce je i mozZnost poskytovanou sluzbu
zlepsit a zkvalitnit na zdkladé postiehl a doporuceni, které my, jako poskytovatelé socidlni sluzby ani
nemusime vnimat, skrze ,,provozni slepotu®. Bylo by proto Skoda vnimat inspekci socidlni sluzby pouze
jako ndstroj kontroly a nevidét v ni i moznost dalsiho zkvalitnéni sluzby.

Kapitola 2.
Co se pri inspekci kontroluje?

e Plnéni podminek stanovenych pro registraci poskytovateld socidlnich sluzeb (pokud nejde
o poskytovatele, u kterého se registrace dle § 84 nevyzaduje).

e Plnéni povinnosti poskytovateld socidlnich sluzeb dle § 88 a § 89.

o Kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb podle piilohy ¢. 2 k vyhlasce 505/2006 Sb.

Kapitola 3.
Koho se inspekce dotyka?

e Uzivatell socidlnich sluZeb a jejich rodinnych pfislusniki, kterym ddvd moZznost uplatnit své zdjmy,
pozadavky na kvalitu poskytovanych sluzeb a zajiSténi dodrzovani lidskych prav a zdkladnich
svobod a dalSich zdsad poskytovani socidlnich sluzeb v souladu s § 2 Zdkona ¢. 108/2006 Sb.
o socidlnich sluzbach.



e Poskytovateld socidlnich sluzeb, kterym bylo vyddno rozhodnuti o registraci a poskytovateli
socidlnich sluZeb uvedenych v § 84 Zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbéch.

e Krajskych dradi a MPSV, kteff maji podle § 97 Zakona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach provadét
u poskytovateld socidlnich sluzeb inspekci.

o Inspektori socidlnich sluzeb (zaméstnanct kraji nebo MPSV) a inspektort kvality socidlnich sluZeb,
ktefi postupuji v souladu s § 98 Zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach.

Kapitola 4.
S jakym typem inspekce se muzZete setkat?

Poskytovatelé sluzeb se mohou setkat se tfemi typy inspekei:

1. Inspekce typu A

Cilem je kontrola celkové trovné poskytované socidlni sluzby. Rozsah kontrolni ¢innosti
v inspekcich typu A musi vZdy obsahovat kontrolu plnéni registraénich podminek poskytovatelt
socidlnich sluzeb, plnéni povinnosti poskytovatell socidlnich sluZeb stanovenych v § 88 a 89 zdkona
¢. 108/2006 Sb. a kontrolu kvality socidlnich sluzeb podle standardi kvality socidlnich sluzeb.

2. Inspekce typu B

Jejim pfedmétem je kontrola naplnéni opatieni poskytovatele pfijatych na zékladé zjisténi
v ramci inspekce typu A. Cilem je provéieni pfijatych opatieni poskytovatele na zdkladé zjistén{
inspekce. V ndslednych inspekcich typu B 1ze v odtivodnénych piipadech vypustit kontrolu registracnich
podminek, pokud v nich nebyly zjiStény nedostatky a pokud v nich nedoslo od prvni inspekce
k Zddnym zméndm.

3. Inspekee typu C

Jejim predmétem je provéieni podnétu nebo stiZnosti na poskytovatele, provéfeni vybrané
oblasti kvality sluZeb a prevence. Cilem tohoto druhu inspekce je kontrola poskytovani socidlni sluzby
s ohledem na podnét ¢i stiznost a kontrola vybranych kritérii standardt kvality poskytovanych sluzeb
u poskytovatelti, kde v obdobi mezi inspekcemi byl podan podnét ¢i stiznost na kvalitu poskytovanych
sluzeb takového charakteru, kdy odklad feSeni muiZe znamenat dal§i vyrazné zhorSeni kvality
poskytovanych sluzeb. Tento typ inspekce miize byt se zaméfenim na vybrané oblasti kvality sluzeb
jako ndstroj prevence zajisténi pozadované kvality v obdobi mezi inspekcemi typu A.

Kapitola 5.
Jaké je slozeni inspekéniho tymu?

Inspekéni tym by mél byt tymem tii¢lennym, u zatizeni velkych mtiZe byt inspekéni tym i viceclenny.
Vedouci inspekéniho tymu je inspektor socidlnich sluzeb, a to vidy pracovnik krajského tdradu ¢i
pracovnik MPSV (u poskytovatell socidlnich sluzeb, vi¢i nimz kraj vykonéava funkci zfizovatele ¢i
zakladatele). O sloZeni inspek¢niho tymu rozhoduje vedouci inspekéniho tymu. Soucasti inspekéniho
tymu mohou déle byt inspektofi kvality socidlnich sluzeb — specializovani odbornici, piipadné dalsi
specializovani odbornici.

Kapitola 6.
Délka inspekce a podminky jejiho zahajeni

Délka trvani inspekce se pfizplsobuje druhu, poctu, kapacité socidlnich sluZeb a typu inspekce.
S jednodenni inspekci v misté poskytovani socidlnich sluzeb se poskytovatel setkd piredevSim pfi
kontrole naplnéni opatieni prijatych na zdkladé predchdzejici inspekce, které je vzhledem k rozsahu
mozné provést v prubéhu jednoho dne (inspekce typu B). Ddle pfi inspekci v souvislosti s podnétem ¢i
stiznosti a inspekci vybranych oblasti kvality socidlnich sluzeb (inspekce typu C), které je vzhledem
k jejich rozsahu mozné provést také behem jednoho dne. Vyjimecné také u sluzeb, jejichz mala kapacita
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a poCet pracovnikli umoziiuje naplnéni pfedmétu inspekce v pribéhu jednoho dne. V ostatnich piipadech

Zahdjeni inspekce upravuji vnitini predpisy kontrolnich organti, tedy krajskych ufadt a MPSV,
a to na zdklad¢ zdkona €. 552/1991 Sb. o stitni kontrole. Inspekce je zahdjena pisemnym ozndmenim
kontrolovanému poskytovateli socidlni sluzby, které obsahuje sdéleni o povéfeni inspekéniho tymu,
jeho slozeni, terminu a délce trvani inspekce v misté poskytovani socidlnich sluzeb a definuje predmét
inspekce. V piipadech, kdy by pisemné ozndmeni o zahdjeni inspekce mohlo neptiznivé ovlivnit ucel
inspekce (inspekce na zdkladé podnétu, stiznosti typu C), mize dojit k ozndmeni o zahdjeni inspekce
v okamziku, kdy se inspek¢ni tym dostavi do mista poskytovani socialni sluzby.

Kapitola 7.
Co predchazi inspekei?

Pripravnou cést inspekce organizuje vedouci inspek¢niho tymu. Jedna s kontrolovanou osobou
(poskytovatelem socialni sluzby) o pfipadném povéfeni pracovnika, tedy osoby opravnéné jednat za
kontrolovanou osobu, o zptisobu vybéru respondentti, 0 moznosti povéfit dalstho pracovnika sluzby,
tzv. ,.kontaktnim pracovnikem®. Zad4 o zaslani pisemnych materili poskytovatele pfed zahdjenim
inspekce v misté. Vyjednava a zasila ndvrh ¢asového harmonogramu inspekce v misté. Informuje
o materialnich a technickych pozadavcich inspekéniho tymu. Zasila podklady, pokyny k inspekci v misté
a upozoriiuje na pravo poskytovatele namitat podjatost ¢lent inspekéniho tymu. Vyjednavd moznost
ziskani predbézného souhlasu s rozhovory s uzivateli sluzby pro ¢leny inspekéniho tymu. Projednava
a piipadné i méni plan prib&hu inspekce v misté.

Kapitola 8.

v o

Kdo je pri inspekci pritomen?

Inspekei je vzdy pritomen pracovnik, ktery je opravnény jednat jménem poskytovatele nebo jim
povéfeny pracovnik. Ddle to miZe byt ,kontaktni pracovnik®, ktery dobfe znd sluzbu, méd piehled
o uzivatelich a pracovnicich sluzby.

~Referujicimi pracovniky“ se pro d¢ely inspekce rozumi pracovnici v pfimé praci s uzivateli sluZeb,
odpovédni za planovéni sluzeb konkrétnim uzivatelim. Jde o pracovniky, ktef{ vybrané respondenty
nejlépe znaji, mohou inspekénimu tymu poskytnout informace o potiebach a poskytovanych sluzbach
konkrétnim uZivatelim sluZeb. Tito pracovnici se pak ucastni rozhovort se ¢leny inspekéniho tymu
o jednotlivych respondentech a jim poskytovanych sluzbach a mohou byt dale ¢leny inspekéniho tymu
dotazovani na stdvajici poskytované sluzby.

Kapitola 9.
Inspekce v misté poskytovatele (typu A)

Na misto inspekce se dostavi zpravidla tfi¢lenny inspekéni tym. Vedouci inspekéniho tymu predlozi
povéfeni k provedeni inspekce. Projednd pribéh inspekce, rozsah a formu spoluprice poskytovatele
a jeho pracovnikl a upfesni ¢asovy harmonogram.

V dobé, kdy poskytovatel zajistuje rozhovory s respondenty, je mozna prohlidka prostor. Clenové
inspekéniho tymu se sezndmi s osobni dokumentaci respondentd. Rozhovory s respondenty probihaji
v soukromi ¢i v misté respondentem urc¢eném. Individualné za icasti, s pfizvanim ¢i zcela bez pfitomnosti
referujiciho pracovnika. Z rozhovori jsou vyhotoveny pisemné zdznamy, které jsou soucasti inspekéni
Zpravy.

Se zaznamy jsou sezndmeni referujici pracovnici. Jde o to, jak poskytovanou sluzbu vnima uzivatel.
Zdrojem informaci mohou byt dédle zaznamy z osobni dokumentace respondenta, rozhovor s referujicim
pracovnikem a pozorovani. Dal$imi zdroji jsou rozhovory s pracovniky poskytovatele sluzby. V navrhu



nové metodiky mohou byt diikaznim materidlem také audio nahravky a fotografické dikazy (nafocené
i z mobilnich telefont). Pro tyto dikazy jsou piesnd pravidla, jakym zptisobem maji byt v inspekéni
zpraveé zaznamenany.

Inspekéni tym ddle provadi analyzu predloZzené dokumentace. Tou se rozumi veskeré dokumenty,
kterymi lze dolozit splnéni podminek registrace, plnéni povinnosti poskytovatelti socidlnich sluzeb
a kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb. Dale se ji rozumi vnitini pfedpisy (metodiky, smérnice atd.)
vytvotené pro poskytovani sluzeb, které jsou urceny uZivatelim sluZeb a pracovnikim poskytovatele
a obsahuji pravidla a postupy pro poskytovani sluzeb.

Veskera relevantni zjisténi inspekéniho tymu jsou ¢leny inspekéniho tymu zpracovana do inspekéni
zpravy. Povinnosti vedouciho inspekéniho tymu je sezndmit poskytovatele (kontrolovanou osobu)
s obsahem inspek¢ni zpravy a poucit jej o moznosti podat pisemné a zdiivodnéné namitky, a to v souladu
s §17 zakona ¢. 552/1991 Sb. o statni kontrole.

Sezndmen{ s inspekéni zpravou se miZe Gcastnit také ziizovatel kontrolované osoby, a to z jejtho
podnétu. Inspekéni zprava je pfedana vzdy kontrolované osobé, tedy poskytovateli socidlni sluzby.

Kapitola 10.
Co nasleduje po inspekei?

Po skonceni inspekce v misté poskytovan{ socidlnich sluzeb miize kontrolovana osoba podat namitky
proti inspekéni zpraveé. Na zdkladé toho probihd fizeni o namitkach (viz §17 zékona ¢. 552/1991 Sb.
o statni kontrole).

Pokud obsahuje inspek¢ni zprava zjisténi, kterd se vztahuji k § 84 odst. 4 a § 107 a nésledujici
zakona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbéch, je povinnosti vedouctho inspekéniho tymu dat podnét
k zahdjen{ spravniho fizeni.

V piipadé, Ze nebyly podany namitky, kontrolovana osoba se prava na podani namitek vzdala,
namitkam bylo vyhovéno v plném rozsahu aj., je pisemnym oznamenim vedouciho inspekéniho tymu
kontrolované osobé o ukonceni inspekce inspekce ukoncena. Zdroven vedouci inspekéntho tymu
vyzve kontrolovanou osobu k zahdjeni poinspekcni faze, tedy odstrafiovani ,,moznych* zjiSténych
nedostatkt. Potom 1ze o¢ekévat inspekci ndslednou (typu B), kterd se zamé¥{ na provéfovani ndslednych
doporuceni.

Kapitola 11.
Doporuceni k inspekci kvality

Jak je uvedeno v tvodni &asti tohoto oddilu publikace, je Inspekce jednim z ndstroji socidlni
politiky MPSV CR v oblasti socidlnich sluZeb. Podstatou inspekce je viak také kontrola v §ir§fm
vyznamu, coZ znamend zejména podporu dobré praxe a motivaci poskytovateli k Zddoucim zménam.
Poskytovatelé bohuzel vnimaji inspekce kvality jako své ohroZeni. Leckdy hledaji moznosti jak
formalné-administrativné zpochybnit zavéry inspekce a nevnimaji zdvéry inspekce kvality jako
vyznamnou moznost poskytovanou sluzbu skute¢né zlepsit a zkvalitnit. Zvladnutim procesu inspekce
kvality poskytovatel osvédcuje svou konkurenceschopnost v dynamicky se rozvijejicich podminkach
Ceské socidlni sluzby. Poskytovatel ziskdva jasny a zfetelny nastroj ke svému dalSimu postupu ve
zkvalitfiovani poskytované socidlni sluzby. Nenf tedy tfeba nahliZet na inspekci pouze jako na hrozbu,
ale spiSe jako piilezitost k dalSimu zlepSovani v oblasti poskytovanych socidlnich sluZeb.
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CAST VI.
Standardy kvality socialnich sluzeb

H[ava 1.
Uvod

Autorsky tym se zabyval hypotetickou otdzkou: ,,Jakym zptisobem postupovat v p¥ipadé vzniku
nového poskytovatele socidlnich sluZeb a jeho zdjmu o zahdjeni poskytovdni doposud neregistrované
socidlni sluzby.“ Tymovd prdce nad touto otdzkou byla velmi zajimavd a jako vyznamnou ponuicku jsme
pouZili soucasné platné znéni Standardii kvality socidlnich sluZeb.

Vychdzeli jsme z predpokladu, Ze vznikne obcanské sdruZeni, které md zdjem poskytovat pobytovou
socidlni sluzbu domova pro seniory:

a) Je nutné formulovat zdkladni dokument organizace, jako jsou stanovy, resp. zakladatelskd listina

— v tomto materidlu formulujeme predevsim vizi, zdkladni posldni, cile a principy organizace
i budouct poskytované socidlni sluZby, a to pomoci Standardu kvality ¢. 1.

b) Aby se klient v nasi socidlni sluzbé citil bezpecné a zajistili jsme dostatecnou ochranu jeho
lidskych prdv, projedndme a prijmeme zdvéry a zpracujeme materidly dle poZadavkii Standardu
kvality ¢. 2.

c) AZ do této chvile jsme vsak nejednali s uZivateli a v ramci pripravy sluZby je nutné kvalifikované
pripravit viznamné a podstatné materidly s pomoci Standardu kvality ¢. 3, a sice zdsady jedndni
se zdjemcem o sluzbu s respektem k individudlnim potfebdm a moZnostem uZivatele.

d) Cilem pripravy Standardu kvality ¢. 4 nasi nové vznikajici organizace je priprava podkladui
a materidlii, které sméruji k uzavieni smlouvy o poskytované socidlni sluzbé s respektovdnim
osobniho cile a jejiho naplnéni.

e) S pouZitim vyznamného Standardu kvality ¢. 5 zajistime, aby nase sluzba respektovala
individudlni cile, prdni a ocekdvdni uZivatele a vytvorime prostor pro vicesménnou komunikaci
mezi pracovniky a uZivateli.

f) Pomoci Standardu kvality ¢. 6 zoptimalizujeme zejména soubory osobnich a ostatnich udajii,
které umozriuji poskytovat kvalitni a bezpecnou socidlni sluzbu, pricemz s osobnimi iidaji budeme
naklddat dle zdkona.

g) Zdsadami, které vymezime dle Standardu kvality ¢. 7, umoZnime uZivateliim stéZovat si na zpiisob
a kvalitu sluzeb, tak aby nedochdzelo k ohroZeni jedincii, kterych se stiznost tykd.

h) S podporou Standardu kvality ¢. 8 umoZnime klientiim vyuZivat sluzby instituci regionu,
podporime zejména smysluplnou spoluprdci s rodinou, prdteli a co nejdéle nasemu klientovi
ponuiZeme udrZet kontakt se Zivotem v regionu.

i) V tzv. persondlnich Standardech kvality ¢. 9 a 10 se budeme vénovat persondlnimu zajisténi
sluzeb. Pri poskytovani sluZeb totiZ nejsou prijatelné ani moiné dodatecné opravy nebo vyrazeni
zmetkii. Nepovedenou sluZbu nelze dodatecné vyradit nebo opravit. Kvalita sluzby je primo zdvisld
na pracovnicich — na jejich dovednostech a vzdélani, vedeni a podpore a rovnéZ na podminkdch,
které pro prdci maji.

J) Provoznimi Standardy kvality ¢. 11 aZ 15 definujeme podminky pro poskytovdni socidlnich sluZeb.
Soustredime se v nich na prostory, kde jsou sluzby poskytovdny, na dostupnost, ekonomické
zajisténi sluZeb, rozvoj jejich kvality a feSeni mimorddnych situaci v socidlni sluzbé.

Pomoci tohoto jednoduchého vzorce pri pouZiti soucasné verze metodiky standardii kvality se
podafiilo proces tvorby, vzniku a zavddéni Standardii kvality do socidlni praxe naseho zarizeni pribliZit
nejen nasim pracovnikiim, ale soucasné také nasim uZivateliim. Do tohoto procesu je totiz nutné uZivatele
zapojit, jinak piestdvd byt efektivnim a je pouze samovicelnym. Zpétné vazby od uZivatelii jsou totiZ
vyznamnou podminkou tispésnosti poskytované sluzby a tispéSnosti procestu registrace a inspekce.
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Aplikaci zdsad SQ do praxe poskytovatele zajistime potrebnou kvalitu a tim také
konkurenceschopnost a adaptabilitu, ekonomickou stabilitu a divéryhodnost poskytovatele
v soucasnych, velmi dynamickych podminkdch prdce vétsiny poskytovatelii.

Hlava II.
Charakteristika jednotlivych ¢asti SQ

potieba si dét pozor pii jednani se zdjemcem o sluzby a jak sluzbu ptizptsobit individudlnim potfebam
kazdého ¢loveéka. Velka ¢ast textu je vénovana ochrané prav uZivatel sluzeb a vytvareni ochrannych
mechanizm jako jsou stiZnostni postupy, pravidla proti stfetu zajmi apod.

Persondlni standardy se vénuji persondlnimu zajiSténi sluzeb. Pii poskytovani sluZeb nejsou mozné
dodatec¢né opravy nebo vyfazeni zmetki. Nepovedenou sluzbu nelze dodate¢né vytadit. Kvalita sluzby
je pfimo zavisla na pracovnicich — na jejich dovednostech a vzdélani, veden{ a podpofe, na podminkach,
které pro praci maji.

Provozni standardy definuji podminky pro poskytovani socidlnich sluzeb. Soustieduji se na prostory,
kde jsou sluzby poskytovany, na dostupnost, ekonomické zajisténi sluzeb a rozvoj jejich kvality.

Standardy tymové a manaZerské

Tymové Standardy zpracovévaji pracovni tymy zainteresovanych zaméstnanct — pfedev§im piimé
péce: €. 1 (poslani, cile, cilova skupina, principy), ¢. 2 (ochrana prav osob), ¢. 5 (individualni
planovani prubéhu socidlni sluzby), €. 14 (nouzové a havarijni situace). Tymové zpracovani probihd
dle ovéfené praxe riznym zpusobem. Zaméstnanci bud pracuji ve skupindch na zadanych oblastech,
popiipadé si kazdy pfipravuje své naméty doma a potom se na spole¢nych jednédnich o nich diskutuje.
Neni duleZita forma tymové price, ale dileZité je, Ze tvorba pravidel se v tymu diskutuje a vychazi
se z praxe v organizaci.

Manazerské Standardy zpracovavd management organizace. Do nich nenf tolik potieba zapojovat
pracovniky, i kdyz alespon ¢astecné zapojeni do nékterych Césti se v praxi ukazuje jako smysluplné
- standard ¢. 3 (jednani se zajemcem o socidlni sluZzbu). Dalsi manaZerské standardy jsou: ¢.
4 (smlouva o poskytovani sluzby), standard ¢. 6 (dokumentace o poskytovani socialni sluzby),
¢. 7 (stiznosti), ¢. 8 (navaznost poskytované sluzby na dalsi dostupné zdroje), ¢. 9 (personalni
a organizacni zajisténi socialni sluzby), ¢. 10 (profesni rozvoj zaméstnancu), ¢. 11 (mistni a ¢asova
dostupnost poskytované socialni sluzby), €. 12 (informovanost o poskytované socialni sluzbé), ¢. 13
(prostiedi a podminky), ¢. 15 (zvySovani kvality socialni sluzby).

Dynamické Standardy jsou standardy, které se stile vyvijeji a které nikdy nejsou definitivné
hotové. Vychazeji predevsim z toho, Ze poskytovani socidlnich sluzeb je dynamicky proces, ktery se
stale vyviji. Patfi sem zejména standard: ¢. 1 (poslani, cile, cilova skupina, principy), ¢. 2 (ochrana
prav osob), ¢. 5 (individudlni planovani pribéhu socialni sluzby). Jsou to standardy, které budeme
jako poskytovatelé sluzeb dopracovavat po celou dobu, kdy nasi sluzbu budeme poskytovat.

Stabilni Standardy jsou ty, které jednou dobfe zpracujeme a ddle neni tieba je vyraznéji
obmeénovat, protoZe se béhem poskytovani sluzby ddl neméni. Jde pfedevsim o standardy: standard ¢. 6
(dokumentace o poskytovani socialni sluzby), ¢. 8 (navaznost poskytované sluzby na dalsi dostupné
zdroje), ¢. 9 (personalni a organizaé¢ni zajiSténi socialni sluzby), ¢. 10 (profesni rozvoj zaméstnancu),
¢. 11 (mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby), ¢. 12 (informovanost o poskytované
socialni sluzbé), ¢. 13 ( prostiedi a podminky), ¢. 15 (zvySovani kvality socialni sluzby).

Aktualni situace v oblasti Standardu kvality v socidlnich sluzbach (stav ke dni 31. 5. 2008).

Zakon ¢. 108/2006 Sb. v ustanoveni § 99 definuje SQ jako nastroj, pomoci kterého inspekce kvality
ovéruje kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb a oznacuje SQ za soubor kritéri, jejichZ prostiednictvim
je definovana tdroven kvality poskytovanych socidlnich sluzeb v oblasti persondlniho a provozniho
zabezpeceni socidlnich sluZeb a v oblasti vztahti mezi poskytovatelem a osobami.
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Nejvyznamnéj$im procesem ktery md na zménu kvality poskytovanych sluzeb zasadni dopad,
je proces socidlniho zacleniovani. Podle zdkona socialni zaclenéni znamend, Ze lidé maji moznosti
a pifleZitosti pIné se zapojit do socidlniho, kulturniho i ekonomického Zivota spole¢nosti a Zit zpisobem,
ktery je ve spoleCnosti povazovan za bézny. Socidlni vylouceni je formou vyclenéni ¢lovéka mimo
bézny Zivot spolecnosti a nemoznost se do néj zapojit v disledku nepiiznivé socialni situace.

Standardy kvality socialnich sluZeb jsou uvedeny v priloze ¢. 2 k provadéci vyhlasce
¢. 505/2006 Sb.

Poskytovatel socialnich sluzeb spliiuje standardy kvality socialnich sluzeb:

a) vyborng, jestlize celkovy pocet bodl ¢inf 90 aZ 100 % z maximdlniho celkového poctu bodd,

kterého podle piilohy ¢. 2 miZe dosahnout

b) velmi dobfe, jestlize celkovy pocet bodi ¢ini 70 aZ 89 % z maximalniho celkového poctu bodu,

kterého podle prilohy ¢. 2 miize dosdhnout

c) dobfre, jestlize celkovy pocet bodti ¢ini 50 az 69 % z maximalniho celkového poctu bodt, kterého

podle piilohy ¢. 2 miZze dosdhnout

Nespliiuje standardy kvality socialnich sluzeb:

1. jestlize nékteré z kritérii, které je oznaceno v piiloze €. 2 jako zdsadni, neni hodnoceno poctem

bodu podle odstavce 1, pism a) nebo b), nebo (vyborné 3, nebo dobré 2)

2. jestlize celkovy pocet bodi je nizsi nez 50 % z maximélniho celkového po¢tu bodu, kterého podle

piilohy ¢. 2 mize dosdhnout

§ 38 prov. vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.

. PlInéni standardu kvality socidlnich sluZeb se hodnoti podle stupné splnéni jednotlivych

kritérii systémem bodového hodnoceni, pricemz se za kazdé kritérium zapoctou
a) 3 body, jestlize kritérium je spInéno vyborné

b) 2 body, jestlize kritérium je splnéno dobfte

¢) 1 bod, jestlize kritérium je splnéno dostate¢né nebo

d) 0 bodd, jestlize kritérium neni splnéno

SQ obsahuji celkem 49 kritérii. Maximalni pocet bodi, ktery je mozné ziskat ¢ini 147.

. Celkem 17 kritérii je zasadnich a pfi jejich hodnoceni nesmi byt dosazena hodnota dosazenych

bodt mensi nez 2, resp. hodnoceni musi byt vyborné, resp. dobré.

Hlava III.
Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb - Standard kvality ¢. 1

SQ ¢&. 1 - Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb

a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zvefejnéno poslani, cile a zdsady poskytované socidlni sluzby
a okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu se zakonem stanovenymi zakladnimi zdsadami
poskytovani socidlnich sluzeb, druhem socialni sluzby a individudlné ur¢enymi potiebami osob,
kterym je socialn{ sluzba poskytovana;
Kritérium zasadni - ano

b) Poskytovatel vytvaii podminky, aby osoby, kterym poskytuje socidlni sluzbu, mohly uplatiovat
vlastn{ vili pfi feSeni své nepfiznivé socidlni situace;
Kritérium zasadni - ano

¢) Poskytovatel md pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny pribéh poskytovani socidln{
sluzby a podle nich postupuje;
Kritérium zasadni - ano

d) Poskytovatel vytvaii a uplatiluje vnitini pravidla pro ochranu osob pied predsudky a negativnim
hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovéni socidlni sluzby.
Kritérium se nepovazuje za zasadni



Kapitola 1.
Cile zpracovani SQ 1

Cilem zpracovani Standardu ¢. 1. je:

e Umoznit lidem v nepiiznivé socidlni situaci vyuzivat moZnosti Cerpat potiebné sluzby a ztistat
soucdsti mistntho spolecenstvi. Poskytované sluzby jsou bezpe¢né, odborné a respektuji distojny
Zivot klientd.

* Definovat situace, uvnitf kterych nemize uZivatel uplatnit dostate¢né svou vlastni vili pfi feSent

své situace a postupy jak témto situacim predchazet.

*  Vznik metodiky, resp. zdvaznych postupi pro poskytovani socidlni sluzby

* Definovat situace, v ramci kterych mize dochdzet ke vzniku pfedsudki a negativniho hodnocen{

v souvislosti s poskytovanou sluzbou.

Klicové pojmy:

Posldni, verejny zdvazek, cile, principy, cilovd skupina, druh poskytované socidlni sluZby,
individudlné urcené potieby osob, uplatnéni vlastni vile uZivatele, pracovni postupy, metodika,
ochrana klienti p¥ed pFedsudky a negativnim hodnocenim.

Zakon primo fika, ze ,,socialni sluzbou se rozumi ¢innost nebo soubor ¢innosti zajistujicich pomoc
a podporu osobdm za Gcelem socidlniho zaclenéni nebo prevence socidlniho vylouceni® (§ 3, zdkona
¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbéch). Jednim z dtikazt, Ze se ji to dafi, je jasné definovany a tim
kontrolovatelny vefejny zdvazek, ktery nazyvame poslanim.

Kapitola 2.
Poslani

Poslani je zakladnim stavebnim kamenem sluzby, resp. zajistuje nasi pruhlednost:
Pro¢ tu jsme — zamér poskytovani sluzby

Kdo jsme a pro¢ sluzby poskytujeme

Co délame — jaké sluzby poskytujeme

Pro koho tu jsme — cilové skupina uZivatelt

Kam jdeme — jaké mame cile

Jak sluzbu déldme — jaké jsou principy nasi sluzby

Poslani je zjednoduSené feceno jakymsi souhrnem toho, pro¢ poskytovatel ¢i zafizeni existuje,
kam sméfuje, jakym zptsobem a ¢eho chce dosdhnout. Organizace, kterd je vedena posldnim je
termin, ktery ma sviij piivod v komer¢ni sféfe. Orientace na poslani (vizi) poskytovateli nastifiuje cestu
k dspéchu, umoziiuje mu ziskat a udrzet si zdkazniky (uZivatele, klienty) a zdrovei mu poskytovat
jistotu a konkurenceschopnost v konkuren¢nim a dynamicky az turbulentné se ménicim prostiedi.

Poslanti, cile, cilovd skupina a principy poskytovani socidlnich sluzeb urcuji sméfovani a spolecné
hodnoty ve zptsobu poskytovani sluzeb. Abyste je mohli zacit napliiovat a fidit se jimi, je tfeba si je
nejdiive definovat. Na tomto procesu by se méli podilet jak pracovnici zafizeni, tak i ti, ktef{ jeho sluzby
uzivaji.

Poslani urcuje dlouhodobé a kritkodobé cile organizace a v§em (pracovnikim, vedeni, zdkaznikim,
vefejnosti, konkurentm, partnerim, rodindm uZivateld) vyjasiiuje jeji zaméfeni. Usp&ch poskytovatele
je totiz zavisly na tom, do jaké miry se podaii soustfedit usili a zdroje na plnéni kratkodobych
a dlouhodobych cilii. Vyhoda takového zfetelného zaméfeni spociva v tom, Ze uddva smér a podporuje
pracovniky v rozhodovani, jakym aktivitim je tfeba dat prioritu. Spravné formulované poslani
pracovniky motivuje a odrazi, ceho chce poskytovatel dosdhnout, vymezuje konkrétni cesty a strategii,
kterd vede k cili se soucasnym udrzenim, ¢i probuzenim zajmu klienti/uzivatelti, rodinnych piislusniki
i dal8ich subjekti vné poskytovatele.

Kvalitni poslani je tvofeno celym tymem pracovnikd, je srozumitelné pro vefejnost a je soucasné
jakymsi ,,vyvésnim® $titem organizace. Ddvd pracovnikim i vefejnosti a rodindm naSich uZzivatelt
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jasnéji pochopit podstatu naseho pocinani. Kvalitni poslani nutné musi byt v souladu s narodnimi cili,
musi byt pravdivé a reflektuje proces socidlniho zaclefiovani, prevenci socidlniho vylouceni a bézny
zpusob Zivota.

Jako vyznamny se jevi prabéh tvorby poslani. Tento proces neni mozné uspéchat a doporucuje
se rozdélit jej do nékolika etap, napf:

1. Pokus o formulaci — 1 az 3 mésice pii opakovanych jedndnich pracovnich tymi;

2. Opakovana diskuze o formulovaném posléni, zpfesiiovani a tipravy textu spojené s konzultacemi

s odborniky, nebo se zakladateli, ¢i zfizovatelem mohou probihat 3 az 6 mésica;

3. Finalni verze, na které by se jednozna¢né mél shodnout cely pracovni tym a ztotoZnit se s ni.

Proces tvorby poslani a vystupy z tohoto procesu by mély napliiovat urcitd pravidla a kritéria.
Poslani zejména existuje pisemné, v listinném vyhotoveni, jeho formulace je ve vSech materidlech
poskytovatele shodna (v listinach, letdcich na webu i jinde). Poslani vychdzi z procesu registrace
poskytovatele a ze zakladatelskych listin pfipadné Stanov apod. Pokud chce poskytovatel zménit nékteré
tidaje uvedené v registru poskytovateli socidlnich sluzeb, je podle § 82 povinen do 15-ti pracovnich
dnd pisemné ozndmit registrujicimu organu vSechny zmény tykajici se tdaji obsazenych v rozhodnut{
o registraci a tdaji obsazenych v zadosti o registraci.

Poslani dale vychazi ze socidlni politiky zfizovatele, vyjadfuje naSi motivaci a smysluplnost
na$i prace a jeho formulace je jednoznacné ve shodé se standardy kvality a se zdkladnimi zasadami
uvedenymi v § 2 a 3 zakona o socidlnich sluzbach. Poslani musi byt logicky pravdivé a na jeho tvorbé
by se méli podilet vSichni pracovnici v¢. délnickych profesi. Mélo by mit urcitou pfidanou hodnotu
a zabyvat se napf. problémem moci, svobodou volby, lidskymi pravy a podporou uzivatele v zivoté
v jeho pfirozeném prostiedi.

Poslanti, cile, cilovd skupina a principy poskytovani socidlnich sluzeb urcuji smeéfovani a spolecné
hodnoty ve zptsobu poskytovani sluzeb. Abyste je mohli zacit napliiovat a fidit se jimi, je tfeba si je
nejdiive definovat. Na tomto procesu by se méli podilet jak pracovnici zafizeni, tak i ti, ktef{ jeho sluzby
uzivaji.

Kapitola 3.
Verejny zavazek

Jasné, prikazné a zietelné koncipovani zakladniho prohldSeni poskytovatele (poslani, cile,
principy sluzeb a cilova skupina) je velmi vyznamné pro rodinné piislusniky uZzivatele a klienta sluzby
samotného, pro jejich rodiny i pro $irsi zajmové skupiny (samosprava, nevladni organizace, dobrovolnici,
podnikatelsky sektor, fyzické osoby, darci apod.). Vyznam vefejného zavazku spociva v tom, jaké sluzby
poskytujete, ddva moznosti spravného vybéru v nabidce a zjednodusSuje jednani se zdjemci o sluzbu.
Zvetejnénim se uini ze zdkladnich prohldseni vlastni vefejny zdvazek.

Vefejnost od vds ocekdva naplitovani téchto prohldseni v praxi. Cinnost vaieho zafizeni bude
pruhledna (transparentni), a tak se stavate divéryhodn&j$im partnerem pro uZivatele, darce, samospravu,
jiné organizace apod. Zvefejnéni zdkladnich prohldSeni mé navic ochranné funkce pro uZivatele.
Umoziuje kontrolu toho, zda vase zafizeni napliiuje to, co si pfedsevzalo. Dokumenty by mély byt
k dispozici na vefejné piistupnych mistech (napf. v ¢ekdrné ¢i vstupni hale zafizeni, v jiném zafizeni,
napt. zdravotnickém, na obecnim tfadé apod.), nebo jsou v elektronické podobé na Internetu, nebo byly
texty zvefejnény tiskem, v letacich, propagacnich materidlech apod.

Kapitola 4.
Cile sluzby

Cile sluzby jsou riizné ¢asti cest, které vedou k dosazeni posldni a vychdzeji z néj. Nejsou viici
nému v protikladu. Cile sluzby by nemély byt pouhym vyctem aktivit. Cile neni mozné definovat jako
souhrn obecnych predstav a idedld, a to takovym zptisobem, Ze neni mozné ovétovat jejich napliiovani.



Cilem sluzby nemiZe byt pouze samotné poskytovani socidlni sluzby. Cilem sluzby nemuze byt ani
tzv. ,,poskytovani komplexni péce”. Cil je stav, kterého md byt poskytovdnim sluzby dosaZeno, resp.
také napf. rozvojovy pldn organizace, ktery urCuje jak se ma sluzba ménit nebo rozvijet a ¢eho ma byt
poskytovanim sluzby dosazeno.

Pfi stanovovani cila sluzby je velmi potiebné zamyslet se nad tim, jak se poznd, Ze sluzba napliiuje
poslani a je kvalitni. Zejména se to poznd na uzivateli, na jeho mozZnostech, jeho zptisobu Zivota,
jeho oblékdni, na jeho spolecenskych kontaktech, pracovnim, ¢i jiném uplatnéni. Cile socidlni sluzby
vnimejte jako cile kratkodobé a dlouhodobé.

Zasadnéjsi zmény a cile jsou dlouhodobéjsiho charakteru a muze se jednat napf. o:

e Zmény ve zplsobu poskytované sluzby

* Vystavbu, rekonstrukci, zasadni stavebni tpravy, ndjemni smlouvy

«  Zmény charakteru socidlni sluzby USP na sluzby poskytované v domécnostech, v ndjemnich
bytech, chranéném ¢i podporovaném bydleni

*  Vznik komunitnich aktivit

*  Postupné uplatnéni 7 viid&ich principi soc. sluzeb v CR

* Socidlni rehabilitace

e Zménu z pobytové formy sluzby na sluzbu terénni, resp. ve sluzby v DPS, ¢i pecovatelskou
sluzbu — prevence socidlniho vylouceni.

V procesu tvorby cilu je duleZité polozit si zasadni otazky:

- Jaké cile tedy miZete stanovit na dany rok?

- Jaké cile tedy miZete stanovit na obdobf tfeba péti let?

- Zamyslet se jak se poznd, Ze sluzba napliiuje poslani a je kvalitni
i.  Jak se to pozna?
ii. ,,Zejména na uZivateli a na jeho:

. zpiisobu Zivota,

. stylu a zpusobu oblékdnit

. spolecenskych kontaktech

. moZnostech uplatnéni

5. kontaktech s ,,vnéjsim svétem*

- Jak je mozné posoudit, Ze jste je skute¢né dosdhli?

- Jaké metody pouzijeme ke zjisténi nazoru pracovniho tymu na kratkodobé a dlouhodobé
cile vasi organizace?

AN W~

Co ndm miuze pomoci?

SWOT analyza:

Komunikujte vizi, cile, aneb poloZte si zasadni otazku:

Ceho chceme v nasem zafizeni dosghnout do roku 2010? Zhodnotte vlastnimi slovy, v nékolika
bodech, Sance a moZnosti naseho zafizeni v dalSich letech a pojmenujte moZnosti a cile, ke kterym
by jste se chtéli a mohli pfiblizit napf. do roku 2013. Obsahem této ¢innosti je Vase analyza silnych
a slabych stranek, prilezitosti a hrozeb (SWOT analyza) pro rozvoj zafizeni.

Splnéni utkolu si vyzaduje pouziti informaci z praxe, studium problematiky socidlnich sluzeb,
informaci z koncepce sluzeb, odborné literatury a ziskani informaci o tom, co a jak se v zafizeni ,,libi,
nebo nelibi* jeho klientim. Déle rovnéZ pouZijte ke zpracovdvané ,,Swotce* i informace a nazory z obce,
z okoli, od laické i odborné vefejnosti. V zavérecné fazi se ocekdvad zamysleni se nad problematikou
a vyjadfeni zavéru, tedy vyhodnoceni analyzy SWOT a stru¢né doporucent, jak by bylo moZno problémy
fesit.

STEEP analyza: jednd se o analyzu spoleCensko-technickych, ekologickych, ekonomickych
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a politickych podminek v ramci kterych poskytovatel zajisfuje vykon socialnich sluzeb. Vychodiska

z této analyzy slouzi k nastaveni zejména dlouhodobéjsich cild. Vystupy z této analyzy jsou ovlivnény

napf.:

zménami v legislativé

zménami ve zpisobu financovan{

zménami ve sloZeni politické reprezentace zfizovatele (obce, kraje)
zménami ve vedeni poskytovatele

zménami v zaméfeni Ci registraci poskytovatele, cilové skupiné
zménami v socidlni politice kraje nebo obce

Pro management ispéSnosti v realizaci cild, resp. pro hodnoceni dsp&$nosti realizace cilt, poslani
a zmén se doporucuje zvolit ndsledujici osvédéeny model managementu zmény, (Kotter, J. P., Srdce
zmény, Management Press 2003):

L.

e A I o

vyvolat védomi naléhavosti uskutecnit zmény

sestavit silny tym, koalici prosazujici cile a zmény

vytvorit vizi, poslani, cile, strategii

stokrat, tisickrat komunikovat vizi, cile, poslani, principy - vysvétlovat, presvédcovat, argumentovat
Siroce posilovat pravomoci pracovniki

vytvaret kratkodoba vitézstvi

vyuzit vysledkti a podporovat dalsi zmény

zakotvit nové pristupy do podnikové kultury

Kapitola 5
Principy sluzby a poskytovatele

Principy poskytovanych socidlnich sluZeb zachycuji a vyjadfuji hodnoty, kterymi se fidi
pracovnici pii praci s uzivateli a pii poskytovani sluzeb. Principy mohou byt obsazeny napf. v etickém
kodexu, ktery si pracovnici dané sluzby vytvori jako soucdst vyjadfeni urcité kultury, v niZ pracuji.
Podobné jako v piedchozich pripadech plati, Ze na formulovéni etického kodexu ¢i jinych dokumentt
tohoto typu by se méli podilet vSichni pracovnici. V souladu se v§eobecné uznavanymi principy by vase
sluzby mély odrazet zejména nasledujici hodnoty:

Dodrzovani prav uZivateli - uZivatelé jsou leckdy v nevyhodném postaveni viici zafizeni
a jeho pracovnikiim a zatizeni usiluje o vytvafeni podminek, v nichZ uZivatelé sluzeb mohou
sva prava napliiovat;

Respektovani volby uZivateli — zafizen{ vytvafi podminky, v nichZ se uZivatelé sluzeb mohou
citit dastojné, rozhodovat se s porozuménim disledkd svého rozhodnutf;

Individualizace podpory — sluzby jsou pfizpisobeny potiebam jejich uzivateld;

Zaméreni na celek — na situaci uZivatele sluzeb se pohliZi v souvislostech, nikoli jen na aspekty
Castecné, dilci;

Flexibilita — sluzby se pruzné pfizpisobuji potfebdm uZivatelli, nikoli uZivatelé potiebam
pracovniki, zab&hanym zptisoblim price a rezimu zaiizeni.

Principy organizace vyjadiuji hodnoty spole¢né celému pracovnimu tymu pfi praci s uzivateli.
Principy jsou soucdsti ,,kultury poskytovatele.
Pr1nc1py jsou zakladem pro dobrou sluzbu:

Dodrzovan{ lidskych prav uzivateld;

Respektovani volby uZivatele — nejen ve volbé stravy;

Individualizace podpory — kli¢ovi pracovnici;

Zaméfeni na celek — pohliZet na uzivatele v souvislostech;

Flexibilita — sluzba se ptizptisobuje potfebdm uZivatele;

Principy zmén: viz Bil4 kniha v socidlnich sluzeb aneb 7 viid&ich principii soc. sluzeb v CR;
Z4kladnim principem by mélo byt budovéani nezavislosti klienta na sluzbg;



- Snizeni omezovéni{ ve zpusobilosti k pravnim tikontim;

- Omezeni miry rizika, ale také jeho podstoupeni, napi. vychazky...;

- Autonomie a respektovani hranic a prostoru.., soukromi, partnerskych vztahu;

- Podpora ve tvorbé hodnot bézného lidského Zivota;

- Ochrana osobnich tdajt a dat a informaci ze sluzby;

- Opét 7 viadéich principi soc. sluZeb v CR;

- Cinime kroky k omezen{ predsudkii a negativniho hodnoceni nagich klientt, a to nejen v obecni
komunité, ale na vefejnosti viibec;

- Pojmenovdvdme individudlni potfeby kazdého konkrétniho obyvatele zafizeni a jeho potfebam
ptizptisobujeme jeho individudlni plan poskytovanych sluzeb;

-V mnoha oblastech spolupracujeme s odborniky, 1ékafi, terapeuty, neziskovou i podnikatelskou
sférou. Princip spolupréce je pro nds jednou z priorit;

- Nasi klienti také plni pfi Zivot€ v zafizeni urcity okruh povinnosti;

- Pomérné tspésné hleddme cestu k pracovnimu uplatnéni nasich klientt. V této oblasti tispésné
spolupracujeme s agenturou pro podporované zamestnavani.

Dalsi p¥iklady ,,Principu poskytovanych sluZeb“:

- Nechceme se pokouset pfizptisobovat nase klienty sluzbam, které poskytujeme, ale naopak se
snazime sluzby, které klientim nabizime, pfizptisobovat jejich potiebdam.

- Nase zafizeni nenabizi pouze moznost pfespani, jidlo, praci a odpocinek, ale také pocit bezpeci,
zdzemi a soundleZitosti.

- Respektujeme soucasné emociondlni vazbu nasich klientd k zafizeni a v pfipadg, Ze se rozhodnou
Zit mimo ustav, neni mozné zpietrhat veskeré vazby, které predtim méli.

- Podporujeme smysluplné vztahy s rodinami nasich klienta.

- Maéme zdjem na tom, pfipravit klienty naseho zafizeni na samostatny Zivot mimo zafizeni
a v poskytovanych sluzbach respektujeme pravo svobodné volby klientem.

- Respektujeme pravo na vzdélavani nasich klienta.

- Nabizime nas$im klientim stejnou kvalitu Zivota, jakou se snazime Zit my sami, a to vCetné
citového zdzemi.

- Nas ustav a obecni komunita nestoji na opacnych stranach a nase zafizeni se snazi najit zptisob
spoluprace, spolecné existence a komunikace.

- Zafizeni prostiednictvim svych sluzeb umoziuje klientim Z{t maximalni mérou béznym
zpusobem Zivota, ktery se co nejvice priblizuje zptisobu Zivota béZné (vékové srovnatelné)
populace zijici mimo ustav.

- Zatizeni poskytuje sluzby klienttim tak, aby vZdy byla zachovana jejich prava a lidska ddstojnost.
Pestrou nabidku volnocasovych aktivit déle rozSifujeme.

- Zafizeni poskytuje tplnou, popf. CdsteCnou podporu osobdm se sniZenou sobéstacnosti
a poskytuje sluzby asistentti v Zivoté¢ v domacnosti.

- Provozovani a zprostfedkovéni podptrnych sluzeb pro osoby s postiZzenim v téch adapta¢nich
oblastech, které jsou nezbytné pro zaclenéni osob s postizenim do obce (komunity).

Kapitola 6.
Cilova skupina uzivatelu sluzby

V zdkladnich dokumentech poskytovatele je definovana cilovd skupina uZzivatelti. Popis ,,Cilové
skupiny* uréuje, komu je sluzba uréena. Cilova skupina by méla byt v souladu s odbornosti persondlu,
potifebami a zadanim zfizovatele, resp. zakladatele. Cilovou skupinu se doporucuje definovat v souladu
s technickymi a prostorovymi parametry zafizeni. Popis cilové skupiny informuje vefejnost o tom, komu
je sluZba poskytovéna a slouzi jako ochrana organizace i uZivateld pied rizikem, Ze je sluzba poskytnuta
uzivatelim, pro které neni vhodnd (napf. s psychiatrickou diagnézou).
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Cilova skupina uZivatell se obecné stanovi v souladu s ustanovenimi zdkona o socidlnich sluzbach
jako: seniofi, osoby se zdravotnim postiZzenim a osoby, které se ocitly v nepiiznivé socidlnf situaci. Casto
se pouziva pojmu osoby, které jsou ohroZeny socidlnim vyloucenim, resp. osoby, které potiebuji pomoc,
¢i podporu bud'to v ¢asti, nebo ve vétsiné oblasti svého Zivota.

Obecné formulovani cilové skupiny uZzivatelt vSak z praktickych divodd nepostacuje a ma se zato,
Ze je nutné definovat cilovou skupinu presnéji, a to tak, aby uzivateltim, ¢i jejich blizkym, rodindm,
laické i odborné vefejnosti, ¢i vasim partnerim bylo ziejmé v jaké situaci se na vasi sluzbu mohou
klienti obracet.

Je mozné vychazet z nize uvedenych typt nepiiznivych socidlnich situaci:

OhroZeni vyvoje ditéte — zejména snizené dovednosti a/nebo schopnosti rodi¢t pii péci o dité (napf.
z divodu nizkého véku, postizeni, zdvislosti na ndvykovych ldtkédch), zdravotni postizeni ditéte, zjisténé
a/nebo prokdzané zanedbdni nebo zneuziti ditéte zdkonnymi zdstupci nebo jinymi osobami Zijicimi
v domécnosti.

SniZeni sobéstacnosti a sebeobsluhy v zdkladnich Zivotnich dovednostech — zejména snizend
schopnost zajistit si osobni péci, pouzivani vefejnych mist a sluzeb vcetné ziskani a udrzeni prace Ci
vzdélavani, kontakt s komunitou a rodinou, uplatiovani prav a opravnénych z4jmu.

Bezdomovectvi — zejména neexistence piistfesi, zivot v podminkédch, které ohrozuji Zivot
¢i zdravi osob

Zivotni zpiisoby vedouci ke konfliktu se spolecnosti vé. bezdomovectvi — ohrozeni v diisledku
zejména zneuzivani navykovych latek, drog, alkoholu, konfliktu se zakonem, Spatného zdravotniho
stavu za soucasného nevyuZzivani zdravotni péce, ¢ ziskdvani obZivy zplsobem, ktery spolecnost
neakceptuje, nebo konfliktnim uZivdnim bytu, neexistenci pfistiesi, Zivot v podminkdach, které ohrozuji
zivot ¢i zdravi osob.

Jako podstatné se jevi pouziti pozitivni formulace cilové skupiny s ohledem na respekt ke svobodé
volby, ob&anskym a lidskym pravim (J4 ob&an). Specifikace cilové skupiny by méla soucasné ctit
partnerské a mezilidské vztahy, zajmy a osobni cile uZzivatell a principy dohod s uZivatelem. Cilovad
skupina by méla byt jasné formulovand, musi nutné byt v souladu se standardy kvality a je v souladu se
zakonem o socidlnich sluzbach. Formulace nesmi v Zddném piipadé byt hanlivd nebo pejorativni, nesmi{
vyvolavat pfedsudky a poskytovatelé si musi byt bezpecné jisti, Ze prave této skupiné mohou poskytovat
socialni sluzby. Nutné si musime byt védomi toho, Ze jakmile vSichni nasi klienti neodpovidaji cilové
skupiné, pfipravujeme opatfeni, jak tuto situaci zménit.

Kapitola 7.
Druh poskytované socialni sluzby

Druhem poskytované socidlni sluzby se rozumi zdkonem stanovené, urcené druhy sluzeb, které
jsou uvedeny v § 32 az 70 zakona o socidlnich sluzbach. Na tomto misté je podstatné sdélit, Ze druh
poskytované sluzby je klicovym zptsobem ovlivnén 1. registraci poskytovatele a 2. je v pifmé
souvislosti se standardy kvality poskytovatele.

Standardy kvality totiz predpokladaji, a to zejména ve svych vzajemnych vztazich
(SQ 1-SQ 3, SQ 1-SQ 4, SQ 1-SQ 5 atp.), Ze podle druhu poskytované a soucasné registrované
socialni sluzby vzniknou samostatné, iiplné a svébytné standardy kvality poskytovatele.

Tato skutecnost v praxi znamend, Ze pokud md poskytovatel registrované Ctyri socidlni sluZby,
musi mit a inspekci predloZit zpracované ¢tyfi typy SQ dle jednotlivych druhii sluzby, cilovych skupin
uZivatelu, cilii a principi sluzby atp.

Kapitola 8.
Individualné urcené potieby osob

Tento pojem ze standardu kvality &. 1 opét vychdzi z vid&ich principt socidlnich sluzeb v CR
a predpoklddd maximdlni miru individualizace pomoci a podpory uZivatelim. Individudlné uréené



potieby uZzivatelti jsou ve standardech kvality feSeny zejména v rdmci SQ ¢. 5. Vnitini ndvaznosti
predpoklddaji, Ze individudlni uréovani potieb uZivateld se posuzuje v rdmci planovaciho procesu
poskytované sluzby — jednani = dohody — hodnoceni (v¢. zdravotniho stavu) — zdroje podpory —
adaptace — definovan{ individudlnich cilti — realizace individudlniho cile = vyhodnoceni d¢innosti IP
a zpét k jednani.

Kapitola 9.
Uplatnéni vlastni vile uZivatele

Poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou v rdmci napliovani kritérii SQ 1 povinni systémové vytvaret
podminky, kdy uZivatelé mohou uplatiiovat vlastni viili pfi feSeni své nepfiznivé situace. Tvorba téchto
podminek je zdsadné ovlivnéna jiz procesem/jedndnim o poskytnuti sluzby uZzivateli (pfedevSim
naplnénim pozadavki SQ 3 a SQ 4). Zminény proces jednani s uZivatelem, ktery ovliviiuje vytvaren{
podminek pro uplatnéni resp. naplnéni svobodné vile uZivatele je podstatny zejména pokud hrozi, Ze
si uzivatel sluzbu nevybral, resp. za né¢ho nékdo jiny udélal rozhodnuti, ¢i mu sluzbu jakoby predepsal,
¢i naridil.

Klient socidlni sluzby by mél mit skutecnou svobodnou moznost ucinit rozhodnuti, jestli chce ¢i
nechce urcitou socidlni sluzbu vyuzit a jesté spiSe ma poskytovatel vytvéret takové podminky, které
podpori klienta pfi takovém, jisté leckdy velmi slozitém rozhodovani.

Tvorba podminek poskytovatele pro uplatiiovdni vlastni vile klienta socidlni sluzby spolivd
predevsim v tom, Ze:

Poskytovate] md zejména povinnost informovat uZivatele o jeho moZnostech v nabizené sluzbé
a o sluzbé, o které se s uzivatelem jednd (SQ ¢. 8, 11 a 12) a souc¢asné by mél podporovat uZivatele
pii vyjadfovani vlastni vile. Aby se vile uzivatele mohla uplatnit, musi ji poskytovatel skute¢né zndt.
Zjisténi viile uzivatele tedy musi byt jednim z prvnim kroki sjedndvéni sluzby i pti feSeni vSech dalsich
situaci, které se klienta tykaji.

Je bézné, ze pokud je uzivatel omezen ve schopnosti verbalné komunikovat, ma potiZe s interpretaci
a uplatiiovdnim svobodné vile uZivatele samotny poskytovatel. Je zfejmé, Ze v takovém piipadé se musi
ke komunikaci s klientem pouzit napf. prostiedky alternativni ¢i augmentativni komunikace, vlastni
pozorovani, jednani s osobami, které uzivatele znaji.

Zasady pro FeSeni ruznych (zejména pak spornych) situaci, které v souvislosti s uplatiiovianim
vule uZivatele je mozné vyuzit:

Takové situace nelze fesit bez toho, aby poskytovatel znal vili uzivatele, pfi¢emz vlastn{ feSeni
takové situace nesmi popirat jeho vili a mél by mit moznost vzdy si vybrat mezi nékolika riznymi
moznostmi. Se zvolenym feSenim musi souhlasit. Poskytovatel souc¢asné planuje spole¢né s uzivatelem
a zapojuje jej do formovani sluzby, kterou poskytuje (SQ 4), pficemz pomdha uZivateli s tvorbou cilti
(SQ 5). Jako vyznamné se také jevi jasné pojmenovavani oblasti, ve kterych v souvislosti se sluzbou
klienti svou vili uplatiiuji.

Oblasti, které je naopak poskytovatel nucen ovliviiovat proti vili klienta je mozné oznacit za tzv.
restriktivni opatfeni. Mtze se tu jednat napf. o zdravotnické ¢i hygienické navyky uZivatele, zptisob
traveni volného Casu, denni rezim uZivatele, kontakty s pravnickymi ¢i fyzickymi osobami nebo
stravovani uzivatele, traveni volného ¢asu apod.

Prdvo na svobodné rozhodovdni

V této oblasti je rovnéZ velmi vyznamné rozhodovani o sobé a svych zélezitostech, coz je jedno
ze zakladnich prav dospélé osoby a spole¢nym jmenovatelem takika vSech zdkladnich lidskych prav.
Moznost rozhodovat se, je pro kazdého ¢lovéka, klienta/uzivatele, velice dulezitd. Dodédva pocit
svobody a nezdvislosti, svobodu v kontrole naSeho Zivota. S pfizndnim prdva na vlastni rozhodovani
uzivatell vSak maji poskytovatelé leckdy problém, jelikoZ pracovnici ¢asto zvazuji, zda uZivatelé viibec
jsou schopni pochopit situaci, kterd vypada tak slozité¢ a komplikované. Pracovnici maji tendence
zjednodusovat rozhodovan{ uzivatelti napf. na urcité primitivni pohnutky, ¢i na jejich jakési chybné nebo
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$patné rozhodovani, ¢i rozhodnuti, které mize naopak komplikovat situaci pracovniki ¢i poskytovatele
samotného.

Soucasné je nutné vychazet z toho, Ze rozhodovani je vlastné socidlni dovednosti jako kazda jina.
Pomoci vSech naSich rozhodnuti se vlastné u¢ime. Pokud uZzivatel nema dostatecny prostor pro vlastni
rozhodovani, je tim zdroveni omezena i jeho moznost ucit se a rozvijet se, ¢i si dovednosti zachovat
amuZe to zplsobit vyznamnou frustraci, neklid a leckdy také problémové jednani, chovan{ a vystupovani
uzivatele. Poskytovatel by mél naopak vyuZzivat moznosti pomoci uZzivateli v procesu jeho rozhodovan{
a to predev§im pomoci socidlnich pracovniku, kli¢ovych pracovniki ¢i osobnich asistentti. Podstatna je
dovednost zjednodusit mnohdy komplikované situace a pomoci je pochopit a zprostfedkovat klientovi
napf. s vyuZitim pomucek jako jsou: pfiklady, porovndni, s vyuZitim alternativni komunikace, ndzornych
pomucek, modelovych situact atp.

Moznost a svoboda volby je dilezitd vzdy. Napriklad cloveék s lehdim mentdlnim postiZenim je
schopen se s dostatecnou podporou rozhodovat prakticky ve vsech béZnych zdleZitostech kaZdodenniho
Zivota. Clovék s postiZenim 1&Z5im se bude schopen rozhodnout o zddnlivych malickostech: o barvé
kalhot, &i kosile, které si oblece, o tom, co si dd k piti &i k jidlu, chee-li jit ven, nebo zda ziistane doma.
Tato, byt zdanlivé jednoducha rozhodnuti, maji vSak obrovsky vyznam v procesu socidlni rehabilitace
uzivatele. Tim, Ze né€kdo zjistuje vili uZivatele, ddava najevo, Ze ho povaZuje za rovnopravného partnera
v komunikaci.

Pokud uzivatel ma potize s komunikaci, mtize se jevit jako velmi sloZity proces jeho vlastniho
rozhodovini, pfi¢emz neschopnost komunikovat nemusi vZdy znamenat neschopnost se rozhodovat.
I ¢lovek s velmi omezenou slovni zdsobou nebo nesrozumitelnou vyslovnosti ma zpravidla sva piéani,
tuzby, ofekdvani a cile. Dilezité vsak je, aby poskytovatel nasel cestu, jak tato pfan{ zachytit a porozumét
jim. K tomuto ucelu lze pouzit pestrou paletu prostiedkd alternativni ¢i augmentativni komunikace v¢.
psychologickych dovednosti pracovniki. Ugelné je také zapojit do procesu komunikace osobu, kterd
uzivatele dobfe zna a dokédze spravné vylozit jeho projevy.

Tvorba podminek pro rozhodovéni uzivateli socidlnich sluzeb se v Zddném piipadé netykd pouze
rozvoje dovednosti a schopnosti uzivateld, ale tyka se také rozvoje zdkladnich profesnich kompetenci,
dovednosti a schopnosti na strané pracovnikid poskytovateli socidlnich sluZeb. Pracovnici tedy
neustdle musi reflektovat a rozvijet komunikacni dovednosti zejména v souvislosti s jiZ zminénym
predpokladanym dal$im vyvojem socidlnich sluzeb v oblasti sluzeb pro seniory.

Podstatné soucasné je, aby klientiim, ktef{ jsou ¢aste¢né nebo zcela zbaveni zptisobilosti k pravnim
ukondm, byl zachovdn dostate¢ny prostor pro samostatné rozhodovéni. Rozhodovani o tom, co budu
délat ve volném ¢ase, kam pujdu, co si vezmu na sebe, s kym se budu p¥atelit, co budu jist a pit
apod., neni pravnim vikonem. Znamena to tedy, Ze ¢loveék zbaveny zpusobilosti k pravnim dkontim se
v téchto vécech miiZze rozhodovat samostatné podle své viile, a to bez pomoci ¢i podpory opatrovnika.

Poskytovatelé socidlnich sluzeb leckdy sami (z pozice opatrovnika) nepfiméfené zasahuji do
svobodné viile uZivatell a s takovym direktivnim pfistupem je mozné se setkat rovnéz ze strany rodin,
opatrovniki (fyzickych osob ¢i obecnich tfadii) nebo pracovniki socidlni sféry.

Opatrovnikovi ur€ité nepfislusi rozhodovat za opatrovance v roviné osobnich cil, pfani, tuzeb
a ocekdvani, uplatnéni vlastni vile ¢i zdkladnich lidskych prdv. NdleZi mu rozhodovat pouze v roviné
pravnich dkont. Ale i tam, kde se skute¢né jednd o pravni tikony, musi byt vile ¢lovéka zbaveného nebo
omezeného ve zpusobilosti k pravnim tikontim zohlednéna. Opatrovnik je povinen viili opatrovance znat
a v maximdlni mozné mife ji pii rozhodovani respektovat.

Jak zvlddnout proces vytvdareni podminek pro uplatnéni vlastni viile uZivatelu sluzby

Jako podstatna se jevi skutecnost, Ze cesta k naplnéni tohoto kriteria musi byt vystupem z prace
celého tymu (SQ 1 je standardem tymovym). Pracovni tym pfedné definuje situace ze socidlni sluzby,
kdy uZivatel nemutZe dostate¢né uplattiovat svou vili a proti takto definovanym situacim postavi postupy,
navrhy feseni téchto situaci, techniky a metody preventivni socialni prace, pomoci kterych bude takové
situace eliminovat, ¢i jim bude predchézet.



Kapitola 10.
Metodika a pracovni postupy

Podrobnéji je o metodice a pracovnich postupech pojednino v rdmci Hlavy IIL, Casti V. této
publikace.
Metodikou se pojmenovavaji vnitini pravidla obsahujici pracovni postupy, které:
- podrobné&ji upravuji postup zamé&stnancu pii feSeni nékterych typickych provoznich situact;
- standardizuji i postupy pfi feSeni netypickych, pfedevsim pak nouzovych, havarijnich krizovych
a mimofddnych situaci.
Ukolem metodiky je pfehlednou formou standardizovat a optimalizovat postupy a éinnosti typické,
obvyklé, ale i netypické, vznikajici vétSinou opakované, ale i nahodile, v procesu poskytovanych sluzeb.’
Metodika ve smyslu tohoto kriteria SQ predstavuje urcity koncentrat dokumentace
k poskytované socialni sluzbé. Dokumenty jsou vniméany jako prostfedek poskytovatele pro
uzivatele a také nastroj kontroly. Jsou logicky také vyznamné pro proces registrace a inspekce.
Dokumentaci poskytovatele l1ze sestavit do jednoho ,,manualu‘ o sluzbé, ktery je jednotné veden.
Doporuceny obsah ,,Manualu* resp. ,,Metodiky‘‘:
- (Zdkladni prohldsent organizace - poslani, cile, cilovd skupina, principy, verejny zdvazek - viz
pozndmka vyse);
- Zpracovany pribéh sluzby od jedndni se zdjemcem o sluzbu, individudlni planovani sluzby az
po jeji ukonceni
- Persondlni otazky - kompetence pracovnikt, persondln{ plan zafizeni, vzdélavani, supervize
- Provoz a prostiedi zafizeni — provozni a domdci fad, stravovani, budovy, vybaveni, zdravi,
bezpecnost;
- Administrativa — zptsob vedeni zdznam, ziskdvani zpétné vazby, hodnoceni kvality, revize
dokumentace:

a) V podstaté tedy materidl obsahuje v§echny nejvyznamnéjsi podklady, informace a materidly
pomoci kterych se predkladaji dikazy o napliiovani jednotlivych SQ;

b) Metodika, resp. manudl ve smyslu tohoto kritéria, je tedy praktickym ndstrojem pro fizen{
vedeni, kontrolu, jednani s jednotlivymi pracovniky, inspekci kvality, zfizovatele a dals{
vnéjsi partnery;

¢) Tento materidl by mél byt prubézné aktualizovdn a je nutné urcit pracovniky, opravnéné
autorizovat jeho pribézné verze;

d) Jde tedy o materidl, ktery se pomérné kreativné vyviji a méni se napf. v zavislosti na vyvoji
procesu tvorby a zavadéni SQ do praxe poskytovatele.

Kapitola 11.
Ochrana klientu pied piedsudky a negativnim hodnocenim

Jednim z kliovych pravidel standardi kvality poskytovanych socidlnich sluzeb v CR je
tvorba vnitinich pravidel pro ochranu uZivateli pied predsudky a negativnim hodnocenim,
ke kterym by mohlo dojit v disledku poskytovani sluzby.

Jednad se o kritérium, které vyraznym zptisobem ovliviiuje nejen vlastni oblast prevence predsudkil
anegativniho hodnocent, ale souc¢asné je vyznamnym ndstrojem ochrany lidskych prav uzivatelt sluZeb.
Toto kritérium a jeho napliiovani zietelné naznacuje to, jak zafizeni pfispivd k zaclenéni uZivatelt
sluzeb do bézného spolecenstvi, k podpore uzivatelti v jejich zajisténi v domécim prostfedi, v podpoie
procesu socidln{ rehabilitace a jak pisobi v oblasti prevence vylouceni uzivatelii z vétSinové spolecnosti.

9 V socidlnich sluZbdch se nyni nékdy za metodiku povaZuji i mnohem Siteji pojaté materidly, které kromé zdvaznych
pracovnich postupii poskytuji i obecnéjsi pohled na organizaci poskytovatele. Mdme za to, Ze informace posledné
uvedené povahy viak patii do jiné kategorie dokumentii a do ,,metodiky v pravém slova smyslu“ nendlezi. Sotva viak
Ize povaZovat za chybu, zahrne-li poskytovatel do metodiky i je.
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Doporucuje se kldst diraz zejména na piijiméani uZivatelti sluZzeb okolim, obci, spoleCenstvim lid{
v regionu a spole¢nosti vibec.
Obecné principy platné pro ochranu uZivatela sluzeb pied predsudky:

Posileni pozitivniho pfistupu vefejnosti k osobdam, kterym jsou socidlni sluzby poskytovany;
Zména zpusobu vyjadfovdni, volba slov a zpisobu jednani, chovéni a vystupovéani pracovniki
v socidlni sféfe;

Socidlni sluzba by méla umét vytvéaret vychodiska k tomu, aby se lidé ohroZeni socidlnim
vylou¢enim mohli realizovat v prevazné vétsiné charakteristik Zivota stejné jako ostatnf;
Vyjadfovani respektu k ¢lovéku je to, Ze uzivatele s urcitou odliSnosti budeme respektovat jako
ostatni lidi;

Tvorba pozitivniho ndhledu na uZzivatele sluzby, podpora v hleddni jeho silnych stranek,
posileni role pozitivni komunikace, pouzivani jazyka ,,people first”, neznaCkovat uZivatele
psychologickou ¢i zdravotni diagnézou, prevence vytvafeni soucitu a predstavy zavislosti
uzivatele na poskytované socidlni sluzbg.

Jednim z nejvyznamnéjSich poZadavki na socidlni sluzbu je, aby poskytovatel a jeho pracovnici
predchazeli okolnostem, které by mohly vést k negativnimu hodnoceni uZivateli nebo vytvafeni
predsudkii v souvislosti s poskytovanou sluzbou:

Vyznamné z tohoto pohledu je, jakym zptisobem oslovuji své uZivatele;

Jako nevhodné se jevi pouzivani vyraznych vyvésnich §titi na brandch, oznacenf sluzebnich vozi;
Klienti na spolecenské akci v obci i mimo obec by neméli nosit jednotné oblecent;

Jako neprijatelné se jevi uzivani oznaceni uzivateli vedouci k negativnimu hodnoceni — ,,déti,
lezéci, mentdlové, alzheimeristi atp.;

Skupinové vypravy, vychazky by nemély probihat nepodnétné, pouze jako ucpavka v Case
vykonu socidlni sluzby, v demotivujici atmosféfe povinné ucasti.

Piklady dobré praxe v této oblasti jsou:

VéEtsi otevienost zafizeni pro obyvatele mimo zafizeni, napf. ucast na bohosluzbach, na
sportovnich a kulturnich aktivitdch, moznost vétsiho vyuZzivani mistnich sluzeb;

Odstranovani stigmatizace z diivéjSich dob, kdy obleceni obyvatel bylo oznaceno z vnéjsi strany
viditelné ¢islem, nyni je obleceni oznacovano jinym zplGsobem;

Vedeni zafizeni se dle mozZnosti snazi vychdzet obyvatelim vstiic ve véci volby pokoje
(prestéhovani z pokoje na pokoj, ¢i z hlavni budovy do podporovaného bydleni a zpét, ¢i
moznosti sdilet spolecny pokoj pfi vytvofeni partnerského vztahu). Zafizeni také podporuje
docasné pobyty mimo zafizeni a pomdhd hledat jiné moZznosti bydleni pro nékteré klienty;

S procesem socidlniho zaclenéni souvisi udrZen{ socidlnich kontakti;

(Poté, co se v sousedstvi Domu zvldstniho urceni pro vozickdre objevilo velké ndkupni centrum,
situace se zlepsila zejména diky tomu, Ze vozickari zacali v obchodnim centru sami, nebo se
svymi asistenty nakupovat, ¢imZ se vyrazné zménil pristup verejnosti);

Den otevfenych dveri;

Bazén a rehabilitaéni zafizen{ je uréeno také pro vefejnost;

Jidelna slouZzi soucasné jako restaurace pro ptichozi vefejnost;

Cinnost rady obyvatel;

Moznost navstév v maximalni mite (9 az 19 hodin);

Spole¢nd zahrada USP a matefské Skoly;

Prezentace zatizeni v tisku;

Cinnost dobrovolniki v zaiizenich;

Zajisténi obc¢anskych prikazi a prikazti ZTP a ZTP/P pro uZivatele sluzby'’;

10
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V roce 2005 bylo potvrzeno, %e v jednom ze zafizeni typu USP neméla vétsina klientii soc. sluzeb ,,vyFizené
zdkladni osobni doklady (OP a ZTP & ZTP/P) s oduvodnénim socidlni pracovnice: ,,VZdyt oni (uZivatelé) stejné
nikam nechodi, tak doklady vlastné nepotiebuji...“.



= maximalni mira otevienosti zafizen{

= aktivity Skolnich déti v seniorském zafizeni

= otevieny prostor pro zajmové aktivity nejen pro klienty zafizent, ale i pro navstévniky zafizen{
= vzdélavani pracovniki zafizeni v oblasti prevence piedsudki a negativniho hodnoceni.

Jak postupovat pii tvorbé pravidel v rdmci tohoto kritéria:
1. Pojmenujte ve vaSem pracovnim tymu situace, za kterych dochéz{, ¢i mtze dochézet ke vzniku
predsudku ¢i negativniho hodnoceni v souvislosti s poskytovanou socidln{ sluzbou:

a) Tento typ situaci nese podobné znaky jako situace, pfi kterych uZivatel nemize dostate¢né
uplatnit svou vili ¢i situace, ve kterych mize dojit k porusenti lidskych prav uzivatele;

b) Pripravte preventivni postupy, resp. feseni, jak vzniku vySe zminénych situaci zamezit, jak
preventivné budete postupovat, aby tyto situace nevznikaly — tvofite pravidla ¢i metodiku
prevence;

2. Do pripravy pravidel zapojte klienty (vybor, samospravu, rodice, opatrovniky, dobrovolniky...);

3. Umoznéte zapojeni klienti do ¢innosti mistnich sdruZeni, sportovnich klubl, do zdjmové
¢innosti, do vefejné prospésné ¢innosti nebo do cirkve;

4. Personal by mél ovladat a do praxe zavadét postupy, jak stigmatizaci pfedchazet.

Kapitola 12.
Navaznosti

1. Standardy kvality:
- Standard €. 2, pism. a)

- Standard ¢. 3

- Standard ¢. 4

- Standard ¢. 5

- Standard €. 6, pism. a) a b)
- Standard ¢. 7, pism. a)

- Standard ¢. 9

- Standard ¢. 10, pism. c) ae)
- Standard ¢. 11

- Standard ¢. 12

- Standard ¢. 13

- Standard €. 14, pism. a) ac)
- Standard €. 15, pism. a)-c)

2. Vnitini pravidla organizace

- Ztizovaci listina, (Stanovy)

- Organizacni rad

- Informacni materialy, (VSeobecné podminky) — forma vefejného zavazku
- Jednan{ se zdjemcem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. pfisl. dokumentace)
- Pravidla o vnitini kontrole

- Pravidla pro ochranu pred predsudky a negativnim hodnocenim

- Pravidla o ochrané prav uZivateli

- Pravidla o ochrané osobnich tdaji

- Pravidla o provadéni individualniho planovani socidlnich sluzeb

- Pravidla o vyfizovani stiznost{

- Pravidla o feseni nouzovych a havarijnich situaci
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Hlava IV.
Ochrana prav osob — Standard ¢. 2

Standard ¢. 2 — Ochrana prav osob

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro predchdzeni situacim, v nichZ by v souvislosti
s poskytovanim socidlni 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;
Kritérium zasadni - ano

b) Poskytovatel md pisemné zpracovadna vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace, kdy by mohlo
dojit ke stfetu jeho zdjmu se zajmy osob, kterym poskytuje socidlni sluzbu, véetné pravidel pro
feseni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;
Kritérium zasadni — ano

¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro pfijimédni dart; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje.
Kriterium se nepovazuje za zasadni

_ Kapitola 1.
Uvod ke SQ ¢. 2

V obdobi pfed rokem 1989 odpovidala situace v Ceskych socidlnich sluzbach realité centralné
fizeného socialistického stdtu a zobrazovala, mimo jiné, stav ochrany lidskych prav klientti socidlnich
sluzeb v kontextu tvrdé instituciondlniho modelu poskytovani socidlnich sluZeb. V socialistickém
systému chybéla odpovédnost, nebyly zfejmé kompetence tcastnikti procesu poskytovani ,,vefejnych
socidlnich sluzeb* (stétu, krajt, okrest, obcf, dstavi ¢i domovii) a neexistoval systém rozvoje dovednosti
a znalosti pracovnikl v socidlnich sluzbach. Nebyly v podstaté viibec vymezeny urcité $ir$i zdjmové
skupiny a potlaovana ¢i zcela degradovana byla role obéanského, neziskového sektoru a zadavatelt
sluzeb. Socidlni sluzby nebyly obsaZeny v programech politickych stran, pokud takové ,,programy*
viibec existovaly.

Systém socidlnich sluZeb do roku 1989 vytvirel z klientt socidlnich sluZeb jakési neurcité kategorie
svéfenci, obyvatel, ubytovanych ¢i osob, jejichZ Zivot se nachdzi v rozporu se zdjmy socialistické
Hreality®. Tim se zcela zfetelné posilovala instituciondlni povaha zejména tzv. dstavniho modelu, ktery
stavél obyvatele tstavi do role svéfenct, o které je nutno pecovat a na které je nutné celozivotné ptisobit
prostfednictvim vychovnych, vzdélavacich, pracovnich ¢i jinych programi.

Do roku 1989 bylo v zafizenich socidlnich sluZzeb v nasi zemi naprosto bézné, Ze jejich klienti
nosili stejnokroje, vysoké Snérovaci boty a ,,rezim* v nékterych zafizenich byl postaven na velmi tvrdém
plnéni pracovnich tkola.!!

Institucionalni model poskytovanych socialnich sluzeb, navic podtrZzeny skutecnosti, Ze predchazejici
politické usporadani zastiralo existenci ¢ehokoli, nebo spiSe kohokoli, kdo by mél ,,néjaké postizeni
nebo socidlni problémy*, v§ak velmi Casto dostdval do nefeSitelnych situaci nejblizsi rodinné piislusniky

11 V zarizeni socidlnich sluZeb v roce 2005 odpovédéla pracovnice v socidlnich sluzbdch na dotaz, jaké zmény byste vy
sama chtéla v socidlnich sluZbdch realizovat (?) takto: ,, Pro¢ bychom méli stdle néco ménit, poméry se jiZ rozhodné
zlepsily, klienti uz nechodi ve stejnokrojich a v okovanych bagancatech...*



postizenych lidi, zejména pak rodice osob psychicky ¢i dusevné nemocnych, ¢i osob s poruchami
osobnosti, ¢i ,,pouze* hyperaktivnich déti, kdy spolecnost povazovala za bézné a jediné ,,spravné
a normdlni* umistit takové dité nejdiive do psychiatrické 1é¢ebny a ndsledné do tdstavu.'?

V moderné pojatych socidlnich sluzbach pfevladda model socidlniho zaclenéni. UzZivatel socidlni

sluzby prestdva byt pasivnim piijemcem péce a stdva se aktivnim partnerem v procesu planovani
a poskytovani sluzby.

a. Duraz je kladen na zaclenéni do béZného prostiedi, na vytvofeni Zivotnich podminek, které
jsou srovnatelné s podminkami lidi bez zdravotniho nebo socidlniho znevyhodnéni.

b. Socialni sluzba by méla (a jesté spiSe musi) uZivateli umoznit Zit zptisobem, ktery je ve
spolecnosti povazovan za bézny. UZivatel je v rdmci modernich socidlnich sluZeb respektovin
predevsim jako obcan.

c. Tento pristup vede i ke zvySené pozornosti k dodrZovani prav uZivateli, déti i dospélych.
Celkové lze fici, ze v ramci modernich socidlnich sluzeb je napliiovani prav uzivateld jednim
z hlavnich ukazateld kvality sluzby

Kapitola 2.
Podstata SQ ¢. 2

Standard €. 2, zabezpecujici ochranu prav uZzivatelt socidlnich sluzeb, patii ke standardm kli¢ovym

a piiinspekci tedy k tém nejvice sledovanym. Jde pfedevsim o to, aby bylo zajiSténo dodrZovani lidskych
prav uzivatelt i pracovniki a aby socidlni sluzba aktivné hledala mozné oblasti stfetd zdjmu, ke kterym
by mohlo dojit v disledku toho, Ze uZivatel socidln{ sluzbu vyuziva.

Co se Zada:

Zatizeni m4 identifikovany a pisemné popsany situace, ve kterych by mohlo dojit k porusovan{
prav uzivatell socidlni sluzby.

Zatizeni ma identifikovany a pisemné popsany situace, ve kterych by mohlo dojit ke stfetim zajmu
mezi zajmy uzivatel a pracovniku, ptipadné rodinnych piislu$niki, uZivatel a pracovnika.
Zatizeni predchazi situacim (a md tyto postupy pisemné popsédny), ve kterych by mohlo dojit
k porusovani prav uzivatell socidlni sluzby.

Zatizeni predchazi situacim (a m4 tyto postupy pisemné popsény), ve kterych by mohlo dojit
ke stfetim zdjmi mezi zdjmy uZivateli a pracovniki, pfipadné rodinnych piislusnikd, uzivateld
a pracovniku.

Zatizeni md pisemné zpracovdna a pouzivd nasledna opatieni, pokud nastala situace, ve které
doslo k porusovani prav uzivatell socidln{ sluzby.

Zarizeni ma pisemné zpracovdna a pouzivd nasledna opatfeni, pokud nastala situace, ve které
doslo ke stietu zajmi mezi zajmy uZivatell a pracovnikd, pfipadné rodinnych piislusnikd, uzivatelt
a pracovniku.

Zafizeni md zpracovédna a pisemné popsdna pravidla pro pfijimani dara a podle t&chto pravidel
postupuje.

12

Michal se narodil v roce 1971, letos mu tedy bude 37 let. PFedstavme si Michala jako béZného, mnohaletého klienta
socidlnich sluZeb, ktery je v ,vistavni péci* od roku 1978. Letos tedy uplyne jiz 30 let jeho Zivota v ustavu. Zacalo to
piivodné v psychiatrické 1écebné, ndsledné cestou pres nékolik , liespécek* do posledniho, ve kterém v soucasnosti
travi jiz tiindcty rok. Nékolik desitek let Michalova Zivota probihd v podminkdch soustavné budované zdvislosti na
sluzbé a presto, Ze je Michal pouze dstecné omezen ve zpuisobilosti k pravnim iikoniim, je na zafizeni tak zdvisly, Ze
si jenom velmi 1&zko dokdZe predstavit ,,béZny zpiisob Zivota*“. Velky podil na dlouholeté Michalové Zivotni situaci
md zcela zietelné pravé predchozi systém sluZeb, ktery Michalové rodiné nebyl schopen nabidnout jinou moznost,
neZ vstavni zpuisob Zivota pro jejich dité s postizenim. Michal neni v soucasné dobé nijak medikovdn, je klientem
tistavu, ale netrpi Zddnou diagnostikovanou poruchou. Pro jeho pripad se stdle Castéji uzivd oznaceni, Ze trpi tzv.
zavislou poruchou resp. totdlni zdvislosti na poskytované socidlni sluzbé.
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Co nam muze pomoci

= Pracovnici znajf platné normy a zakony v oblasti zdkladnich lidskych prav (napf. Listinu zdkladnich
prav a svobod, Obcansky zdkonik atd.).

= Socidlni sluzby jsou poskytovany v souladu s témito pravnimi normami.

= Poskytovatel piedchdzi situacim, ve kterych mohou byt porusena prava uzivateld nebo mize dojit
ke stietim zdjmt mezi zdjmy uZzivateli a pracovnikt, piipadné rodinnych piislusniki, uZivatelt
a pracovnikii — mus{ definovat ,,management rizika®, tedy vypsani konkrétnich rizikovych situaci.

= Poskytovatel zajisfuje prava uzivatela i prava pracovniku, neznamend to vSak, Ze pfi poskytovani
sluzby mohou byt poruSovdna prava pracovnikd zvyhodiiovanim prdv uvzivateli, piipadné
organizace.

= Poskytovatel klade diraz zejména na zajiSténi prav téch nejohrozenéjsich uzivateld, tedy t&ch,
ktef{ se z divodu obtizi v komunikaci, nemoci, nepohyblivosti nebo z divodu rozumového ¢i
psychického omezeni nemohou t¢inné branit.

= Poskytovatel postupuje podle vlastnich pravidel pro pfijiméani dard, nebof tato oblast mize byt
jednou z rizikovych situaci v oblasti lidskych prav — pokud dostdvéd pracovnik ,,pozornosti* od
uzivateld, je nutnd etickd dohoda celého tymu, co je drobna pozornost (napiiklad to, co mizu
snist na pokoji nebo to dat do mistnosti pro vSechny pracovniky — tedy tfeba kava, kvétina, jablko)
a co je uz eticky neprijatelné (penize, drahé darky, alkohol atd.).

Kapitola 3.
Zdroje tvorby SQ ¢. 2

Podstata tvorby tymového standardu kvality ¢. 2 spocivd jednak v identifikaci rizik mozného
poruseni prav uzivateld socidlnich sluzeb a nasledné ve vytvofeni mechanizmi a opatfeni, kterda
maji témto rizikim predchdzet, piipadné je zcela eliminovat. Pfesto, Ze se SQ jmenuje ochrana prav
uzivateld, md vazbu na konkrétni poskytovatele sluzeb a soucasné obsahuje zietelné prvky ochrany
prav poskytovatelt a jejich pracovniki. Povinnosti poskytovatele, uloZenou timto SQ, je definovat vyse
citované situace, kdy muze dojit k poruSeni prav uzivateli socidlnich sluzeb. Proti t€émto rizikovym
situacim poté stanovite preventivni opatfeni. Pisemné je tedy vhodné zpracovat situace mozného
poruseni prav uZivateli a situace mozného stfetu zdjma mezi uZivateli, pracovniky a organizaci.'?

Samozrejmé mnohem vyznamnéjsi a dileZitéjsi jsou samotnd opatreni, kterd rizikiim Celi. Jejich
pisemnd podoba (a zdvaznost) jsou rozhodujici. Identifikace rizik v pisemné formé je diileZitd vlastné
pouze jako ponuicka pro dalsi ¢innost — hleddni cest, jak jim zabrdnit.

Lidskd prava uzivatell socidlnich sluzeb spocivaji v nékolika zakladnich zdrojich, ¢i pramenech:

1. Umluva o prévech osob s postizenim (VS OSN);

2. Akeni plan na podporu prav a plného zapojeni osob se zdravotnim postizenim do spole¢nosti

(Evropska komise);
3. Deklarace prav mentalné postizenych osob (VS OSN - 1971);
4. Vseobecna charta lidskych prav OSN - listina lidskych prav a svobod definuje tzv. nezadatelna
lidska prava
a) pravo na Zivot
b) préavo rodi¢t na vychovu svych déti;
. Deklarace prav zdravotné postizenych osob;
. Umluva o pravech ditéte;
7. Madridsk4 deklarace a Lisabonskd smlouva - ochrana prdv ob¢ana ¢lenské zemé EU.

AN

13 Pri tymovém zpracovdni je nutné pocitat se skutecnosti, Ze na jedndni tymu se dozvite cca 30 aZ 40 % skutecnych
situaci poruSovdni prdv uZivatelii sluZeb ve vaSem zafizeni, protoZe prevdZnd vétsina situaci nastdvd poté, co vedeni
organizace jiz neni v zafizeni pritomno (pozdé odpoledne, veler, v noci, na akcich mimo zafizeni).



Zakladni myslenky zminénych dokumentl se promitly do zdk. ¢. 108/2006 Sb. a do standardi
kvality zakotvenych ve vyhldsce ¢. 505/2006 Sb. v platném znéni.

Ochranu lidskych a ob&anskych prav zajistuje v CR Ustava a dale Ustavni listina prév a svobod.
Zakladni lidské a obCanska prava, zakotvend v téchto nejvyznamnéjsich dokumentech, pak podrobnéji
rozvadéji a zpracovavaji ostatni zdkony (podle oblasti, kterou konkrétné upravuji) a na jejich zdkladé
celd fada dalsich podzdkonnych aktd organd stdtn{ spravy apod.

Vyznamné jsou i rizné etické kodexy, které zavazuji pracovniky nejriiznéjsich profesi, napt.: Charty
prav a kodexy sester, 1ékafd, pedagogu, vetejné spravy aj. a soucasné charty prav napf. postizenych,
déti, seniord. Tyto etické kodexy a charty vSak nejsou vymahatelné zakonem.

Zakladni lidskd prdva a svobody vymezuji prostor, v némz mize ¢lovék jednat na zakladé své
svobodné vile a do néhoZz neni opravnén zasahovat nikdo jiny (vefejnd moc, instituce ¢i jednotlivec).
Na prava se vSak vazou také povinnosti, napf. povinnost vyvarovat se jednani, které by mohlo zasahovat
do prav druhych.

Jsou to zejména:

Osobni svoboda a svoboda pohybu

Pravo na ochranu soukrom{

Pravo na ochranu osobniho a rodinného Zivota
Préavo na dustojné zachdzeni

Pravo na praci a odménu za ni

Pravo na vzdélani

Pravo vlastnit majetek

Pravo na lé¢bu se souhlasem

Clovéku nap¥ s mentdlnim postiZenim, &i zbavenému zpiisobilosti k pravaim iikoniim, & uZivateli,
ktery je odkdzdn ve vétsiné oblasti svého Zivota na pomoc a podporu druhé osoby, prislusi stejnd prdva,
a to ve stejném rozsahu jako béznému obcanovi. Kromé zdkladnich prdv a svobod maji uZivatelé rovnéZ
skupinu dalsich vyznamnych prdv, jako je napi. prdvo na socidlni sluzbu, prdavo na poskytnuti zdravotni
péce, prdavo na sluZby verejnych instituci.

Pomérné castou chybou, ve spolecenském vnimdni osob s mentdlnim postiZenim, resp. osob zbavenych
zpusobilosti k pravnim tikoniim, byvd ndzor, Ze zminéni lidé nemaji Zddnd prdava. Omezeni ve zpiisobilosti
k prdavnim iikoniim znamend to, Ze tyto osoby nemohou samostatné ¢init bud nékteré, &i vSechny prdvni
tikony, to vSak neznamend, Ze jsou tito lidé zbaveni zpiisobilosti mit prdva. Naopak v zdleZitostech, které
prdvnim iikonem nejsou, md clovék omezeny i zbaveny zpiisobilosti stejnd prdva jako kterykoli obcan.'

Ustanoveni § 2 zdkona o socidlnich sluzbach mimo jiné stanovi, Ze socidlni sluzby musi byt
poskytovény tak, aby bylo zaji$téno dodrzovani lidskych prav a zdkladnich svobod osob/klientti. Pojem
Llidskd prava“ je viak velmi Siroky. Lidskd prava jsou pro ob&any Ceské republiky garantovana mimo
jiné shora uvedenymi pravnimi piedpisy.

Zakladnf lidskd prava ndlezi kazdému bez rozdilu. Ukazuje se ale, Ze nékteré skupiny osob (osoby
se zdravotnim ¢i mentalnim postiZenim, seniofi, osoby nachazejici se v tizivé socidlni situaci) prestoze
tato prdva maji, jsou schopny nékterd z nich realizovat pouze s pomoci ostatnich lidi. Jde vétsinou
o prdva, kterd my povaZujeme za samoziejmou soucdst Zivota (vybirdme si, kde budeme bydlet, s kym se
budeme stykat, jak budeme trdavit volny cas atd.), Ze si v béZnych situacich jejich existenci vétsinou ani
neuvédomujeme. Problém zacneme citit teprve ve chvili, kdy nékdo druhy nase prdva zacne porusovat.
SnazZi-li se nékdo omezit nasi svobodu, volny pohyb, soukromi naseho domova, zpiisob trdaveni volného
Casu nebo moznost nakldddni s nasim majetkem, zacneme svd prdva brdnit.

Vyznamnym ukazatelem piistupu pracovniki v socidlni sféfe k problematice lidskych prav
uzivatell je uvédoméni si zminénych souvislosti. V socidlnich sluzbich se jesté pomérné casto
setkdvdme s ndzorem, Ze osoby se zdravotnim ¢i mentdlnim postiZenim, seniofi, osoby nachdzejici

14 Sobek, J. a kol.: Prdva lidi s mentdlnim postiZenim, Portus Praha, Praha 2007
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se v tizivé socidlni situaci, nemaji v podstat¢ Zaddnd prava. Takovy pohled je v socidlnich sluzbach
neakceptovatelny!!

Moznost brénit se je u nékterych lidi zna¢né omezend, Casto si ani sva prava neuvédomuji a pasivné
prijimajf co je jim nabidnuto, poskytnuto, umoznéno. Socidlni sluzba by méla sméfovat k tomu, aby
i uzivatelim pfipadalo napliiovani jejich prav jako samoziejmost, jako soucast jejich bézného Zivota.

Pro zdtraznén{ toho, Ze i lidé s postizenim ¢i osoby ohroZené socidlnim vyloucenim maji pravo na
naplinovani vSech svych prav a svobod, se objevuji pojmy jako pravo na Zivot v pfirozeném prostiedi,
pravo tcastnit se spolecenského Zivota, prdvo volby, pravo na priméfené riziko atd. Tato prava vétSinou
nenajdeme vyjmenovana v zadné zavazné imluve, ale pokud dochdzi k jejich porusovani ¢i omezovani,
znamena to vétsinou i poruseni zakladnich prav, ktera ochrany pozivaji. To, Ze vyse uvedend prava nebyla
a nejsou vzdy dostatecné respektovana, si uvédomuji organizace zabyvajici se pravy lidi s postizenim,
ale roste i mezindrodni uvédomént, Ze soucasné imluvy tykajici se ochrany lidskych prdv plné nechran{
osoby s postizenim a ty jsou nadale diskriminovany.

Kapitola 4.
Zakladni lidska prava v socialnich sluzbach

Osobni svoboda a svoboda pohybu

V ramci poskytovani socidlnich sluzeb muzeme do prdava na osobni svobodu zahrnout nésledujici:

- Volba mista pobytu: nikdo by nemél byt nucen Zit na ur¢itém misté proti své vili;

- Svoboda pohybu, pohyb v zafizeni i mimo zafizeni: nikdo nemize byt omezen v pohybu jak
v ramci budovy (mfiZe mezi patry apod.), v rdmci aredlu (zamc¢ené dvefe od budovy);

- Moznost volby: do této oblasti spadd rozhodovani{ o svém ¢ase (kdy budu vstévat, jist, kdy pjdu
spat) a o aktivitach, kterym se chci ¢i nechci vénovat, o svém obleceni apod.;

- Do oblasti osobni svobody také spada rozhodnuti o tom, jak se budu stravovat, zda-li budu
kourit, konzumovat alkohol apod. '

Pravo na ochranu soukromi

Uzivatelé socidlnich sluzeb maji privo na nedotknutelnost svého obydli. Privo na ochranu
soukromi zarucuje uzivateli kontrolu nad jeho teritoriem, at uz to je pokoj nebo byt, ktery obyva
sdm nebo spolu s dal§imi uZivateli:

- Uzivatel by pfedevs§im mél mit kontrolu nad tim, kdo a kdy do jeho obydli vstupuje;

- Prdvem uZivatele je piistup do svého obydli persondlu ¢i jingm lidem odepfit;

- UZivatel musi mit moZnost zamknout si sviij pokoj v dobé své nepfitomnosti;

- Uzivatel musi mit ve svém pokoji alespon jednu uzamykatelnou soucast nabytku;

- Meélo by byt rovnéZ samoziejmosti, Ze uzivatel ma moznost se rozhodnout, zda chce bydlet sim

ve svém vlastnim pokoji, nebo zda jej chce sdilet s jinou osobou;
- UtZivatel by mé&l mit moZnost vybavit si a vyzdobit sviij piibytek dle svého vkusu.

Nedotknutelnost osoby zarucuje uzivateli:

- Pravo rozhodovat o svém vzhledu - to se tyka stylu obleceni, délky vlasi, Gpravy tcesu, délky
voust apod.;

- Pravo rozhodnout, kdo mu bude pomahat s osobni hygienou — zda muz ¢i Zena;

- Pravo, aby byly v choulostivych situacich pouzivany zastény (provddéni hygieny, pouzivani
toaletniho kiesla);

15 Pokud u lidi se sniZenou schopnosti rozhodovani (napr. mentdlni postizeni) hrozi ndsledkem neuvdZeného rozhodnuti
nebezpeli vaziného poskozeni zdravi, musi poskytovatel s touto situaci pracovat jako s rizikovou situaci a hledat,
Jakymi prostredky uZivatele od neZddouciho jedndni odvrdtit. Primé omezeni uZivatele je aZ posledni moznosti, md
povahu restriktivniho opatreni a pred jeho pouZitim je nutné vycerpat vSechny jiné dostupné prostredky — vice viz
omezovaci prostredky.



- Pravo, aby se klient mohl v koupelné ¢i na WC zamknout ¢i jinak upozornit ostatni klienty,
Ze je socidlni zafizeni obsazeno.
Poruseni nékterych aspektl prava na soukromi a prdva na nedotknutelnost osoby znamend rovnéz
poruseni prava na respektovani lidské distojnosti, v nékterych piipadech Ize hovofit az o poniZujicim,
Spatném zachdzeni.

Pravo na osobni a rodinny Zivot

Pravo na osobni a rodinny Zivot neznamena pouze nezasahovani do tohoto prava, ale rovnéz podpora
a pomoc pfi jeho napliovani. Klient m4, stejné jako kazdy jiny clovek:

- Prévo na kontakt (osobni, telefonicky, pisemny) se svoji rodinou;

- Pravo na kontakt s priteli, kamarddy;

- Pravo na navazovani a zachovani vazeb s prirozenym prostfedim, véetné vazeb z mista

bydlisté - pravo ucastnit se spolecenského Zivota;

- Pravo na partnersky a sexudlni Zivot;

-V pripadé klienta — ditéte, ma dité pravo na kontakt s obéma rodi¢i. Styk rodi¢t s détmi muze

Pfi osobnim ¢i telefonickém kontaktu s rodinou ¢i svymi blizkymi by mél mit klient zaruéeno
rovnéz soukromi. Soukromi by mélo byt také zaruceno partnerskym dvojicim ¢i manzelim. Prvnim
predpokladem, ale pochopitelné je umoznit, aby partnefi mohli bydlet spolecné.

Pravo na distojné zachazeni

Soucasti distojného zachazeni je zachazeni priméfené véku jedince. Dospéli klienti jsou Casto kvuli
svému postiZeni Ci stafi stavéni do role ditéte.

Do lidské dustojnosti klienta, 1ze zasdhnout napt.:

- Pouzivanim nevhodnych ptezdivek pii oslovovani ¢i jednostrannym tykanim;

- Stylizaci dospé€lého clovéka do role ditéte (vyzdoba pokoje, ...);

- Nerespektovanim intimity a studu klienta pfi osobni hygiené — viz kapitola ochrana soukrom;

- Neprevlékanim klienta do civilniho obleceni (klienti chodi po zafizeni cely den v pyZamu).

Pravo svobodné se rozhodnout a pravo na piimérené riziko

Rozhodovédni o sobé a svych zdleZitostech je zdkladnim pravem dospélé osoby a spole¢nym
jmenovatelem takika vSech zakladnich lidskych prav. Schopnost rozhodovéni 1ze rozvijet, sprdvnému
rozhodovéni se mtizeme ucit. I dité m4, na zdklad€ ust. § 31 odst. 3 zdkona o rodiné a Umluvy o pravech
ditéte pravo vyjadrit se k zélezitostem, které se ho tykaji. Toto pravo se vztahuje na déti, které jsou

takového véku a dusevni vyspélosti, Ze jsou schopny formulovat nidzory a dokdzi tyto ndzory vyjadrit
(nesmime zapominat na to, Ze néktef{ klienti nazory nevyjadiuji slovy, ale gesty, zvuky, mimikou atd.).

Pravo vlastnit majetek

Kazdy ma pravo vlastnit majetek (i ¢lov€k zbaveny ¢ omezeny ve zpulsobilosti k pravnim ikontim).
Se svym majetkem muze fakticky nakladat (uZivat ho, spotfebovat, zniit apod.). Dal§i moZnosti
naklddani s majetkem jsou ovlivnény piipadnym zbavenim ¢i omezenim zptsobilosti k pravnim
tkonim. Clovék zbaveny zpisobilosti nemiize majetek koupit, prodat nebo darovat (uzaviit kupni nebo
darovaci smlouvu). NemtiZe si majetek ani vypujcit nebo nékomu zapijcit.

Zvyse receného vyplyvd, Ze lidé zbaveni zpiisobilosti k pravnim tikoniim by si sami neméli obstardvat
ani drobné ndkupy, jako je napriklad koupeni zmrzliny nebo limonddy. K dobré praxi v ramci poskytovani
socidlnich sluzeb vSak patri, Ze i tito lidé se v ramci socidlni rehabilitace mohou pod vedenim asistentii
ucit hospodarit s penézi a obstardvat si drobné ndkupy. Tuto Cinnost lze chdpat jako diileZitou slozku
podpory rozvoje samostatnosti daného jedince. Je to nezbytnd soucdst procesu socidlniho zacleriovdani
a je to i praktickd priprava k cdstecnému nebo viplnému navrdcent zpiisobilosti k prdavnim iikoniim.
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Pravo na praci a odménu

I pro klienty socidlnich sluzeb ma préace stejny vyznam jako pro ostatni lidi. Podle provedenych
vyzkumd je pro né vzdy cestou k zapojeni do spole¢nosti, znamena pro né zvySeni pfijmu a také
sebeticty. Ve vétsiné piipadd prace posiluje ¢lovéka v jeho roli dospélého jedince, vede ke zvySeni
jako je napf. cestovani. Pravo na zaméstnani stanovi zakon o zaméstnanosti. V této souvislosti je nutno
téZ pripomenout zdkaz diskriminace osob s postizenim v zaméstndn{ a pfipravé na povolani.

Préce klientd muze mit rizné formy, které je nutno od sebe odliSovat:

- Préace pro osobni potiebu: do této skupiny patii predev§im péce o vlastni domdcnost nebo byt;

- Volnocasové aktivity: do této skupiny Cinnosti patii rizné formy ergoterapie, volnocasové
vytvarné a femeslné aktivity apod. Spolecnym jmenovatelem téchto Cinnosti je, Ze pracovni
vykon je zanedbatelny a Ze vyrobky nejsou vyrdbény za ucelem prodeje. Za tuto ¢innost klienti
nejsou honorovéni;

- Pracovni zacvik: v ramci pracovniho zacviku se klienti pfipravuji pro béZnou pracovni ¢innost
na otevieném trhu préace, event. v chranéné dilné a osvojuji si potiebné pracovni dovednosti.
Pracovni ¢innost v rdmci zacviku je Casové omezend. Soucasti dobré praxe by méla byt alespon
symbolickd odména, podle mnozstvi a kvality vykonané prace. ZkuSenost zavislosti vySe odmény
na kvalité price je velmi dtlezitd;

- Prace pro zafizeni: v zafizenich poskytujicich socidlni sluzby je celkem béZnou praxi, Ze néktef{
klienti vykondvaji pracovni ¢innosti v rdmci provozu zafizeni. Tyto price nelze povaZovat za
pracovni terapii ani za zacvik, pokud jsou konany dlouhodobé¢, a tudizZ musi probihat v béZném
pracovné-pravnim rezimu (smlouva podle Zdkoniku price) vcetné finan¢ni odmény. V opacném
piipadé by se jednalo o zneuzivani klienti;

- Dalsi bézna prace v rezimu pracovniho prava: do této skupiny ¢innosti spadd prdce na
otevieném trhu price nebo v chrdnéné diln€. Tato pracovni ¢innost véetné finanéniho odménovani
musi byt vykondvana na zakladé smlouvy podle pracovné-pravnich piedpisa.

Je nutné zminit i pravo praci odmitnout. Do price nesmi byt nikdo nucen proti své vuli.

Pravo na vzdélani

Prévo na vzdélan{ je zaru¢eno Ustavou CR, Listinou zdkladnich prav a svobod, pravnim poiddkem
statu i zdvazky vyplyvajicimi z mezindrodnich dmluv, které CR ratifikovala. Pravo na vzdélanf je
zakladnim pravem kazdého ¢lovéka. Pravo na vzdélani zarucuje v§em bez rozdilu pohlavi, rasy, barvy
pleti, jazyka, viry a naboZzenstvi, politického ¢i jiného smysleni, ndrodniho nebo socidlniho ptivodu,
pfislusnosti k ndrodnostni nebo etnické mensin€, majetku, rodu nebo jiného postaveni i prdvo na
poskytnuti vzdélani terciarniho, které dle ¢lanku 33 Listiny zdkladnich prav a svobod ma byt bezplatné,
pokud to schopnosti ob¢ana a moznosti spole¢nosti dovoli.

Clanek 28 Umluva o pravech ditéte stanovi, Ze dit¢ md prdvo na vzdéldni a stdt md povinnost
zajistovat bezplamé a povinné zdkladni vzdéldani, podnécovat formy stredoskolského vzdélani dostupného
v§em détem a zpristupriovat vysokoSkolské vzdéldani pro vSechny podle jejich schopnosti.

Pravo stéZovat si

Prévo poddvat stiznosti, podnéty a pfipominky je nezanedbatelnym pravem klientti dané ustanovenim
§ 88 pism. e) zdkona o soc. sluzbach, jakoz i standardem ¢. 7. Soucasné by mélo byt i ukazatelem kvality
poskytovéni socidlni sluzby, slouZzicim samotnym poskytovatelim k ur¢ité sebereflexi (standard ¢. 15
pism. d). (Podrobn& Cist VI., Hlava IX.)

- podani stiZznosti nesmi byt na Gjmu tomu, kdo ji podal - podminky pro jeji podani proto musi
byt nastaveny tak, aby nesniZovaly distojnost stéZovatele a neovliviiovaly neZddoucim zpisobem
vztahy v zafizenf;

- ml€enlivost pracovniku — na vechny pracovniky spojené se stiznostnim procesem, tedy po¢inaje
pracovnikem, ktery stiZznost piebira, az po osobu, kterd stiznost fesi, se mus{ vztahovat povinnost
mlcenlivosti;



- Jasné a srozumitelné stanovena pravidla - stiznostni postup musi byt v§eobecné zndmou véci,
klienti musi védét o moznosti si stéZovat a musi jim byt znamo, kde si 1ze zjistit potfebné detaily.
Je rovnéZz pifpadné zpracovat (nad rdmec vnitinich predpist zafizeni) stiznostni postup formou
struénych, jednoduchych pravidel bez neznamych slovnich spojeni nebo cizich slov. V pripadé
nékterych klienti Ize dostdt informacni povinnosti jen ptizpisobenim sdéleni jejich schopnostem
— pouziti velkych pismen, piktogrami apod. Na interpretaci stiznostnich pravidel totiz zdvisi
a osob neschopnych bézné komunikace apod. je tfeba vénovat zvlastni pozornost jejich redlnym
moznostem si postéZovat a tomu, aby jejich projevy bral nékdo vazné;

- Reeni anonymnich stiznosti - pokud je anonymni stiznost konkrétni, zafizeni by se ji m&lo
zabyvat, nebof jde o prostfedek, pomoci néhoz lze zjisfovat spokojenost osob se zplisobem
poskytovéani socidlni sluzby a muiZe byt klientem subjektivné vnimdna jako jedind moZnost
vyjadfeni nespokojenosti v jeho situaci;

- Schranka na stiZnosti/schranka duvéry - miZe byt velmi G&innd pro ty klienty, ktef{ maji davéru
jen k nékterym zaméstnancim nebo chtéji zlstat v anonymité. O jejim smyslu vSak predevsim
rozhoduje to, kde je umisténa (snadna dostupnost, zachovani soukromi, minimalizace rizika
stigmatizace — ,,kverulant™).

Prava klienta — ditéte

Vzhledem ke skutecnosti, Ze socidlni sluzby jsou poskytovany rovnéz détem, je nutno respektovat
i jejich prava stanovend jednak zakonem o roding, zdkonem o socialné pravni ochrané déti, ale
i mezinarodnimi imluvami. StéZejnim dokumentem v oblasti ochrany prav déti je Umluva o pravech
ditéte.

Vzhledem ke skutecnosti, ze napliiovani prdv, a to nejen déti, je nejvice obtizné v pobytovych
zatizenich socidlnich sluZeb, je klicovy &lanek 20 a 23 Umluvy o pravech ditéte.

CL 20 stanovi, Ze dité docasné nebo trvale zbavené svého rodinného prostredi nebo dité, které ve
svém vlastnim zdjmu nemuiZe byt ponechdno v tomto prostiedi, md prdvo na zvldstni ochranu a pomoc
poskytovanou stdtem.

Cl. 23 se tyka déti postizenych, tedy pievazné vétsiny détskych klientd soc. sluzeb.

»ClL 23

1. Stdty, které jsou smluvni stranou imluvy, uzndvaji, Ze dusevné nebo télesné postizené dité md
poZivat plného a Fadného Zivota v podminkdch zabezpecujicich dustojnost, podporujicich sebediivéru
a umoZitujicich aktivni iicast ditéte ve spolecnosti.

2. Stdty, které jsou smluvni stranou vimluvy, uzndvaji pravo postiZeného ditéte na zvldstni péci,
v zdvislosti na rozsahu existujicich zdrojii podporuji a zabezpecuji opravnénému ditéti a osobdm, které
se o né staraji, poZadovanou pomoc odpovidajici stavu ditéte a situaci rodicii nebo jinych osob, které
o dité pecuji.

3. Uzndvajice zvldsmi potreby postiZeného ditéte se pomoc (v souladu s odstavcem 2) poskytuje
podle moZnosti bezplatné, s ohledem na financni zdroje rodicii nebo jinych osob, které se o dité staraji,
a je treba k zabezpeceni ticinného pristupu postiZeného ditéte ke vzdélani, profesiondlni pripravé,
zdravotni péci, rehabilitacni péci, pFipravé pro zaméstndni a odpocinku, a to zpisobem vedoucim
k dosaZeni co nejvétsiho zapojeni ditéte do spolecnosti a co nejvyssiho stupné rozvoje jeho osobnosti,
véetné jeho kulturniho a duchovniho rozvoje.

Umluva viak stanovi daldi dilezité zdsady, které by mé&ly byt pii poskytovani soc. sluZeb
respektovany:

- Zajem ditéte musi byt prednim hlediskem pii jakékoli Cinnosti tykajici se déti, af uz
uskutecriované vefejnymi nebo soukromymi zafizenimi socidlni péce, soudy, spravnimi nebo
zakonodarnymi organy (Cl. 3);

- Prévo ditéte oddéleného od jednoho nebo obou rodici udrzovat pravidelné osobni kontakty
s obéma rodici, ledaZe by to bylo v rozporu se zdjmy ditéte (Cl. 9);
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Pokud ma dité nafizenou tdstavni vychovu, plati pro jeho kriatkodobé pobyty mimo zafizeni
urcitd pravidla. Pro kratkodoby pobyt (do 14 dni pii jednom pobytu) ditéte s nafizenou dstavni
vychovou a ditéte, které je v zafizeni na zakladé predbézného opatfeni, mimo zafizen{ napf. na
prazdniny ¢i vikend u rodicu, ale i kamarddi atd. je zapotiebi pfedchoziho souhlasu OSPOD
(ust. § 30 z. 0 SPOD). Tato doba muiZe byt prodlouzena na zdkladé pisemného souhlasu OSPOD.
OSPOD nebo feditel zafizeni maji mozZnost pobyt ditéte u rodi¢u & jinych osob nepovolit,
pokud neni v zdjmu ditéte, resp. pokud je rodinné prostfedi, kde by dit¢ mélo travit pobyt,
z vychovného hlediska nezadouci. Oprdvnéni feditele zakdzat takovy pobyt z vaznych divodd
se tyka vyjimeénych situaci, kdy redlné hrozi, Ze pobyt v rodinném prostfedi bude pro dité
z hlediska jeho vychovy nebezpecny. Bylo-li dit¢ umisténo v zafizeni na zakladé zadosti rodi¢t
nebo jinych zdkonnych zéstupct, je mozno povolit takovy pobyt u jinych fyzickych osob jen po
predchozim pisemném souhlasu rodi¢i nebo jinych zdkonnych zdstupcd, pokud ziskdni tohoto
souhlasu nebrani vazna prekazka;

Dité, které je schopno formulovat své vlastni ndzory, ma pravo tyto nazory svobodné vyjadrovat
ve vSech zalezZitostech, které se jej dotykaji, pficemz se nazorim ditéte musi vénovat patiicna
pozornost odpovidajici jeho véku a trovni (¢l. 12);

Privo na svobodu projevu (¢l 13). A déle: Zadné dit€ nesmi byt vystaveno svévolnému
zasahovani do svého soukromého Zivota, rodiny, domova nebo korespondence ani
nezakonnym ttokam na svou Cest a povést (C1. 16);

Pravo ditéte na odpocinek a volny ¢as, na tcast ve hie a oddechové ¢innosti odpovidajici
jeho v&ku, jakoZ i na svobodnou t¢ast v kulturnim Zivoté a umé&lecké ¢innosti (¢l. 31).'

Do praxe poskytovatela v oblasti ochrany lidskych prav uZivateli v poslednich letech vyraznym
zpusobem vstupuje Kancelar verejného ochrance prav. Ze ,,Zprdvy z ndvstév zarizeni socidlnich

sluzeb pro seniory“, Brno, 13. srpna 2007 vyplyva fada doporucenti, kterd jsou leckde v pobytovych
zafizenich s velkymi potiZemi zavddéna do praxe.

Neékolik nejvyznamnéjsich doporucent ze zprdavy ombudsmana JUDr. Otakara Motejla:

Cilem navstév ombudsmana v zarizenich socidlnich sluZeb, zejména pro seniory, bylo predevsim
posileni ochrany osob pred tzv. Spatnym zachdzenim;

Spatné zachdzeni md podobu nejen porusovini zdkladnich lidskych prdv, jako je nap¥ pravo
na osobni svobodu, ¢i soukromi, ale také podobu nekvalitné poskytovanych socidlnich sluzeb
ve spojeni s nedostatecnym respektovanim soukromi, poruSenim prdva na socidlni autonomii,
nerespektovanim prdva na spolurozhodovdni o vlastnim Zivoté a zneuZivanim zdvislosti na
sluzbé a jejim prohlubovani;

Priimérny vék klientii seniorskych zafizeni se zvysuje;

Nedd se ocekdvat vyznamné sniZeni kapacity v pobytovych zarizenich pro seniory, naopak
v nékterych regionech bude z divodii soucasnych nizkych kapacit nutnd vystavba novych
pobytovych zarizeni socidlnich sluZeb;

V zdjmu kvalitni a bezpe¢né poskytované sluzby se doporucuje usilovat o zajisténi finan¢nich
prostiedkti k rekonstrukcim domovil do takové podoby, kterd by umoziiovala bezbariérovy
pohyb po budové a z budovy, usnadnéni orientace v objektech pomoci barevného znaceni,
zvukovych signald, popt. zménou povrchu;

Doporucuje se poskytnout klientim (po vyhodnoceni piipadnych rizik) kli¢e od budovy nebo
jinym vhodnym zpasobem usnadnit pohyb z a do budovy po jejim uzamdeni;

Doporucuje se v zdjmu soukromi klientii pfed vstupem do pokoji klepat a pockat na vyzvani
ke vstupu;

Personal smi bez védomi uZzivatele vstupovat do jeho pokoje jen ve zcela mimoradnych
ptipadech, které se doporucuje pfedem alesponi rdmcové definovat;
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- Doporucuje se provadét uklid v pokoji klientd bez jejich piitomnosti jen tehdy, pokud s takovym
postupem piredem vyjadii souhlas;

- Doporucuje se umoznit klientim zvolit si, zda jim bude asistovat pii provadéni hygieny osoba
stejného nebo opacného pohlavi (pokud to umoziuji personalni podminky poskytovatele);

- Doporucuje se nevazat moznost poslechu rozhlasu ¢i sledovani televize klienty, v dobé
klidovych rezimt dané vnitinimi pfedpisy, na souhlas ¢i vyjadieni personalu;

- Doporucuje se umoziiovatklienttimi jiny druh stravy, nez ktery jim pfedepiSe Iékaf (srovnatelny
s domacim prostiedim);

- Doporucuje se po individudlnim vyhodnoceni rizik umoznit klientim pouZzivat vafice,
elektrospotiebice, mikrovinné trouby;

- Doporuuje se umoznit klientiim kouftit v DPS a domech pro seniory alespoii ve vyhrazenych
mistnostech a mit svobodnou volbu v tom, zda budou ¢i nebudou konzumovat alkohol;

- Doporucuje se ddt klientim na vybér, zda si osobni doklady uloZi u poskytovatele nebo si je
ponechaji u sebe;

- Doporuluje se zvazit pouZivani dohody o uZivani léku, pfi ndstupu do zafizeni i v prib&hu
pobytu pii zméné sobéstacnosti klienta;

- Doporucuje se béhem planovani urcit, které sluzby a v jakém rozsahu budou klientovi,
ktery pobira prispévek na péci, hrazeny jako zakladni sluzby z tohoto prispévku, popripadé
které sluzby bude od poskytovatele odebirat jako sluzby fakultativni;

- Doporucuje se ¢innosti, jejichZ neposkytnuti by mohlo negativné zasdhnout do lidské dastojnosti,
Ci télesné integrity uZzivatele, v souladu s uvedenym minimalnim standardem nezpoplatiovat;

- Doporucuje se smlouvy o poskytovani socidlnich sluZeb individualizovat jednak co do
rozsahu sjednanych sluZeb a jednak dalSich, situaci pfiméfenych poZadavku klienta, pokud
mohou prispét k cili, k némuz sméfuje i poskytovana socidlni sluzba;

- Doporucuje se do smluv zahrnout osobni cil klienta.

Verejny ochrance prav vnima jako omezovaci prostfedky vSechna opatfeni, ktera clovéku brani
svobodné a bez omezeni pohybovat se v rdmci zafizeni a omezi ho ve styku s vné&jSim svétem.
Za nejcastéjsi prostiedky omezeni pohybu jsou povazovany postranice na postelich, zamykani v mistnosti
nebo na oddélent, zvlastni mechanizmy klik, branky a mfiZe na chodbach.

Postranice u posteli:

Postranice nejsou vnimany jako prostiedek k omezeni pohybu u osoby, kterd neni schopna
pohybu a jejimZ omezenim je jeji vlastni zdravotni stav, nebo u osoby, ktera je schopna si sama postranice
zvednout a také spustit. Zdvizenim postranic jako prevence padu této osoby se tak poskytovatel
nedopousti omezovani.

Jako velmi Spatné zachdzeni naopak hodnoti vefejny ochrance prav pouZiti postranic jen pro udrZeni
zmatené, ale pohyblivé osoby na lizku béhem dne. Stejné tak je nutné odmitnout zamykdani klientt
s demenci v mistnosti, nebo dokonce jejich pfipoutavani k zidli.

Farmakoterapie:

Pouzivani psychofarmakologickych pfipravka provazeji podobné problémy, jelikoz jejich
podani je pouze reakci na projevy nemoci nikoli vsak léceni priciny. Takovym omezenim jsou
zejména léky pro zmirnéni neklidu, ¢i poruch chovéni.

Informovany souhlas:

Podle &l. 5 Umluvy o lidskych pravech a biomedicing je mozno provést jakykoli zakrok v oblasti
péce o zdravi pouze se svobodnym a informovanym souhlasem dotcené osoby. Nejasnosti jsou
v piipadé pouziti farmakologickych prostfedki se souhlasem lékafe. Souhlas je zapotiebi, ale neuvad{
se forma souhlasu. Zafizen{ se tak obcas spoléhd na telefonicky souhlas lékate, dodate¢né potvrzeny
v dokumentaci.
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Volnocasové aktivity:

V zilezitostech povolovdni vychdzek klientlim zbavenych zptsobilosti k pravnim tkonim se
opakované vyskytuje napf.: podminiovani vychdzek souhlasem pracovniki domova, podmifiovan{
vychdzek souhlasem opatrovnika, zdkaz vychdzek v pripadé nepfiznivého pocasi. Tato ustanoveni
odporuji zdkonu o socidlnich sluzbach i Listiné zdkladnich prav a svobod. Nékteré zdkazy a restriktivn{
opatfeni vyplyvaji z védomi odpovédnosti za klienty. Toto je vSak tfeba posuzovat s ohledem na
okolnosti jednotlivych piipadd.

Lidska dastojnost a soukromi klienti:

Castym problémem domovi je zajisténi soukromf klientd a jejich lidské diistojnosti, a to zejména
v ptipadech provadéni osobni hygieny a zdkladnich potieb. Klient by mél mit moznost volby, zda se
v koupelné nebo na WC zamkne. Pro zajisténi soukromi by na dvefich méla byt alespon oto¢na cedulka
volno ¢i obsazeno, kterou by klient mohl sam pouZivat.

Kapitola 5.
Lidska prava, omezujici opatfeni, § 89 zakona

U restriktivnich opatieni obecné je nutnd systematickd price, kterd poskytovatele neustdle nuti
vyhodnocovat a piezkoumavat nezbytnost pouZziti restriktivniho opatieni u konkrétniho uZzivatele.
Proto by se vypracovand restriktivni opatfeni méla pravidelné revidovat, méla by se opirat o etické
principy a soucasné také hledat zpuisob jejich zmirnéni ¢i odstranéni.

Pokud méd do rozhodovani uZivatele vstoupit dalSi osoba (poskytovatel), mélo by se jednat
o pripad zavazného rozhodovani, jehoz nasledky pfi Spatné volbé mohou vést k ohrozeni klienta nebo
k ohroZenf ostatnich lidi. KdyZ uZ je poskytovatel nucen vstoupit do rozhodovani uZivatele, je tieba,
aby respektoval, Ze prejima ¢ast zodpovédnosti za to, co se bude dit. Pokud poskytovatel bude branit
néjakému chovani uzivatele, piejima tedy zodpovédnost (nebo ¢ast zodpovédnosti) za reakce uzivatele.
Tzv. ,,problémové chovani* uzivatele, které ¢asto nasleduje po zavedenf restriktivnich opatieni, je potom
spole¢nym dilem poskytovatele a uZivatele.

V téchto ptipadech pak ma poskytovatel povinnost zajistit fyzické bezpeci uzivatele i ptes jeho zjevny
nesouhlas. Ani v téchto piipadech vSak persondl socidlni sluzby nenf opravnén vzit situaci jednoduse do
svych rukou a uZivateli urcitou véc prikazat nebo naopak zakazat. V ramci profesiondlniho piistupu
je persondl vazan urcitymi mantinely, jejichz pfekroceni by vedlo k poruseni prav klienta nebo ostatnich
lidi, ptipadné k ohroZeni ¢i zneuzZiti klienta.

Osoby, vyuzivajici pobytové socidlni sluzby, jsou v kazdodennim Zivoté¢ omezeni v realizaci fady
svych prav a svobod (napiiklad pravo vybrat si, kdy a co chci jist, uvafit si jidlo). Tato omezeni maji
4 hlavni davody:

- uZzivatelé s postizenim;

- problémové chovani uZivatele;

- predstava personalu (,,v dobré vite®), Ze jedna vzdy v zajmu uzivatele, resp. Casto pravé neetické
postoje persondlu;

- ekonomické moznosti statu, kraje, obce, resp. koncepce socidlnich sluzeb a stupen jejich rozvoje.

Zde neni cilem hledat maximalni naplnéni napf. prava svobody pohybu tak, aby bylo stejné
u uzivatele s t¢Zkou mentalni retardaci jako u ¢lovéka bez mentélni retardace. To je u nékterych postizeni
neredlné i pii idedlné poskytované sluzbé. (Dospély clovék md prdvo udélat si ridicsky prikaz. Tato
mozZnost bude ziejmé vidy uprena v§em nevidomym, i kdyZ jsou dospéli a vyuZivali by idedlni socidlni
sluzby, protoZe plyne primdrné z jejich handicapu.)
Cilem tohoto textu je navrhnout pomoc a podporu persondlu uvédomit si, Ze existuje ,,aktudlni
eticka hranice omezovani osobnich svobod*, kterou musime v nasich sluzbéch stale ménit tak, abychom
zaru€ili maximalné mozné naplnéni lidskych prav u konkrétnich uzivatela.



Rozdil mezi situaci v nasi zemi a v Evropé neni v tom, Ze v Evropé by uZivatelé s t¢Z$im postizenim
nebyli omezeni ve svych pravech. Markantni rozdil je ale v mife, ve které se prava omezuji. Je duleZité si
uvédomit, Ze u lid{ s t€Z8{m stupném postizeni budou omezovana vzdy (i pfi idedlné poskytované socialni
sluzbé) a nasim tkolem je snaZit se, aby tato omezen{ byla minimdlni. Nerespektovani etickych aspektt
muZe znamenat vyznamné ohrozeni ochrany lidskych prav prave u osob s t€Z§im postizenim, ¢i vysokou
mirou zavislosti uzivatele na sluzb&. Takové osoby jsou nejvice ohroZeny, jelikoz se nedovedou branit.

Osobni svoboda a svoboda pohybu

,,Osobni svoboda je zarucena.* Clének 8 Listiny

.. Svoboda pohybu a pobytu je zarucena.“ Clinek 14 Listiny

Osobni svoboda v sobé zahrnuje spoustu ,,podkapitol”. Do osobni svobody patii rozhodovani
o tom, co a kdy budu jist, svoboda pohybu, svoboda mysleni a svoboda slova, svoboda rozhodnout se Zit
z osobniho pohledu sice kvalitné, ale nezdravé (cigarety, kdva, ¢okoldda, alkohol, adrenalinové sporty
aj.), svoboda volby partnera a zndmych, svoboda jit na toaletu, kdyz chci aj.

Persondl tyto svobody u uZivatelti sluZzeb omezuje, a to z jiz vy$e uvedenych ¢tyi divodt (handicap,
problémové chovéni, ekonomickd situace zafizeni, neetické postoje persondlu). Tyto divody jsou
navzajem propojené, nejde o samostatné jednotky. K omezeni svobody persondl pouZziva restriktivni
postupy. ,,Restriktivni postup* oznacuje jednani, ke kterému se uchyli ¢len personalu nebo jiny pecovatel,
a které t€Z{ z autority ¢lena persondlu nad doty¢nou osobou a pritom prekroci hranici, kterd je obvykla
ve vztazich mezi dospélymi.

Omezeni pohybu z divodu postiZeni (neupravuje § 89)

Predstavme si moznost svobody pohybu jakéhokoliv clovéka jako schody, kde na nejniZsi iirovni
je pohyb po byté s dohledem a nejvyssim schodem je samostatné cestovani jakymkoliv dopravnim
prostiedkem po svété. U zdravého Clovéka jediné, co jej omezuje ve svobodé pohybu, je jeho fyzicky vék
(a osobni financni situace). V priibéhu svého dospivdani postupuje plynule po schodech vzhiiru. Prvni
mésice se nemiiZe vitbec pohybovat a je plné odkdzdn na druhé. Kolem prvniho roku Zivota se zacind
samostatné pohybovat v prostoru, je vsak pod stdlym dohledem.

V dalsich mésicich zvlddne samostatnou chuzi, presto viak nemiize odejit sam ven i kdyz chodit
Jjiz umi. Toto omezeni v pohybu (musi pockat, aZ s nim nékdo piijde ven) plyne z jeho dusevniho véku.
Umél by sam odejit, ale z ditvodii nizké duSevni vyspélosti by Slo o neprimérené riziko. Postupem Casu
zacne chodit sam po zndmém prostiedi venku. Neexistuje zde Zddnd psand norma véku, od kdy tuto
dovednost clovék md. ZdleZi na prostredi, ve kterém rodina Zije. Na vesnici miiZe byt tato hranice niZe
nez ve velkoméste.

Vdalsich letech ziskd clovék takové dovednosti, Ze je schopen, s primérenym rizikem, chodit nejen ve
znamém prostredi, aleiv prostredineznamém. Vyrazné se svoboda pohybu cloveku rozsituje ziskdanimpasu.
Na nejvyssi schod osobni svobody pohybu se clovék dostane v 18ti letech ziskanim ridic¢ského priikazu.
Dal neni pravné omezovdn v jakémkoliv pohybu, zdleZijiz pouze na jeho aktudlnich pranich a moZnostech.

Cim je clovek starsi, tim je jeho moZnost pohybu vétsi a mira potiebného dohledu mensi. U zdravého
¢lovéka dochdzi v dospélosti k nulové mite dohledu. U lidi s riiznym postiZenim se vSak prdavé kviili
Jejich postiZeni nedostaneme k tomuto nulovému dohledu.

Cim bude u uZivatele napf. t8Z5i stuperi mentdlni retardace, tim bude vétsi omezeni svobody pohybu
uZivatele i vétsi potrebnd mira dohledu persondlu. Je neredlné ocekdvat, Ze nemusime omezovat
v pohybu ¢lovéka s téZkou mentdlni retardaci.

Pokud by mohl ¢lovék s TMR kdykoliv odejit ze zafizeni, a to i bez dohledu persondlu, budeme se
Jjako persondl chovat nezodpovédné. V tomto pripadé jsou oba extrémy Spatné - iiplnd volnost nebo tiplné
uzamdeni uZivatele v Domové. Duvod omezeni si miiZeme ukdzat na clovéku se zrakovym handicapem:

Pokud pouZijeme vyse uvedeného priméru schodii ke svobodé pohybu, které jsou u zdravého ¢lovéka
tvoreny pouze jeho vékem a konc¢i dospélosti, u clovéka se zdravotnim handicapem jsou tyto schody
ovlivnéné, kromé jeho fyzického véku i jeho handicapem. U dospélého nevidomého clovéka miizeme
schody zjednodusené zobrazit miru potrebné asistence pri pohybu v prostoru. ldedlné poskytovand
Skolskd a socidlni sluzba je takovd, kterd nauci a poskytne ¢lovéku se zrakovym handicapem takovou
podporu, Ze je schopen se pohybovat sam venku bez asistenta (pomoci hole nebo slepeckého psa).
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Pokud by sluzba koncila na nizsich schodech, persondl sice neprekroci primérené riziko, a to ziejmé
ani v roviné etické, ale omezuje uzivatele v jeho svobodé pohybu. Persondl sice jednd v ,,dobré vire*,
pohyb nevidomého clovéka po ulici s asistentem je jisté bezpecnéjsi neZ jeho pohyb po ulici bez
asistenta. Persondl vSak soucasné jednd v rozporu s moZnostmi uZivatele a omezuje ho v jeho lidskych
pravech (uZivatel si nemiiZe odejit z domu kdy chce a na jak dlouho chce, ale musi cekat na asistencni
sluzbu a podridit se jejim casovym moznostem). Persondl by se tak mél snaZit poskytovat sluzbu tak,
aby se uZivatel mohl dostat na tiroveri samostatného pohybu venku podle svych maximdlnich moZnosti
(samozrejmé pokud je to prdani uZivatele), napt. s holi nebo se psem.

Pokud by se persondl snaZil dostat uZivatele na vyssi schod tim, Ze by se snaZil jej naucit samostatné
Fidit viiz (i kdyZ je to prdani uZivatele!), pochybil by stejnym zpiisobem, jako kdyZ se snazi udrZet klienta na
nizsich schodech. 1 kdyz i zde miiZe persondl jednat v ,,dobré vite “, snazi se naplnit veskerd prdva uZivatele
tak, jak je md zdravy ¢lovék, jednd zde v rozporu s priméfenou mirou rizika. Zde by jiz persondl vystavoval
uZivatele neprimérenému riziku a socidlni sluZba je i v tomto druhém extrému Spatné poskytovand.

U clovéka s duSevnim postiZenim tyto schody plati také. Hranice, mezi chybné poskytovanou
socidlni sluzbou z ditvodu snahy o absolutni bezpecnost uZivatele a 7 ditvodu vystaveni neprimérenému
riziku, vSak neni tak ziejmd jako u lidi se zrakovym handicapem.

Hleddni této hranice je stdlym iikolem persondlu. Je velmi tézké rozpoznat, zda uZivatel nemd
dovednosti k samostatnému pohybu mimo Domov z ditvodu svého handicapu nebo z ditvodu, Ze se
tyto dovednosti nemohl nikdy naucit, protoZe se mimo Domov pohyboval prilis mdlo. K presnéjsimu
rozpozndni této hranice se budeme snazit v roce 2008 vytvorit podrobnéjsi materidl.

Omezeni pohybu z divodu problémového chovani

Do problémového chovani patii agresivni chovani. Zaroven vsak do néj patii i jakékoliv jiné chovant,
které se vymyka socidlnim normam (obnazovani se na vefejnosti, lhani, sahani na cizi lidi aj.).

Omezeni pohybu z ditvodu agresivniho chovdni - opatieni omezujici pohyb (§ 89)

Omezeni pohybu, které je vdzdno na agresivni chovani, je jediné, které ma oporu v zakoné (zdkon
o socidlnich sluzbéch, § 89). Zakon o socidlnich sluzbach v § 89 vSak vychdzi z poZzadavku problémovému
chovani pfedchdzet v rdmci prevence a terapie, a pokud se jiz problémové chovani vyskytne, snazit se jej
zvladnout nerestriktivnim zptsobem. Pfi pouziti opatfeni omezujicich pohyb se jednd o postup, ktery
zavaznym zpuisobem omezuje zakladni prava uzivatele. Jeho uziti musi byt proto zcela transparentni
a v souladu se zdkonem, zejm. s § 89.

Pri tivahach, jak zajistit dodrzovani prav uzivatele pfi pouZiti tohoto krajniho prostiedku, je nutné
tedy vyjit z prvni véty § 89 odstavce 1: ,,Pri poskytovdni socidlnich sluZeb nelze pouZivat opatreni
omezujici pohyb osob* a z ustanoveni odst. 5: ,,Poskytovatel socidlnich sluZeb je povinen poskytovat
socidlni sluzby tak, aby metody poskytovdni téchto sluZeb predchdzely situacim, ve kterych je nezbytné
pouZit opatreni omezujici pohyb*, coz také predpoklada solidni orientaci v etickych aspektech
poskytované socidlni sluzby. Ze zahrani¢nich i tuzemskych zkusenosti je ziejmé, Ze agresivni chovani
uzivatell se radikdlné snizuje, pokud Ziji v co nejptirozenéjsim prostiedi, se zajisténim dostate¢ného
soukromi, individualniho pfistupu a vhodné denni naplné.

Praxe ukdzala, Ze poskytovatelim neni zcela jasnd formulace odst. 1, ve kterém se specifikuje
situace odtvodriujici uziti opatieni omezujiciho pohyb. Stanovi se zde, Ze opatfeni omezujici pohyb
je mozné pouzit v piipadé pfimého ohrozeni zdravi nebo Zivota uZzivatele nebo jiné osoby. Jedna se
o prechodnou kriatkodobou situaci spocivajici v nahlé agresi uZivatele.

Tim vznikly dohady o tom, co vSechno je opatienim omezujicim pohyb. Jestli sem pati{ napf. rizné
pomtcky jako napf. postranice u posteli k zamezeni padu z postele, pfipevnéni uZivatele k opoie, aby
mohl vibec sedét nebo se pohybovat. Podle smyslu textu zdkona Ize dovodit, Ze prostfedky pouzivané
dlouhodobé k jinym uceliim, nez je feSeni pfimého ohroZeni zdravi nebo Zivota osob agresivnim
chovanim uzivatele, nejsou opatfenim omezujicim pohyb ve smyslu § 89 a je o nich pojednano zvl1ast.

Podminky pouZiti opatieni omezujiciho pohyb
- Zdkon umoziluje pouzit opatfeni omezujici pohyb pouze v piipadé primého ohrozeni zdravi
a Zivota uZivatele nebo zdravi a Zivota jinych osob;



- Opatieni omezujici pohyb lze pouZit pouze po dobu nezbytné nutnou, kterd postacuje k odstranén{
primého ohroZeni zdravi a Zivota uzivatele nebo zdravi a Zivota jinych osob;

- Opatieni omezujici pohyb lze pouZit jen pokud byla nedspéSné pouzita jina opatieni pro
zabranéni jednani pfimo ohrozujictho zdravi a Zivot: slovni zklidnéni, odvraceni pozornosti,
rozptyleni, aktivni naslouchani.

Povinnosti poskytovatele pfed pouZitim opatfeni omezujiciho pohyb

Predevs$im je poskytovatel povinen predchazet situacim, ve kterych je nezbytné pouzit opatieni
omezujici pohyb osob. UZivatel musi byt piedem vhodnym zptsobem informovan, Ze vi¢i nému
muze byt pouZito opatieni omezujici jeho pohyb. Pfed pouZitim opatfeni omezujici pohyb je nutny
souhlas lékare, ,.kterého je poskytovatel socidlnich sluzeb vZdy povinen privolat®.

Toto ustanoveni piisobi v praxi téZko prekonatelny problém. Md chrdnit uZivatele pred zneuZitim
opatreni. Nicméné tento postup je leckdy neredlny. Je mnohdy vylouceno stihnout zavolat lékare pred
pouZitim fyzickych vichopii a v podstaté i pred umisténim do mistnosti ziizené k bezpecnému pobytu.
Teoreticky by to bylo mozné pied aplikaci lékii. Prakticky ale v Fadé mist za takovym ticelem lékaF se
zdchrannou sluzbou nepfrijede, nebot to v mnoha pripadech nent z lékarského pohledu ticelné ani nutné
(Casto nejde o zdchrannou lékarskou pomoc, aplikuji se léky, které pro tyto situace jiZ uZivateli jeho
pravidelny lékar predepsal).

Hlavnim smyslem povinného privoldani lékare méla zrejmé byt pritomnost nezdvislého odbornika.
Zajistit, Ze lékar bude ochoten alespori prijet, kdy? to viibec stihne, ale neni v kompetenci poskytovatele.
Za nesplnéni této povinnosti vSak hrozi poskytovateli postih.

Zdkonem stanovend podminka (privoldni a souhlas lékare pred nasazenim opatieni omezujicim
pohyb), kterd je v praxi obtizné (nebo dokonce neni viibec) realizovatelnd, sice svédci o ,,dobré vuli“
zdkonoddrce, nikterak vsak neposiluje prdvni jistoty, coZ by mélo mj. také byt iicelem zdkona. Naopak,
poskytovatele nuti v praxi hledat cesty, jak tuto podminku ,,0bejit*“. Obchdzeni zdkona je ovsem
mnohdy prisné postihovdno a nenit dovoleno!

Poskytovatelé by proto méli diirazné iniciovat cestou MPSV novelu zdkona, kterd by tento stav
odstranila a nalezla vhodnéjsi a redlné resent problému.

Pravidla pouziti opatieni omezujiciho pohyb

Poskytovatel md také povinnost zvolit nejdifve vZdy nejmirn&jsi opatfent, které jiZ muZe zabranit
nebezpeénému jednani: zdsah pomoci fyzickych dchopd, umisténi osoby do mistnosti zfizené
k bezpecnému pobytu, popiipadé na zdkladé ordinace 1ékafe lze pouZit léky. Odborné provedené
fyzické tichopy jsou nejméné omezujici. Toto omezeni jako jediné trvd po dobu nezbytné nutnou. Nedd
se pouZit preventivné a pokud uZivatel neni agresivni, je plné zachovdna kvalita jeho Zivota. Toto téma
Jje podrobné rozvedeno napt. v publikaci ,,Agrese u lidi s mentdlni retardaci a s autismem*, kterd vysla
v Portdlu v roce 2007.

Povinnosti po pouZiti opatfeni omezujiciho pohyb

O pouziti opatfeni omezujictho pohyb je poskytovatel povinen informovat bez zbyte¢ného odkladu
zdkonného zdstupce osoby. Musi také vést evidenci vSech pripadi pouZiti opatieni omezujiciho pohyb.
Na zakladé evidence by méla byt zpracovana analyza piipadu ve vsSech souvislostech a vyvozeni
zaveéru pro prizptsobeni sluzby potfebdm uZzivatele tak, aby se vznik problémového chovani pro piisté
eliminoval a nemuselo k pouziti krajniho opatfeni znovu dojit.

Problematickd mista platné prdavni iipravy:

Zdikon by mel vytvdaret mechanizmus skutecné efektivni kontroly pouZivdni téchto opatreni,
vylucujici mozné zneuZivdni poskytovatelem. Zdroveri je nezbytné poskytnout i dostatecnou prdvni
Jistotu poskytovateli sluzby. Nesplnitelnd povinnost privolat predem lékare jej stavi do nereSitelné
situace, nebot poruseni povinnosti vyplyvajicich z § 89 je zdavaznym sprdvnim deliktem, za ktery miiZe
byt uloZena vysokd pokuta. Méla by byt lépe zajisténa bezpecnost pritomnych osob, zaméstnancii
i uZivatelii.
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Omezeni pohybu z divodu jiného problémového chovani (neupravuje § 89)

UZzivatel byvd omezovan ve volném pohybu z divodu jeho neagresivniho problémového chovéni
na vefejnosti (svlékani se, lehani si na zem aj.). V tomto pripadé by méla byt sluzba poskytovéna tak,
aby se uzivatel pohyboval pfedevsim v prostfedi, kde toto chovani nebude socidlné konfliktni (napiiklad
v ptirod€). Tady sice opét miiZeme diskutovat o tom, nakolik je toto FeSeni v souladu s pravem na osobni
svobodu, avsak jsme mnohdy v situaci, kdy musime pouze volit mezi ,,Spatnym* a ,,jesté horsim“ resenim.

Omezeni pohybu pouZivinim postranic a obdobnych pomicek (neupravuje § 89)

Jak jiz bylo feceno, prostfedky pouZivané dlouhodobé k jinym ucelim, nez je feSeni ptimého
ohrozeni zdravi nebo Zivota osob agresivnim chovanim uZivatele, nejsou opatfenim omezujicim pohyb
ve smyslu § 89. Jednd se o postranice u posteli a obdobné pomiicky, napt. slouzici k pfipevnéni uzivatele,
ktery samostatné nesedi nebo se nepohybuje, k zZidli nebo zafizen{ umoziiujicimu mu pohyb. To ovsem
neznamena, Ze jsou vSechny tyto pomucky za vSech okolnosti pripustné a vidy se pouZivaji
v souladu s pravnimi prredpisy. Je dileZité predevsim urcit, zda takovy prostiedek skutecné brani padu
nepohyblivého uZzivatele, nebo jestli naopak omezuje jeho pohyb. Prostfedek, ktery skute¢né uzivatele
omezuje, neni mozné pouzivat bez doporuceni lékare, jeho souhlasu a dohody s nim o pravidlech
pouzivani, v souladu se zdkonem a odbornou praxi a v souladu s etickymi pravidly.Vzdy je tieba hledat
co nejméné omezujici techniky. Stejné tak jakékoli jiné pomicky musi byt pouzivany se souhlasem,
v souladu se zdkonem a s nejlepSi odbornou praxi.

Posledni dobou se ve spousté Domovii Fe$i problém postranic. Casto se viak hledd problém tam, kde
vitbec neni. Problém vznikd pouze tim, Ze se z kontextu situace vyzdvihne jedna mechanickd pomiicka
(v nasem pripadé budeme mluvit o postranicich, ale stejné tak muZeme uvazovat i o invalidnich vozicich
nebo o polohovacich pytlich u seniorit) a uvazuje se o jejim tiplném povoleni ¢i zakdzdni.

VSechny mechanické pomiicky miiZeme vyuZivat i zneuZivat. Pro seniora s Alzheimerovou chorobou
muZeme polohovaci vak dobie vyuZit pro pohodiné sezeni p¥i divdni se na televizi. Zdroveri jej vSak
muZeme zneuZit jako restrikci, kterd ndm zajisti, Ze z vaku se senior sdm nezvedne a my mdme od ného
na chvili klid, prestoZe se jednd o poruSeni etického principu kvalitné poskytované sluzby."”

Kapitola 6.
Stiet zajmu

Prakticky pri vSech ¢innostech, kdy vznikaji vztahy, zaloZené na vzajemnych pravech a povinnostech
dvou nebo vice subjektli mezi sebou, mohou nastat situace, které se b&Zné nazyvaji ,,stietem zajmu“.
Je to stav, kdy urcity subjekt, ktery je povinen néco konat (nebo se naopak néjakého jedndni zdrZet),
se soucasné dostdvd i do pozice subjektu, jemuZ je takové plnéni (zdrZeni se) ku prospéchu nebo
naopak ke skodé. Tato situace predstavuje potencidlni nebezpeci, Ze takovy subjekt nebude jednat zcela
objektivné a nestranné a mutiZe (i kdyZ nemusi) vyuzit této skutecnosti ve svtij prospéch, af uz tim, Ze z n{
ziska neopravnénou vyhodu, zisk, anebo naopak neopravnéné svoji povinnost omezi a snizi tak napf.
své naklady, zmens{ vzniklou $kodu apod.

Téchto situaci nejsou samoziejmé usetfeni ani poskytovatelé socidlnich sluzeb. Zdkon i SQ se
zabyvaji otdzkou stfetu zajmu ve vztahu mezi poskytovateli a jejich klienty (uZivateli).

Jakkoli mtiZe ke stfetu zajmt dochdzet celkem ¢asto a v naprosté vétsiné piipadi i nezavinéné, je nutno
bezodkladné takovy stav odstranit. Je naprosto nezadouci — a to i tehdy, kdyby nebyl zneuzit, protoze
tento potencidl ma a sniZuje tak pravni jistoty oblana, resp. Gcastnikii dotCenych pravnich vztahd.

Piipadd, kdy ve vztahu mezi poskytovatelem a uzivatelem muze dojit ke stietu zdjmd, je celd
fada. Jako nejtypiCtéjsi mizeme jmenovat napf.. poskytovatel je soucasné verejnym opatrovnikem
svého klienta/uZivatele, poskytovatel uzivd majetek/nemovitost svého klienta pri své cinnosti, konkrétni
pracovnik poskytovatele vykondvd primy vykon péce pro svého rodinného prislusnika, vyrizenim

17 Cerpdno z podkladii pracovnich skupin projektu ESF ,,Vzd&ldvdni v oblasti zavddéni standardii kvality



stiznosti klienta je povéren pracovnik (nebo jeho pribuzny), jehoZ ¢innost je stiznosti napadena, atp.
Téch moznych piipadi a piikladii bychom nalezli ve svém okoli jisté celou dlouhou fadu.

Protoze zdkoni SQ povazuji stav, kdy dojde ke stfetu z4jmi za nanejvys nezddouci a neakceptovatelny,
jsou poskytovatelé povinni témto situacim predchazet a pokud jiz nastanou, bezodkladné odstranit
takovy nezadouci stav — a to dokonce az do té miry, Ze by byli pfipadné nuceni rezignovat na smluvn{
vztah s uzivatelem nebo zdjemcem o sluzbu.

Je samoziejmé ve vlastnim zdjmu poskytovatele predchdzet témto situacim a mél by proto
i v pravidlech, upravujicich zptsob, jak zabezpecuje dodrzovani prav uZivateld, pamatovat na prevenci
a pripadné FeSenti situaci, kdy nastane stiet zajmu.

Vétsina preventivnich opatfeni ani nemusi byt nijak slozitd (a zpravidla je mnohem snazsi
a sluzeb, které poskytuji, jsou velmi rozdilné (mnohdy zcela jedinecné), nelze proto ptedloZit univerzalni
recept, jak stfetim zdjmu predchdzet a Celit. Kazdy poskytovatel si musi sém identifikovat situace, kdy
k né¢emu takovému muZe dojit a hledat nejvhodnéjsi feseni, jak je jiz dopfedu nepfipustit, jak jim
zabranit, piipadné jak je fesit, pokud jiZ nastaly.

V t€ nejobecn&j3i rovingé miizeme navrhnout pouze nékolik ndmétu prevence nebo FeSeni jiz
existujictho stietu z4jmu:

- Pracovnici poskytovatele by nikdy neméli byt povéfovani piimou péci o své blizké a rodinné

prislusniky;

- Poskytovatel by nemél vykondvat funkci vefejného opatrovnika osobé, kterd je soucasné jeho
klientem. Pokud tomu tak jiZ je, mél by se opatrovnictvi vzdat (pozadat soud o ustanoveni jiného
opatrovnika), v nejhor$im pfipadé pozddat o ustanoveni kolizniho opatrovnika (k tomu vice
v Kapitole 6., Hlavy VI. této Casti);

- Poskytovatel by nemél vyuZzivat ke své ¢innosti nemovitosti, nebytovych prostor apod., pronajatych
mu uZzivatelem (zdjemcem o sluzbu), v krajnim piipadé by mél pisobit k tomu, aby nemovitost
byla pronajata jeho zfizovateli, nebo zajistit, aby uzivateli byly poskytovany socidlni sluzby jinym
poskytovatelem;

- Poskytovatel by mé&l velmi peclivé vypracovat také pravidla pro prijimani dari (v¢. sponzorskych),
v nichZ vymezi situace, kdy dar nelze prijmout;

- Pracovnik poskytovatele, proti kterému sméfuje stiznost, nemuze byt povéfen jejim vyiizenim
(k tomu podrobnégji v Kapitole 3., Hlavé IX. této éésti).

Jak jsme se jiz zminili, v nejkrajnéjsim pripadé, kdy stfetu z4jmu nelze zabranit nebo jej odstranit
zadnym jinym zpisobem, je poskytovatel nucen odmitnout zajemce o sluzbu a pokud jiz mu sluzbu
poskytuje, byl by nucen ji vypovédét. Soucasné by mél byt zajemci/uzivateli ndpomocen pii vyhledan{
jiného vhodného poskytovatele. V situaci, kdy by ukonceni poskytovani sluzby mohlo uZivatele ohrozit
na zdravi nebo Zivoté, je poskytovatel ovsem povinen sluzbu dél poskytovat po nezbytné nutnou dobu,
nez bude nahrazen jinym vhodnym poskytovatelem. O tom by mél bezodkladné informovat svého
ziizovatele, pripadn registrujici organ a obecni Giad obce s rozsifenou pusobnosti, v jehoZ obvodu
ma uzivatel bydlisté.

Kapitola 7.
Pravidla o pFijimani dara

Poskytovatelé socidlnich sluzeb podle zdkona ¢. 108/2006 Sb. jsou piijemci fina¢nich prostiedku,
a to z vefejnych a soukromych zdroju.

Verejné zdroje se ziskdvaji zejména pferozdélenim vefejnych zdroji (dotace stdtu, dotace kraji,
MHMP a obci, dotace EU a jiné zdroje). Soukromé zdroje jsou piijmy od uZivatell a dale od déarct —
fyzickych ¢i pravnickych osob (dary soukromych osob, pravnickych osob, vynosy sbirek a jiné).

Dary poskytované riznymi ddrci v rizné podobé patii jednoznac¢né ke zdrojiim organizace. Dary
v penézni podobé pati{ do finanénich zdrojl, dary ve vécné podobé jsou rovnéz vynosy organizace
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a ziskavaji své penézni vyjadfeni. Takto definované dary jsou z ekonomického hlediska polozkami
finan¢niho planu organizace a podléhaji vS§em vnéjsim (pravni ramec) i vnitinim (pravidla pro pfijimani
dar() normdm a pravidlam.

Poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou subjekty se vSemi pravy a povinnostmi jako ostatni organizace
pusobici v sektorech spolecenského Zivota a narodntho hospoddfstvi. S ohledem na vefejnopravni
charakter poskytovatelti socidlnich sluzeb je nutné nejen definovat organizacni struktury organizace
a v jejim ramci také kompetence a odpoveédnosti pro hospodareni s finan¢nimi a dal§imi zdroji, ¢imz se
zejména rozumi urcit:

— kdo méd hmotnou odpovédnost a za jaké hodnoty,

— kdo ma odpovédnost za manipulaci s penézi,

— kdo ma odpovédnost za manipulaci s prostfedky na tctech organizace,

— kdo rozhoduje o ekonomickych otazkach,

—kdo je odpovédny za kontrolu dodrZovani norem a predpist,

— kdo vede tcetnictvi (pracovnici organizace, ¢i outsourcing),

— kdo ma podpisové pravo.

Vnitin{ pravidla pro p¥ijiméni dart ve smyslu SQ 2 mohou zahrnovat v zdsad& n&kolik vyznamnych
oblasti. Poskytovatel md i zde rizné moznosti, jak postupovat pfi ,,o8etfeni* tohoto kriteria SQ.

Jednou z moznosti je priprava vnitini smérnice o jedndni a spoluprici se sponzory Ci partnery
poskytovatele. Takova pravidla ¢i smérnice zejména urcuji, kdo je opravnén jednat se sponzory, stanovuji
postup jedndni a proces piijimédni daru, af finanéni, nebo nefinanéni povahy v¢. spravy prostfedku
auvedeni podminek pro vytctovani sponzorského daru smérem k darci a dal§i administrativni podminky.
Rovnéz je vhodné do takovych pravidel uvést pravidla pro ekonomickou spravu a vlastni nakladani se
ziskanymi prostiedky (napf. uloZeni na rezervni fond poskytovatele jako zdroj technického zhodnoceni
hmotného a nehmotného majetku, ¢i na porizeni obdobného majetku ve prospéch poskytovatele a jeho
uzivateld).

Pravidla pro pfijimani dara by méla obsahovat predevsim:

a) Vymezeni kompetenci pracovnikii pro jednani o darech pro ¢innost organizace a jejich skute¢né

prevzeti;

b) Tvorbu systému evidence vSech dard;

¢) Tvorbu systému penézniho ohodnoceni nefinanénich darti a zavadéni darl do dcetn{ evidence;

d) Tvorbu a zavedeni pravidel pro vyuziti dard, napiiklad posileni zdroji pro pokryti béZnych

ndkladd, vytvoreni zvlastniho fondu, vytvofeni dcelového fondu podle piani darce, pravidla
pro rozdéleni vécné pomoci klientim, nebo uloZeni na rezervni fond poskytovatele jako zdroj
technického zhodnoceni hmotného a nehmotného majetku, ¢i na pofizeni obdobného majetku ve
prospéch poskytovatele a jeho klientt);

e) Kontrola funk¢nosti systému byva soucasti smérnice o finanéni a vnitini kontrole poskytovatele.

Jiné operativn{ vnitini postupy ¢i metodiky se zabyvaji oblasti pfimych vztahu pracovniki
poskytovatele s uZivateli a svym zptisobem vytvareji kulturu poskytovatele a rovnéZ ovliviiuji oblast
mezilidskych vztahi a ochranu lidskych prav uzivateli sluzeb.

Jednd se o jiny charakter pfedavanych ¢i prijimanych ,,darti a pozornosti* spiSe drobné materidln{
povahy, které nemuseji mit ve vzajemnych vztazich zasadni charakter, nicméné v zdjmu kvalitné
poskytované sluzby se jevi jako vhodné minimalizovat ohrozeni uzivatele i pracovnika v takovych
ptipadech.'

Jde o to, aby v takovych situacich nedochézelo zejména ke:

1. zvyhodiiovani vybranych uzivateld,

2. znevyhodiiovan{ jinych uZzivatelt,

¢

18 Jednd se o pomérné Casté situace, kdy napr. klientka nabidne pecovatelce ndpoyj, ¢i kdvu po skonceni iikonii pecovdni,
klient sluzby zakoupi své klicové pracovnici napr. ¢okolddu jako vyraz podékovani, ¢i uZivatelé se dohodnou a ze
svyich prostiedkii zakoupi zdravotni sestie ddrek u prileZitosti Zivotniho jubilea.



3. vzniku neopravnéného prospéchu pracovniki poskytovatele,
4. vytvéreni atmosféry neklidu mezi uZivateli, ktef'f by se mohli citit na okraji zdjmu.

Jako naprosto nepripustné se zcela zietelné jevi prijimani jakychkoli finan¢énich dara byt
drobné povahy nebo alkoholu, a to jak od uZivatelu ¢i od jejich rodinnych pfislusniku ¢i jinych
osob. Smyslem takovych daru je zietelné pokus o ziskani neopravnéné vyhody, coz hrani¢i nebo
muzZe napliiovat, trestné pravni odpovédnost na strané pracovniku poskytovatele.

Kapitola 8.
Jakym zptsobem zlepsit ochranu lidskych prav uzivateli

Ucinnd a efektivni ochrana lidskych prav v zafizenich socidlnich sluZeb znamend predeviim

zavedeni fady (leckdy velmi jednoduchych) opatieni a doporuéeni do praxe poskytovateld.

Jedna se napf. o tyto oblasti:

a) V oblasti denniho reZimu zafizeni se md za to, Ze je vhodné zajistit, aby se uZivatelé a pracovnici
poskytovatele necitili striktné vazani ,,dennim rezZimem, ¢i programem*;

b) V zdkladnich béZznych dennich ¢innostech se doporucuje denni rezZim co nejvice pribliZit
béZznému dni ¢lovéka mimo zafizeni napf. koupani neni béZné v dopolednich hodinach, pokud
uzivatel dojde do spolec¢né jidelny, neni mozné mu odmitnout podani snidané jenom proto, Ze
pfiSel pozdé, ranni vyména pomicek nemusi nutné probihat v brzkych rannich hodinach mezi
¢tvrtou az Sestou hodinou pouze s odiivodnénim: ,,...aby se to vSechno stihlo...“;

¢) Projdéte si denni rezim uzivatele (celych 24 hodin) a zdhy si uvédomite v ¢em jsou lidska prava
uzivatele poruSovéna, ¢i nejsou respektovdna’. K tomu je vSak tfeba veitit se empaticky do
uzivatelova Zivota, jeho skute¢nych moznosti a Sanci;

d) Pri fotografovani uzivatelti na ob¢anské prikazy se persondl a vedeni zafizeni dopustil nékolika
vyznamnych chyb: napf. foceni nemuselo viibec probihat pfimo v zafizeni, ale klienti mohli se
svymi klicovymi pracovniky jet poridit fotografie pffimo do provozovny fotosluzby®’, persondl
naprosto nezvladl podporu klientli ve vybéru vhodného obleceni k fotografovani (Spinavd
a mastna, Cistd, ale flekata tricka, to pfeci neni vhodné obleceni na fotku do OP) zvlasté kdyz se
dé predpoklddat, Ze se jednd o doklad na pomérné dlouhou ¢ast Zivota naseho klienta;?!

e) Vyhodnofte si, zda se persondl az prili§ Casto o klientech socidlni sluzby nevyjadiuje jako
o zlobivych détech a zda nevzpomind na to jaké to bylo, kdyz klienti ,,jesté nezlobili a chovali
se jako pejsci na kosticku*;

f) Pokuste se posoudit jak pracovnici vasi organizace motivuji a vedou uzivatele k ucasti na
jednotlivych nabizenych aktivitich, zdhy zjistite, Ze persondl naprosto bézné nerespektuje
vili uzivatele, ale GCast na aktivitich uzivatelim spiSe prikazuje, nebo uZivateli manipuluje:
,».Vite, jd budu mit velké problémy s vedenim, pokud nepiijdete dneska odpoledne na ten koncert
v jidelné...“, nebo, ,,...vite co to dalo prdce ten koncert pripravit...* apod.

Kapitola 9.
Voditka k dobré praxi

e Mi vaSe sluzba definovény oblasti, ve kterych mohou byt poruSena préva vasich uZivateld?
e Maite tyto oblasti pisemné zaznamenany?

19 Na Stédry den roku 2006 pii vychdzce klientii USP bylo ovéFeno, Ze klienti nemaji prakticky Zddné povédomi
0 vyznamu vdnoc, resp. Stédrého dne. Volba obleceni byla naprosto nevhodnd, zatimco pracovnice byly obleceny
slavnostné, klienti §li na vychdzku v tepldkdch, Spinavych bunddch a zabldcenych botdch. Pokuste se, prosim,
posoudit kolik kritérii SQ bylo touto aktivitou poruseno, ¢i dotceno. Jisté dojdete k zajimavym zdavérim...

20 Poruseni zdsad SQ ¢. 8 — ndvaznost na vnéjsi zdroje a zdsad SQ ¢. 5 — individudlni pldnovdni socidlnich sluZeb

21 Poruseni zdsad prevence predsudkii a negativniho hodnoceni
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e Mite popséany zpusoby, jak jim piedchazite?

e Mite popsédny zpusoby, jak postupujete, pokud k poruseni prav vasich uzivatela dojde?

M4 vase sluzba definovdny stfety zdjmd mezi zajmy uZivatelti a pracovniku (zafizeni/sluzby),
ke kterym miZze dojit pfi vyuZzivani vasi sluzby uzivateli?

Mite stfety zdjmd pisemné zaznamendny?

Mite popséany zpusoby, jak jim predchazite?

Maite popsany zpisoby, jak postupujete, pokud dojde ke stietim zajmu?

Jsou zajisténa prdva i vasich nejohrozengjsich klientd (z ditvodu obtiZi v komunikaci, zcela
nepohyblivé, zcela zavislé na vasi sluzbé atd.)?

Je ve vasi sluzbé kladen dtiraz na dodrzovani lidskych prav?

Jsou vasi pracovnici Skoleni a rozvijeni v dodrZovani lidskych prav?

Mite tento princip za¢lenén do vnitinich dokumentu sluzby (v etickém kodexu atd.)?

Mohou si vasi uZivatelé zvolit, s kym budou na pokoji?

Mohou si vasi uzivatelé zvolit, jaky rozsah z nabidky vasi sluzby vyuziji?

Mohou si vasi uZivatelé zvolit, jaky bude jejich dennf program?

Mohou si vasi uzivatelé zvolit, jak budou travit volny ¢as?

Mohou si vasi uzivatelé zvolit, zda budou mit doklady a penize u sebe?

Maji vasi uzivatelé moZznost pohybovat se volné po zafizeni a mohou je opoustét tak, jak si preji?
Maji vasi uzivatelé moznost vybrat si zptisob oslovovéni?

Maji moznost volby v jidle?

Maji vasi uzivatelé moznost zamykat si své osobni véci?

Maji vasi uzivatelé kli¢ od pokoje u sebe?

Mohou si vybrat nebo zménit kli¢ového pracovnika?

Mohou si bezpe¢né a anonymné stéZovat?

Mohou si zvolit jiné odborniky (Iékaie, kadefnice, pediktiru atd.) nez ty v zatizeni?

Resi vasi pracovnici etické nejasnosti/problémy na pravidelnych supervizich?

Jsou supervize pro pracovniky prileZitosti pro zlepSeni kvality sluzby a jejich prace s uZzivateli?
Maji vasi pracovnici jasné definovana pravidla, co je jako dar od uZzivatele pfijatelné a co ne?
Jsou tato pravidla pfijimdna a akceptovdna celym tymem pracovniki?

Kapitola 10.
Navaznosti

1. Standardy kvality:

- Standard €. 1, pism. b)-d)
- Standard ¢. 3
- Standard ¢. 4,
- Standard €. 5, pism. a)-d),

- Standard €. 6, pism. a) a b),

- Standard €. 7, pism. a), b), d),

- Standard ¢. 8,

- Standard ¢. 10, pism. c)

- Standard ¢. 11,

- Standard ¢. 12,

- Standard ¢. 13,

- Standard ¢. 14,

- Standard ¢. 15.

2. Vnitrni pravidla organizace:

- Informaéni materialy, (VSeobecné podminky) — forma vefejného zavazku

- Jednani se zajemcem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. pfisl. dokumentace)



- Pravidla o ochrané prav uzivateld

- Pravidla pro ochranu pfed pfedsudky a negativnim hodnocenim
- Pravidla o pouZivén{ restriktivnich opatieni

- Pravidla o vedeni dokumentace

- Pravidla o provadéni individudlniho planovéni socidlnich sluZeb
- Pravidla pro postup pfi odmitnuti zdjemce (zadatele) o sluzbu

- Pravidla o vyfizovan{ stiZznost{

- Pravidla o ochrané osobnich tdajt

- Pravidla o pfijimani{ dart

- Pravidla o feSeni nouzovych a havarijnich situaci

Hlava V.
Jednani se zajemcem o socidlni sluzbu — Standard ¢. 3

Standard ¢. 3 — Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla, podle kterych informuje zajemce o socialn{
sluzbu srozumitelnym zptisobem o moZnostech a podminkach poskytovani socidlni sluzby; podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje;
Kritérium zasadni - ano

b) Poskytovatel projednava se zdjemcem o socidlni sluzbu jeho pozadavky, ocekdvani a osobni cile, které
by vzhledem k jeho moZnostem a schopnostem bylo mozné realizovat prostfednictvim socidlni sluzby;
Kritérium zasadni - ano

¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pii odmitnuti zdjemce o socidlni
sluzbu z dtivodi stanovenych zdkonem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.
Kriterium se nepovazuje za zasadni

) Kapitola 1.
Uvod k SQ 3, podstata standardu

Zajemce o sluzbu je pred uzavienim dohody sezndmen se vSemi podminkami poskytovani sluzby.
Pracovnik zafizeni v procesu, jehoz obsah je vymezen timto SQ, zjistuje, co zdjemce od sluzby ocekava,
a spole¢né pak formuluji, jakym zptsobem bude poskytovana sluzba napliiovat dojednané cile.

Poskytovatel na zdkladé vnitinich pravidel aktivné informuje zdjemce o nabizené socidlni sluzbé
a o vSech povinnostech, které pro néj ze smlouvy o poskytovani sluzby vyplyvaji, véetné podminek,
zplsobu poskytovani sluzby a jeji ceny. Cile, které by socidlni sluzba méla napliovat, v jednani
s poskytovatelem stanovi uZivatel, pfi¢emZ poskytovatel podporuje zdjemce o sluzbu pii formulovani
osobnich cili.

Prislusny pracovnik zafizeni dojednava se zdjemcem o sluzbu, jaké osobni cile by méla, ¢i bude
napliiovat a jakd bude konkrétni forma, pribéh, podminky a rozsah poskytovanych sluzeb. Osobni
cile soucasné vychazeji z moznosti a schopnosti zdjemce o sluzbu a socidlni a zdravotni diagnéza
a z ni plynouci ur¢itd omezen{ jsou uplatiiovdana zejména ve fazi, kdy je planovan zpisob dosazeni
stanoveného cile.

Informace o sluzbé jsou zdjemci o sluzbu poskytoviny s ohledem na jeho situaci
a moznosti vnimat a chdpat, a to takovym zplsobem a v takovém rozsahu, aby zdjemce
o sluzbu bezpec¢né rozpoznal, zda sluzba napliiuje jeho potfeby a mohl se informované rozhodnout, zda
ji vyuzije ¢i nikoli. Poskytovatel stanovi pravidla pro odmitnuti zdjemce o sluzbu z diivodu nedostate¢né
kapacity ¢i nesplnéni rozhodujicich kritérii pro cilovou skupinu uZzivateli.??

22 Standardy kvality socidlnich sluZeb, MPSV 2002
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Smyslem tohoto standardu je tedy definovat postupy, jakymi se ma jednat se zdjemcem o sluzbu.
Toto jednani predchdzi uzavieni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby a mélo by probihat v nékolika
fazich.

1. Poskytovatel nabidne zdjemci sluzby (popiSe, jaky je jejich cil, obsah, podminky apod.);

2. Poskytovatel dale zjisti, jaké jsou potieby, cile, zajmy ocekavani, tuzby, predpoklady zdjemce/

Zadatele;

3. Poskytovatel pak spolec¢né se zdjemcem formuluje, jaké sluzby mu budou poskytovany;

4. Poskytovatel by pritom mél dbat na to, aby zdjemce o sluzbu védél o vSech podminkach, které
se k poskytovani sluzby vztahuji a aby jim rozumél. Je dilezité, aby své potfeby a zdjmy urcil
zajemce o sluzbu, nikoli poskytovatel.

mezi zajemcem o socialni sluzby a socidlni organizaci tomu neni jinak. Obzvlast, kdyz je tato situace
Casto spojena s urcitou Zivotni krizi doprovdzenou nutnosti Zivotniho rozhodnuti. Tyto chvile z4jemci
usnadiiuje profesiondlni, vstiicné a empatické jedndni ze strany pracovnikl poskytovatele.

Vase pravidla stanovi kdo, kde, s kym a jakym zptusobem jednd za organizaci, co je obsahem
tohoto jednani a jaké zasady se pii tom dodrzuji. Pravidla fesi také mozné obtizné situace, pravidla pro
odmitnuti zdjemce a méla by stanovit kritéria pro vybér Zadatelu. Pravidla by také méla fesit otazku
toho, jakym zpisobem se povéfeni pracovnici poskytovatele vzdélavaji (trénuji) v uméni jednani
s klienty tak, aby byli schopni srozumitelné vysvétlit vSechna ustanoveni smlouvy o poskytnuti
socidlni sluzby i vSe dalsi, ¢im se fid{ a jsou upravovany vztahy mezi uzZivatelem a poskytovatelem.

Kapitola 2
Zasady jednani se zajemcem o sluzbu a doporuceni k metodice

Prvni kriterium tohoto standardu piedpokladd, Ze poskytovatel md pisemné zpracovana vnitini
pravidla, podle kterych informuje zdjemce o socidlni sluzbu, a to srozumitelnym zptisobem,
o moznostech a podminkdch poskytovani socidlni sluzby a podle téchto pravidel by mél poskytovatel
v jednani se zdjemcem o sluzbu postupovat.

Struktura takovych pravidel neni zdvazné stanovena, nicméné mame za to, Zze je mozné zvolit
(viz SQ 1, SQ 8, SQ 12) a podptirné pouzijeme metody price s uZivatelem zakotvené napf. v SQ 4
a SQ 5. Poskytovatel soucasné muze piedklddat zdjemci informace a materidly, které osvédcuji
schopnost poskytovatele napliiovat SQ 13 a SQ 15.

Jevi se jako vyhodné pisemnd pravidla dle tohoto SQ spojit i s pravidly o jednani s uZivatelem
v pribéhu vykonu sluzby, pfi¢emz pravidla jsou samoziejmé zdvaznd pro vSechny pracovniky.
Podstatnym aspektem je zajistit Skoleni (vycvik) pracovnikl povéfenych jednat se zdjemci. Témata
takového vycviku doporucujeme zhruba v nésledujici struktuie:

1. Znalost poskytovanych sluzeb;

2. Znalost nalezitosti a podminek nezbytnych k tomu, aby uzivateli mohla byt sluzba poskytovana;

3. Perfektni znalost VSECH ustanoven{ smlouvy (v&. porozuméni témto ustanovenim), jejich pifloh
atd. (dohoda o pfistoupeni k zdvazku, sazebniky, domaci fdd, reklamacni fad atd.);
Techniky a metody socidlni prace a dovednosti v oblasti vedeni jednanf;
Schopnost srozumitelné vysvétlit vSechny vyznamné skute¢nosti, podminky, naleZitosti;
Dokaézat srozumitelné vysvétlit povahu piispévku na péci, a to, jak s nfm mize uzivatel nakladat;
Dokazat respektovat piislusna lidska a obCanskd prava, opravnéné zajmy atd.;
Umét vysvétlit samotnou existenci poskytovatele, jeho vztah ke zfizovateli, ke statnim a kontrolnim
orgdntim atd.;

9. Umét vysvétlit jak se miiZe uZivatel domoci svych prav (stiZnosti atd.).

Poskytovatel by mél byt schopen prokazateln¢ dolozit, Ze jeho pracovnici prosli pfislusnymi vycviky,
kurzy a Skolenimi a déle, Ze byli seznameni s pravidly, pfip. Ze pracuji s podporou supervizora atd.).
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Zakladni informace o poskytovanych sluzbach by mély byt dostupné na kontaktnich mistech, jako
jsou napt. odbory tfadi. Stejné dostupné jsou takové informace v roviné zakladniho i odborného soc.
poradenstvi, v kanceldfich managementu zafizeni, u socidlnich pracovniki, v ordinacich zdravotnikt
¢i v mistnostech koordindtorek socidlnich sluzeb. UZivatel, ¢i osoby, které za uZivatele, ¢i v jeho zdjmu
jednaji, by mély mit moZnost sezndmit se s rozhodujicimi dokumenty poskytovatele, které se jej/jich
tykaji (smlouva, ,,VSeobecné podminky*, sazebniky, pravidla o vyfizovani stiznosti, domovni fady,
pravidla o individudlnim pldnovéni poskytovanych sluzeb - v pfiméfeném rozsahu, pravidla o ochrané
osobnich udajt - v pfiméfeném rozsahu, pravidla o pouZzivani restriktivnich opatieni, pravidla fesen{
nouzovych a havarijnich situaci atd).

V procesu jednani se zajemcem i uzivatelem je nutné vytvaret podminky, aby zajemci a uzivatelé
mohli dostate¢né uplatiiovat vlastni vili pfi feSeni své nepfiznivé situace. Toto je zasadné ovlivnéno jiz
procesy jedndni se zdjemcem o sluzbu nebo s uzivatelem sluzby (pfedevsim standard ¢. 3 a ¢. 4). Pokud
si ,,zajemce" Ci uzivatel sluzbu nevybral a rozhodnuti za ného udélal nékdo jiny (opatrovnik, rodié,
osoba jednajici) vznikd zde slozitd situace s vytvafenim podminek pro napliiovani svobodné vile jiz
od samého zacétku. Tady je treba rozlisovat: pokud zdjemce o sluzbu zastupuje jeho zdkonny zdstupce,
opatrovnik nebo jind osoba (treba na zdkladé zmocnéni), jedndme samoziejmé s touto osobou, bude
vSak nezbytné nutné i osobni jedndni se samotnym potencidlnim uzivatelem. I on (a zejména on) totiz
by mél byt dostatecné podrobné informovdn a také poskytovatel by mél nékteré informace, dileZité
a nezbytné pro kvalitni poskytovani sluzby, ziskat prdavé od ného.

Uzivateli sluzby by nikdy neméla byt odepifena moZnost ucinit rozhodnuti, zda chce ¢i nechce
urcitou socidlni sluzbu vyuZzivat. Poskytovatel by mél vytvéret takové podminky, které podpoii klienta
pfi tomto rozhodovéni, a to tim, Ze informuje uZzivatele o jeho moznostech (standard ¢. 7, 8 a ¢. 12)
a podporuje uzivatele pti vyjadiovani vlastni vile. Aby se vSak vile uZivatele mohla uplatnit, musi ji
poskytovatel predevsim znat. Zjistén{ vile uzivatele tedy musi byt jednim z prvnich krokt sjedndvan{
sluzby a jednani se zdjemcem i pfi feSeni vSech dalSich situaci, které se klienta tykaji. Pokud zajemce/
uzivatel nekomunikuje verbdlng, lze k zjisfovani vile uZivatele pouzit dalsi zdroje, napf. prostfedky
alternativni a augmentativni komunikace, vlastni pozorovani, ¢i jedndni s osobami, které klienta znaji
apod.

Pii feSeni ruznych (zvlast€ pak problémovych nebo spornych) situaci v pribéhu jednédni
a poskytovani socidlni sluzby by se poskytovatel mél fidit témito zasadami:

— situaci nelze fesit, aniZ by poskytovatel znal vili zajemce ¢i uZivatele;

— situaci nelze fesit zpiisobem, ktery by popiral vili zdjemce &i uzivatele;

— uzivatel ¢ zdjemce by mél mit moZnost vybrat si mezi riiznymi variantami a s vybranym fe$enim

musi souhlasit.

Poskytovatel jedna a planuje sluzbu spolecné se zdjemcem a s uZzivatelem. Zapojuje zdjemce
a uzivatele do formovani sluzby, kterou poskytuje (SQ ¢. 5). Pomaha zdjemci ¢i uzivateli s vytvarenim
cilg, které se snazi vlozit do smlouvy (SQ ¢. 4) a jasné pojmenovava oblasti, ve kterych v souvislosti se
sluzbou uzivatelé a zdjemci uplatiiuji vlastni vali.

Kapitola 3.
Vnitini pravidla pro jednani se zajemcem o sluzbu

Doporucend struktura pravidel jedndni se zdjemcem o sluzbu:

Ucel a oblast platnosti;

Zikladni pojmy, definice, zkratky (napf. zdjemce, uZivatel, poskytovatel, cilovd skupina);
Postup pfi jednani pfed zahdjenim poskytovani sluzby (pfed podanim Zadosti);

Postup pfi vyfizovani Zadosti;

Postup jednani s uzivatelem po podéni zadosti, (pfed nastupem do zafizeni);

Postup jednani se zdjemcem, ktery nastupuje do zafizenf;

Pravomoci a odpovédnosti — komu je SQ urcen a kdo odpovidd za jeho napliiovani;
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8. Vlastni popis ¢innosti resp. jednani (popis usporadani jedndni), nabizené sluzby, ceny, podpora
zajemci pii formulovan{ osobniho cile, respekt k pfanim zdjemci, forma piedéani informact;

9. Odkaz na zdroje informaci pro zajemce (SQ 1, 2,4,5,7,8,9a 10, 12, 13 - 15);

10. Odkaz na zdroje informaci, které potiebuje védét poskytovatel o uZivateli (SQ €. 6);

11. Zpisob vedeni zdznamu (doporucuje se upravit v samostatnych pravidlech o vedeni
dokumentace);

12. Pravidla vybéru zdjemct;

13. Pravidla pro odmitnuti zdjemce;

14. Preventivni a ndpravnd opatfeni — vzdéldvani PSP a SP;

15. Zavérecna ustanoveni v¢. vymezeni ¢asové platnosti;

16. Souvisejici podklady a prilohy.

Kapitola 4.
Navaznosti

1. Standardy kvality:

- Standard ¢. 1,

- Standard €. 2, pism. b) a ¢),
- Standard ¢. 4,

- Standard ¢. 5,

- Standard €. 6, pism. a) a b),

- Standard ¢. 7, pism. a), b) a d),
- Standard ¢. 8, pism. a)-c),

- Standard ¢. 12,
- Standard ¢. 13, pism. a),
- Standard ¢. 14, pism. b).

2. Vnitini pravidla organizace:

- Informaéni materialy, (VSeobecné podminky) — forma vefejného zdvazku
- Jednanf se zdjemcem o sluzbu a s uZivatelem sluzby (v¢. pfisl. dokumentace)
- Pravidla o jednani o Smlouvé o poskytnuti socialn{ sluzby

- Pravidla o provadéni individudlniho pldnovani socidlnich sluzeb

- Pravidla o ochrané prav uzivatel

- Pravidla pro ochranu pfed ptfedsudky a negativnim hodnocenim

- Pravidla o vyfizovani stiZnosti

- Pravidla o vedeni dokumentace

- Pravidla o ochrané osobnich tdajt

- Pravidla o odmitnuti Zadatele

- Pravidla o feSeni nouzovych a havarijnich situaci

- Pravidla o pfijiman{ dart

Hlava VI.
Smlouva o poskytovani socialni sluzby — Standard ¢. 4

Standard ¢. 4 — Smlouva o poskytovani socialni sluzby

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni
sluzby s ohledem na druh poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urcena; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje;
Kritérium zasadni - ano



b) Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje tak, aby osoba rozuméla
obsahu a dcelu smlouvy;
Kritérium neni povazovano za zasadni

c¢) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a pribéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na osobni cil
zavisly na moznostech, schopnostech a prani osoby;
Kritérium neni povazovano za zasadni

Kagitola 1.
Uvod

Zikon o socidlnich sluzbdch prichdzi se zdsadnimi zménami v doposud viceméné direktivnim
systému socidlni politiky CR. Mohli bychom jmenovat celou fadu novinek, které tento zékon a provadéci
predpisy k nému prinéseji, ale pravé Smlouva o poskytovani socialnich sluzeb je moznd pravé tim
nejtypictéj§im pro to nové, s ¢im se setkdvame.
vstupuji do vzdjemnych interakci — totiz téch, ktefi socidlni sluzby provadéji, poskytuji — tedy
poskytovatelti a téch, kterym jsou tyto sluzby uréeny — uZivatelé. Ti se stdvaji rovnocennymi partnery
organizacim, ale i jednotliveiim, které a ktefi podle tohoto zdkona jsou opravnéni, ale pak i povinni
socidlni sluzby v piislusné kvalité a rozsahu poskytovat. Vztahy mezi témito subjekty nabyvaji formy
vztahu mezi zdkaznikem a prodavajicim. Prodavajici — poskytovatelé, tak své sluzby na jakémsi
pomysIném trhu nabizeji a zdkaznici/uZivatelé, maji moZnost se rozhodnout od kterého poskytovatele
sluzeb jeho nabidku pfijmou.

Pravé smlouva o poskytnuti socialnich sluzeb (SPSS) je tak vyrazem tohoto nového a rovného vztahu.

Tato rovnost d¢astniki smlouvy je ddle podtrhovédna ustanovenim § 91 odst. 5 zdkona o socidlnich
sluzbdch, podle kterého pro uzavirdni smlouvy a pravni vztahy z nf vzniklé se pouZiji ustanoveni
obcanského zakoniku. Nejde tu zdaleka jen o to, Ze tam, kde vzniknou jakékoli pochybnosti pokud jde
o prava a povinnosti i dalsi vztahy, upravené smlouvou, se subsididrné pouZzije obcansky zakonik, ale
okolnost, ze pravé podle této (a ne jiné) pravni normy se postupuje. To opét zdlraziiuje rovné postaveni
ucastnikd pravniho vztahu. Pravé obcansky zakonik je totiZ typickou normou, vychazejici ve vSem
ze zasady rovného postaveni vSech subjektu pied zikonem.

Kapitola 2.
Smlouvy v ob¢anském pravu

Smlouvu miZeme chépat jako vzajemny projev vile dvou nebo vice subjektu, na jehoz zakladé
témto subjektum vznikaji nova prava a povinnosti, které drive tyto subjekty nemély.

V ob¢anském pravu dile vystupuje do popiedi princip rovnosti téchto subjektt — tzn. ze zadny ze
subjektd ob&anskopravnich vztahti nemiZe jiné nutit, aby na sebe nedobrovolné prevzaly dalsi prava
nebo povinnosti. Vie se zde d&je na zakladé dobrovolnosti. Ugastnici ob&anskopravnich vztahii jsou
vSak nadale svymi projevy vile vazani — a to zpravidla az do doby, nez se dohodnou jinak.

Aby nebyly pochybnosti o tom, jakd je nebo byla vile ucastnikd, je tieba, aby jeji projev byl
dostateéné transparentni, nezpochybnitelny a aby byl ucinén ve formé, kterou zakon, ale
nékdy i pouhé zvyklosti, s ur¢itym druhem vztahu spojuji. Tak se smlouvy zpravidla sjednédvaji
pisemné, presto, Ze je celd fada piipadd, kdy je naprosto obvykly nepsany projev viile — napf. pii koupi
a prodeji.

Z téchto velmi obecné naznacenych principi obCanskopravnich vztahii pak vychdzeji i podminky,
které obcansky zdkonik vyzaduje pro platné uzavienou smlouvu.

Vychazeje z principu rovnosti tcastniki, je smlouva platna v okamzZiku, kdy se jednotlivé strany,
jeji ucastnici, shodnou na jejim obsahu — tedy na tom, jakd prava a jaké povinnosti z tohoto vztahu
pro jednotlivé ucastniky vyplyvaji. Podle toho, kterou oblast spolecenskych vztahii smlouva upravuje,
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pozaduje ob¢ansky zdkonik také pfipadné dalsi naleZitosti, zejména pokud jde pravé o pisemnou formu
smlouvy, pfipadné i nékteré nalezitosti dalsi (napfiklad registraci, formu notaiského zapisu apod.).

Zasadni otazkou je pak i to, Ze smlouvu mohou uzavrit jediné osoby, které jsou k tomu
opravnény. Nelze tak smlouvou mezi dvéma dCastniky zavazovat bez védomi a souhlasu nékoho
dalsiho, kdo ucastnikem smlouvy neni a smlouvu také nemuze uzavrit Gcastnik, ktery nema prava,
jez jsou jejim predmétem (nemohu napiiklad prodat véc, kterd mi nepatii), pifipadné takovy ucastnik,
ktery z duvodu véku nebo své (i momentalni) indispozice neni zpusobily k praviim a povinnostem,
které jsou predmétem smlouvy. Neni ovSem zcela vylouceno, aby napiiklad osoba, jejiz zplsobilost
k pravim a povinnostem byla soudem omezena, néjakou smlouvu nemohla uzavfit. Vzdy tu pijde
0 to, co je predmétem smlouvy a do jaké miry je zpisobilost k praviim a povinnostem doty¢éné osoby
omezena. Je-li tomu tak, pak smlouvu za takovou osobu muze uzav¥it jediné jeji zakonny zastupce
nebo opatrovnik.

Pokud pak jde o indispozici (tieba pfechodnou) osoby zcela zpusobilé k pravim, lze jeji podpis
pod smlouvou nahradit podpisem jejiho rodinného prislusnika a neni-li takovy, pak podpisem dvou
nezavislych osob.

V téchto pfipadech viak je tieba, aby ti, ktef{ nahrazuji podpis uZivatele, byli pFitomni projednani
textu smlouvy s uZivatelem, bylo jim zndmo, Ze uZivatel textu smlouvy (a jejimu smyslu) Fadné
porozumél, smlouvu akceptuje a citi se ji vazan. Je také tfeba, aby to bud’ pffimo do smlouvy anebo
zvlastnim prohldSenim, jeZ by se stalo pfilohou smlouvy, osvédcili.

Upozornéni: pokud jde o dvé nezdvislé osoby, nemohou jimi byt pracovnici poskytovatele!

V nejobecnéjsi roviné pak OZ pozaduje, aby pisemnd smlouva méla tyto naleZitosti:

¢ oznadeni (identifikaci) déastniku,

¢ oznaceni ¢eho se smlouva tyka,

¢ jaka prava a jaké povinnosti ze smlouvy ucastnikiim vznikaji,

¢ dobu platnosti smlouvy

¢ podpisy jejich ucastnika.

To jsou zdkladni néleZitosti. K nim pak pfistupuji fakultativni naleZitosti smlouvy, které vyplyvaji
z jeji povahy, z toho jakou oblast vztahid smlouva upravuje. Mohou tak zde byt rizné podminky, které
mohou platnost smlouvy omezovat na jejich splnéni nebo naopak nesplnéni a fada dal$ich ujednéni,
které si strany mezi sebou dohodly. Plati v§ak, Ze smlouvou nelze obchazet zikon a Ze je dobrovolna.
Proto, zejména v pripadé pisemné formy smlouvy, by v ni nemélo chybét prohlaseni ucastniku,
z néhoZz vyplyva, Zze smlouvé porozuméli a Ze ji sjednavaji zcela dobrovolné, Ze k takovému aktu
nebyli nijak donuceni.”

Kapitola 3.
Smlouvy o poskytovani socialnich sluZeb podle zakona ¢. 108/2006 Sb.

To, co bylo prve feceno, pak priméfené plati téZ o smlouvach o poskytovani socialnich sluzeb,
uzaviranych podle zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach. Podle tohoto zdkona lze socialni
sluzby poskytovat zasadné jen na smluvnim zakladé a poskytovatel tak s uzivatelem o tom sjedndva
pfislusnou smlouvu. Ta ma naleZitosti, obecné poZadované ob¢anskym zikonikem a nékteré dalsi,
specidlné vyZadované zakonem o socialnich sluzbach. Zikon také predpoklddd pisemnou formu
takové smlouvy v taxativné vyjmenovanych pfipadech, v dal$ich pak tehdy, navrhne-li pisemnou formu
aspon jedna ze smluvnich stran (viz pozn. pod ¢arou — vyse).

23 Zik. & 108/1006 Sb. v § 91 odst. 1 stanovi, Ze sluzby poskytované podle § 39 az 52, 57, 58, 64 a 68 maji zdvazné
pisemnou formu. Sluzby, poskytované podle § 54, 56, 65 a 70 musi byt téZ uzavreny v pisemné formé, pokud asport
Jedna smluvni strana takovou formu navrhne. Ostatni sluZby, poskytované podle zdkona pak jiz pisemné uzavirdny
byt nemusi, v nékterych pripadech (§ 62, § 69 apod.) je to i primo vylouceno. Domnivdme se, Ze ale i napr. v pripadé
sluZeb, poskytovanych podle § 66 nebo § 67 by byla vhodnd povinnd pisemnd forma smlouvy, vyZaduje-li ji nékterd
ze smluvnich stran.



Tady je vSak tfeba vzit v dvahu nékteré mimoradné situace, hodné zvldstniho zietele, které
nepochybné mohou tuto zdsadu do jisté miry prolomit. Je napiiklad jisté, Ze tehdy, hrozi-li dc¢astnikovi
smlouvy, potencidlnimu uZzivateli, akutni zdravotni Gjma, pokud mu nebude néjaka sluzba poskytnuta
okamzité, lze takovou smlouvu uzavrit i dstné, ovSem s tim, Ze je nutno ji bez zbyte¢ného odkladu
nahradit pisemnou formou.

Jak jiz bylo vy3e nékolikrit zdiraznéno, postaveni ufastniki smlouvy — tedy poskytovatele
iuzivatele — je rovné. Vyplyva to jednozna¢né z celého zdkona o socidlnich sluzbdch, je to zdlraziiovano
i ve standardech kvality, obecné byl imysl narovnat vztahy mezi t€émi, kdo sluzbu poskytuji a t€mi,
kterym je poskytovéna, jednim z vid¢ich zdméra vzniku tohoto zdkona.

Samoziejmé, je zde vyznamna ingerence statu do oblasti poskytovani socidlnich sluzeb.
Predevsim (ale nejen) tim, Ze stat uréitym osobdm poskytuje prispévek na pédi, ktery je de facto prisné
ucelovou socialni davkou, a stit si pochopitelné ponechdvd vyznamné kontrolni pravomoci, pokud
jde o vyuzivani tohoto piispévku. V zajmu zajisténi, aby bylo pfispévku pouzito v souladu s potfebami
piijemce a aby bylo zajisténo, Ze tyto potieby také prispévek muize z vEtsi ¢asti kryt, vyddva MPSV
provadéci predpis/vyhlasku, kterd stanovi hornf hranici cen nékterych sluzeb, na jejichZ poskytovani ma
stat zajem, které povaZuje za nezbytné a na néz touto socidlni davkou prispiva.

V tomto smyslu je a musi byt i uzavirand smlouva v jistém smyslu direktivni, je vSak takové de facto
pro oba ucastniky, pro poskytovatele i pro uzivatele. Ve v§em ostatnim by vsak jiz méla byt smlouva
skute¢né vyrazem dobrovolnosti ujednani ucastniku, vyplyvajici i z jejich rovného postaveni ve
vzdjemnych vztazich.

Dilezitym znakem této smlouvy by méla byt téZ jeji transparentnost, jasnost a srozumitelnost,
priméfena oblasti dpravy vzajemnych vztahu i schopnostem a pomérium ucastnikd, zejména
uzivatele. Protoze podminkou platnosti smlouvy je nepochybné okolnost, Ze je srozumitelnd tém, ktef{
ji sjednavaji.

O povinnosti poskytovatele uzavrit smlouvu se podrobnéji zmifiujeme v Kapitole 3. a 4.,
Hlavy 1., Cdsti V. a zejména v Kapitole 7., Hlavy IV., Csti V. této publikace.

Kapitola 4.
Zvlastni nalezitosti smlouvy podle zakona o socialnich sluzbach

Kromé vyse popsanych nalezitosti, stanovi zakon nekteré dalsi, které se tak stavaji obligatornimi pro
platnost smlouvy. Jsou to: 0znac¢eni smluvnich stran, druh sociélni sluzby, rozsah jejiho poskytovani,
misto a ¢as jejiho poskytovani, vyse thrady, stanovend podle dal§ich zakonnych podminek a zpasob
jejiho placeni, ujednani o dodrZovani vnitfnich pravidel stanovenych poskytovatelem pro
poskytovani socidlnich sluZeb, vypovédni duvody a vypovédni lhity a doba platnosti smlouvy.
V § 91 zdkona jsou uvedeny i nékteré dalsi, specidlni podminky, které Gcastniky smlouvy zavazuji,
aniz by bylo nutno néco takového vyslovné ve smlouvé uvadét (pfesto, Ze to samoziejmé neni
vylou&eno). Zdkon totiz do jisté miry omezuje smluvni volnost poskytovateli, pokud jde o moZnost
odmitnout uzavieni smlouvy na nékteré, taxativné stanovené piipady, a naopak zase stanovi povinnost
uzivatele predloZit poskytovateli posudek registrujiciho praktického lékafe o zdravotnim stavu
uzivatele. Provadéci vyhlaska pak navic stanovi povinnost uZivatele pobytovych sluzeb predlozit jejich
poskytovateli téZ doklad o pFijmu uZivatele i o vySi priznaného prispévku na péci. Vyhlaska oviem
pifmo nestanovila tuto povinnost i uZivatelim ostatnich druhii socidlnich sluzeb (nejde-li o sluzby
bezplatné). Nic ov§em nebrani poskytovateli s uzZivatelem sjednat tuto jeho povinnost pravé v samotné
smlouvé. Mdme za to, Ze je v zdjmu pravni jistoty poskytovatele, aby pravé toto ujednani ve smlouvé
pozadoval. Nutno ovSem respektovat i dal§i osobni prdva uZivatele, mezi néz nepochybné ndleZi
i prdvo na to, nesdélovat bez zdvazného divodu vysi svych prijmi. Proto by vySe stanovend povinnost
uZivatele sdélit vysi svého prijmu, méla byt smluvné omezena jen do vyse predpoklddané iihrady jemu
poskytovanych socidlnich sluZeb.

Jednotlivd ustanoveni smlouvy budou nyni pojedndna podrobnéji.

a) Predmét smlouvy a osobni cil uZivatele
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Pifedmét smlouvy je esencialni nalezitost kazdé uzavirané smlouvy. Musi byt totiZ jasné, pro¢
vibec je smlouva uzavirana, jakou oblast vztaht mezi poskytovatelem a uZivatelem upravuje. Ve smyslu
standardt kvality pak pravé sem pojmové ndlezi téZ stanoveni osobniho cile uZzivatele, protoZe pravé
proto de facto smlouvu sjedndva, aby nékterych svych osobnich cili doséhl.

Piredmét smlouvy se zpravidla formuluje v obecnéjsi roviné tak, aby byl schopen pojmové
obsdhnout celou skupinu vzdjemnych vztaht, které vznikaji mezi dcastniky v procesu realizace
smlouvy. Proto zpravidla postaci formulace, Ze smluvni strany se dohodly na tom, Ze poskytovatel
(za dale stanovenych podminek) uzivateli bude poskytovat konkrétni druh socialni sluzby a Ze uzivatel
(pfipadné) za tyto sluzby poskytne sjednanou thradu.

Je treba mit na paméti, Ze nékteré socidlni sluzby, stanovené v ustanoveni § 72 jsou poskytovdny
bezplatné a napriklad sluZby socidlniho poradenstvi je v priméreném rozsahu povinen poskytovat
kazdy poskytovatel. Vzhledem k tomu, Ze tuto povinnost jiZ uklddaji obecné zdvazné prdvni predpisy
(zdkon i vyhldaska), neni bezpodminecné nutno poskytovdni takové sluzby uvddét ve smlouvé a bylo
by zbytecné sjedndvat s uZivatelem smlouvu o poskytnuti vyhradné této sluzby. Neni ovSem chybou
v sjednané smlouvé zminit i poskytovdni téchto sluzeb (socidlni poradenstvi), ovsem s tim, Ze tato sluZba
se poskytuje bezplatné.

Jsou ovSem sluzby, které se poskytuji zasadné za thradu, ale které jsou pro nékteré skupiny
uzivatelu i tak bezplatné. Jednad se o pecovatelskou sluzbu, kterd je ze zdkona bezplatné poskytovina
osobdm, vyjmenovanym v ustanoveni § 75 odst. 2 zdkona o socidlnich sluzbéach. Presto, Ze je takovym
osobam sluzba poskytovana bez thrady, jedna se obecné o sluzbu placenou a navic o takovy typ sluzby,
kde je tieba sjednat fadu dalsich podminek, jak ma byt sluzba poskytovana, zejména co do rozsahu atd.
Proto je vidy tfeba na poskytovani takovych sluZeb smlouvu s uZivatelem sjednat, presto, Ze je
pro néj bezplatna. Je ov§em na misté, aby v takovém piipadé byly pfinejmensim jako nedilnd souédst
smlouvy ve formé jeji pfilohy, uZivatelem predlozeny doklady, osvédcujici, Ze uZivatel je skutecné
osobou, na niz se vztahuje ustanoveni § 75 odst. 2 zdkona. (Vzhledem k tomu, Ze tato sluzba je pak
poskytovana bezplatné a nesjedndva-li se s uzivatelem soucasné i poskytovani dalSich sluzeb, naptiklad
nékterych sluzeb fakultativnich, ale i dalSich, které se jiz poskytuji za thradu, neni v takovém piipadé
nezbytné sjedndvat s uzivatelem jeho povinnost piedlozit doklady o vysi pfiznaného pfispévku na péci
a o vysi jeho pfijmu. Dokonce by i s ohledem na tyto okolnosti nebylo spravedlivé po uzivateli néco
takového poZzadovat a nelze ani vyloucit, Ze by takovy pozadavek mohl byt chdpédn jako nepfipustné
zasahovan{ do osobnich pomért uZivatele a do jeho soukromi.)

Jak jiz bylo feceno, pojmové pravé do tohoto ustanoveni naleZi i formulace tzv. osobniho cile
uzivatele, jehoz napliovani ma byt sjednavanou smlouvou zabezpecovano. Jakkoli uz samotny fakt, ze
uzivatel smlouvu sjedndvd, je vyrazem napliiovani néjakého jeho osobniho cile (kdyby nechtél, smlouvu
by neuzaviral), a Ze tedy uvadéni néjakého jeho (jakoby) dalStho osobniho cile, ktery realizaci smlouvy
sleduje, se muZe jevit v podstaté nadbyte¢nym, Standardy kvality (¢. 4) zohlednéni osobniho cile ve
smlouvé vyslovné uvadéji (kritérium 4 ¢). Také tfad ombudsmana formulaci osobniho cile uZzivatele,
byt i v obecnéjsi podobé, doporucuje. Proto pfi sjedndvani smlouvy bychom neméli takové ujednani
opominout a ze smlouvy by tak mélo byt patrno, Ze je jeji realizaci sledovano naplnéni konkrétniho
osobniho cile uZivatele.

Tady je na mist¢ poznamenat, Ze to je uZivatel, ktery ma sviij osobni cil formulovat (by¢ tieba
s pomoci zaméstnance poskytovatele) a neni na poskytovateli, aby on sim za uzivatele takovy cil
formuloval a v podstaté mu jej nabizel, ne-li vnucoval.

Je tu srozumitelny divod, pro¢ se zdkon o osobnim cili uZivatele zmitiuje a pro¢ pravé standardy
kvality mu vénuji tak mimofddnou pozornost, Ze jej ucinily jednim z vyznamnych kritérii. Je to pravé
ona snaha postihnout jinak mnohdy obtizné definovatelnou vuli uZivatele/klienta a zduraznit
i podporit jeho osobni Gcast v procesu poskytovani socialnich sluZzeb, motivovat jej k vlastni
aktivité a alespon ¢astecnému prevzeti spoluodpovédnosti za FeSeni jeho slozité socialni situace.
Je to pravé vyrazem onoho respektu k lidské diastojnosti, k obecnym praviim ¢lovéka a soucasné ma
uzivatele mobilizovat ke spolupréci na fesen{ jeho situace.

Je ovsem tfeba si uvédomit, Ze zcela jiny obsah i smysl ma formulace a nasledné sledovani osobniho



cile uzivatele u osob, které se do nepiiznivé socidln{ situace dostaly ndsledkem napiiklad nevhodné
vychovy nebo Zivotniho stylu a Zivotospravy, dusevni poruchy, vlivem krimindlni ¢innosti (af uz jako
jeji obéti nebo tfeba i pachatelé), anebo v disledku vézného zdravotniho postiZeni nebo stafi. Ve vSech
pripadech je osobni cil uZivatele pritomen, jeho intenzita je vSak nutné rozdilna a stejné tak
rozdilnd je jak samotnd motivace, tak i viibec redlnd mozZnost motivovat uZzivatele ke spolupraci pii
feSeni jeho nepiiznivé socidlni situace. To neznamend, Ze v piipadé ur¢itych skupin klientd je formulace
osobniho cile zbyte¢na a Ze je nelze motivovat a vést ke spoluticasti na feseni jejich socialnf situace. To
je samoziejmé mozné vzdy a u kohokoli. Jiny prakticky vyznam a dosah to vSak bude mit napiiklad
u déti a mladistvych drogové zavislych, delikventi a podobné a zcela jiné moznosti mame u téZce
a trvale zdravotné postizenych nebo piestarlych osob nebo osob postizenych trvalou a nevylécitelnou
dusevni poruchou.

Jsme toho ndzoru, Ze v piipadé formulace osobniho cile ve smlouvé je tieba tomuto pozadavku
vénovat diferencovanou pozornost podle toho, o jakého konkrétniho uZivatele/klienta se jedna.
Smluvné zakotvend formulace osobniho cile uZivatele je z hlediska Cisté prdavniho néco velmi téZko
uchopitelného a uz sotva prdavné vymahatelného. Pak je existence takového ustanoveni ve smlouvé
v podstaté nadbytecnd, predstavuje néco navic a nadto velmi cizorodého, co samo o sobé, formulovdno
ve zcela samostatném ustanoveni smlouvy, predstavuje nevymahatelné, a tim prdvné nepostiZitelné
ustanoveni, jehoZ vyznam je deklaratorni. Formulovat osobni cile klienta je jisté potfebné a spravné,
dokonce mnohdy zcela nezbytné, avSak jejich napliiovani je nepochybné véci samotné praxe, konkrétni
préce s klientem.

Ze vsech vySe uvedenych divodi je stanoveni osobniho cile uZivatele a jeho formulace
ve zcela samostatném ustanoveni smlouvy nenaleZité a navrhujeme osobni cil uZivatele, formulovany
v relativné obecné podobé, uvést jako jednu ze soucasti predmétu smlouvy.

Prichazi v dvahu i formulace osobniho cile v tzv. Zvlastnich ustanovenich (viz dale), avSak toto
umisténi nevymahatelného ustanoveni mezi ta, ktera jinak upravuji vzajemna prava a povinnosti, se
nejevi jako nejvhodnéjsi.

b) Vlastni obsah smlouvy
ba) Co je poskytovano a zpusob poskytovani sluzeb

Tady je ve skute¢nosti vlastni téziSté celé smlouvy. Pfesto, Ze se tu jednd v podstaté o jednu ze

smlouvu realizovat), je pravdépodobné nejméné problematickd. Jeji obsah je totiz v podstaté celkem
jasné dan zakonem a zejména provadéci vyhlaskou (v naSem piipadé je to vyhldska ¢. 505/2006
Sb. v platném znénf). Ta taxativné stanovi sluzby, které musi byt v ramci jednoho typu socidlnich
sluZzeb poskytovany. Zptisob, jakym to vyjadiime ve smlouvé je, zcela na naSem uvazeni. V zdsadé
ptichdzeji v ivahu dvé zdkladni moZnosti: Bud’ ve smlouvé jsou vyjmenovany vSechny sluzby, které
je poskytovatel povinen v ramci prislusného typu sluzby poskytovat (a s uzivatelem dohodneme, zda
konkrétni sluzbu pozaduje a v jakém rozsahu), nebo se ve smlouvé uvedou vyhradné jen ty sluzby, na
nichZ jsme se s uzivatelem piredem dohodli, opét véetné rozsahu, v jakém maji byt poskytovany.

Kazda z téchto variant ma sva pro i proti. Ta prvni varianta je zfejmé vice ocefiovdna zameéstnanci,
ktef{ sjednédvaji smlouvu s uZivateli. Vyhodou je, Ze jsou zde pirehledné uvedeny vSechny sluzby, které
1ze poskytnout a zejména nyni, kdy si jesté vSichni zaméstnanci nezvykli, Ze provadéci vyhlaska nékteré
sluzby pojmenovala jinak, pfipadné zménila jejich strukturu, je pro né samotné jakymsi ndvodem/
osnovou, které se pfi jednani mohou snadno drzet. Nevyhodou ovsem je, Ze zejména v nékterych
piipadech, klasicky u pecovatelskych sluzeb, pak tato forma smlouvy zabere dost mista na papiie
a smlouva je pak i diky tomu zna¢né obsédhld a tim i méné pi‘ehledna.

Vyhodou druhé varianty je pravé pfesny opak vyhod a nevyhod varianty prvni. Timto zpGsobem se
podstatné uspori misto, ale zejména zpocatku, neZ novy styl zamé&stnanciim ,,vejde do krve®, je pro né

Z hlediska ndsledné prdce se smlouvou se jevi jako velmi praktické uvedeni této cdsti smlouvy
Jjako jeji nedilné prilohy, kterd miiZe byt v zdvislosti na ménici se potieby klienta, nahrazovina
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aktualizovanymi prilohami. Z hlediska toho, co je pro klienta/uZivatele i pro pracovniky poskytovatele
prehlednéjsi, jevi se nam pak jako vhodnéjsi ta varianta, kterd vypocitdvd vsechny sluZby, které je
poskytovatel povinen v ramci sluzby poskytnou, z nichz uZivatel oznaci ty, které si preje, aby mu byly
poskytovdny.

Je tfeba upozornit na dilezitou okolnost. Nestaci pouze ve smlouvé s uzivatelem uvést, jakou sluzbu
bude od nds odebirat. Je tieba také blize specifikovat rozsah, v jakém se tak bude dit. Cetnost,
narocnost atd. A kone¢né — je tireba také uzivatele seznamit s cenou sluzby. K tomu by mély slouzit
Sazebniky, Ceniky apod., s nimiZ by mél byt uZivatel seznamen — a to pfinejmensim tak, Ze mu
dame moznost takovy sazebnik si prostudovat, vhodnéjsi nepochybné je uzivateli sazebnik poskytnout
jako piilohu smlouvy. V kazdém piipadé vSak musime cenu sluzby uvést ve smlouvé — a to bud
u jednotlivych dohodnutych poloZek, nebo jako thrnnou cenu poskytovanych sluzeb (s odvolanim na
cenovy predpis, podle néhoz je cena stanovena — tedy piislusnd vyhlaska a sazebnik, cenik apod.) anebo
pravé odvolavkou na samotny cenovy piedpis poskytovatele. Ten pak oviem musi byt nezbytné
soucasti smlouvy jako jeji piiloha.

bb) Obligatorni a fakultativni ¢innosti

Ani zde nejde o nijak zv14st slozitou problematiku. Obligatorni (povinné) jsou ty ¢innosti (sluzby)
které zdkon a piislusnd provdadéci vyhldska stanovi jako sluzby, které je v ramci daného druhu socialni
sluzby povinen poskytnout kazdy poskytovatel. To pochopitelné neznamend, Ze bychom byli povinni
kazdému uzivateli poskytnout cely soubor vyhlaskou stanovenych sluzeb, ale jsme povinni kazdou
takto stanovenou sluzbu poskytnout, je-1i to pfdnim uZivatele a my jsme registrovani jako poskytovatelé
piislusného typu sluzby (tzn. PS, ubytovaci sluzby, osobni asistence, odlehcovaci sluzby atd.).

V piipadé obligatornich sluzeb plati, Ze jejich maximalni cenu stanovi provadéci predpis,
konkrétné je to vyhldska MPSV ¢. 505/2006 Sb. v platném znéni. Nékteré z obligatornich sluzeb,
napf. socidlni poradenstvi jsme povinni poskytovat beziiplatné.

Fakultativni (nepovinné) jsou ty sluzby, které miZeme poskytovat mimo a nad ramec sluzeb
obligatornich. Zadny poskytovatel neni povinen takové sluzby nabizet, je viak v&ci jeho schopnosti,
ale i moznosti, poskytnout klientim ,,néco navic*, co jednak zvySuje jeho prestiZ a postavent ,,na trhu®,
a jednak to muZe mit i pfiznivy vliv na jeho ekonomické vysledky. Tyto sluzby jsou totiZ zasadné
hrazeny — a to nikoli z pFispévku na péc¢i, ale z vlastniho pfijmu uzivatele a ceny t&chto sluzeb mohou
podle zdkona (§ 77) byt aZ na trovni veskerych ndkladd, spojenych s poskytovanim takové sluzby.

be) Podminky poskytovani sluzeb

Témito podminkami mdme na mysli ta ujednani, ktera se tykaji mista a ¢asu poskytovani
sluzby, pfipadné dalSich specifickych podminek, které néktera nebo obé strany musi splnit, aby
sluzby mohly byt realizovany. Taukovou typickou podminkou napriklad bude to, Ze uZivatel umozni
zaméstnanciim poskytovatele vstup do domu nebo bytu v némz bydli, pripadné jim vydd klice, Ze vcas
doptedu ozndmi, kdy nebude chtit, aby mu nékterd sluzba byla vykondvdna nebo naopak, kdy bude
potiebovat pripadné doprovod k lékari, na tirady a podobné, pripadné kdy bude potiebovat zajistit
dopravu atp. Jinymi takovymi podminkami miiZe byt poskytnuti potfebnych zmocnéni k urcitym ¢innostem
a tikoniim ve prospéch uZivatele, poskytnuti nékterych pracovnich pomiicek, ndstrojii a pripravkit anebo
dohoda o tom, Ze takové pracovni pomiicky, ndstroje a pripravky dodd poskytovatel a jak bude pripadné
toto iictovat nebo zda je néco takového obsazZeno jiz v samotné cené sluZby.

Sem urc¢ité patii i ujednani tieba o zabezpeceni tlumo¢nika.

Je jasné, Ze takovych riznych podminek je celd Siroka Skala, kterd zdvisi na tom, jaké sluzby budou
uzivateli poskytovdny na jeho osobé, pfipadné povaze jeho zdravotniho stavu, postiZeni, mentalnich
schopnostech, na jeho dovednostech i omezenich atd.

Vsechny tyto podminky, které v podstaté up¥esnuji a specifikuji prabéh poskytovani sjednanych
socidlnich sluZeb, je mozné zahrnout jako zvlastni ujedndni do ¢dsti smlouvy, v niZ je sjedndno
poskytovani konkrétnich socidlnich sluZeb, nebo do dalsi samostatné ¢asti, piipadné je 1ze zahrnout i do
takzvanych zvlastnich ujednani. Tady ma poskytovatel plnou volnost a je jen na jeho zavedené praxi
nebo zvyklostech, kam (a jaké) podminky takto ve smlouvé upravi a kde pfislusnou tpravu umisti.

K tomu lze fici jen tolik, Ze presné vyjadieni téchto podminek ve smlouvé zvysuje jeji snadnéjsi



vyklad, mnohdy dokéZe zamezit riznym nedorozuménim a tfeba i chybnym nebo nepfesnym
interpretacim nékterych sjednanych ustanoveni, zjednodusuje a usnadiiuje prubéznou kontrolu
toho, jak je smlouva realizovana, resp. kontrolu ¢innosti zaméstnancu organizace, ale i kontrolu
toho, zda druha strana, uZivatel, podminky smlouvy tézZ fadné plni.

V tomto smyslu tak sjednani takovych podminek ve smlouvé usnadiiuje, nékdy i velmi vyznamné,
¢innost poskytovatele, zejména v oblasti kontrolni a administrativni, je vSak naopak relativné naro¢néjsi
na zaméstnance, povéfené sjednavanim smluv s uZzivateli, na jejich zkusenosti, schopnosti vyjednavat
iobratnosti pti formulaci takovych podminek a jejich zakotveni ve smlouvé. Smlouvu samotnou pak mutize
opét nékdy i vyznamné rozsifit, coZ miZe byt na tkor jeji celkové piehlednosti a tfeba i srozumitelnosti.
Je vzdy tfeba rozvazit, kde je ona rozumna mira toho, co je nutné smluvné podchytit a co jiz nutné
neni, samoziejmé vztazend k druhu poskytované sluzby i k osobé uzivatele.

bd) Finanéni vztahy (platebni podminky)

Ujednani o platebnich podminkach doporucujeme ve smlouvé zakotvit do samostatné ¢asti, aby
bylo snadné tuto ¢ast smlouvy kdykoli vyhledat, protoZze z praxe je zndmo, Ze velmi Casto dochdzi
k nejasnostem pokud jde o platebni podminky a jejich plnéni a ke smlouvé se vracime pravé za icelem
ovérent si, jak presné a konkrétné byly tyto podminky sjednany.

Uz z toho vyplyvd, jak je sjednani platebnich podminek duleZité a také velmi citlivé na co
nejpiesnéjsi formulace. Casto jsme nuceni se k nému vracet a smluvni Gprava, pokud je presnd, vylucuje
nespravné interpretace a zamezuje uZ dopfedu nejasnostem, je pak velmi vyznamnym pomocnikem p¥i
jakychkoli piipadnych budoucich problémech, jejichZ vznik nelze nikdy zcela vyloudit.

V platebnich podminkéch by tak mélo byt naprosto zietelné stanoveno za jaké sluzby uZivatel
plati, jakym zpusobem (zda v hotovosti nebo pievodem na tlet), kdy (zda dopfedu, zp&tn& nebo
kombinacf téchto plateb, kdy je nejzazsi termin uskute¢néni platby apod.), zda je sjednana zalohova
(pausalni) platba nebo platba na zakladé faktury (obdobného dokladu), zda se vydava o provedené
platbé samostatné potvrzeni (doklad), jak je provadéno (a v jakych terminech) celkové vyuctovani
sluzeb, rekapitulace, nebo zda se tak nedéje, jak jsou FeSeny pripadné rozdily mezi uhrazenymi
platbami a skutecnou vysi toho, co je nebo byl uZivatel povinen zaplatit (vratky, pieplatky,
nedoplatky) a také terminy do nichz je tieba takové disproporce vyresit (vyrovnat), piipadné jakym
zpusobem by se tak mélo stat.

Samoziejmé, Ze do této Casti ndleZi i to, Ze pro uréity okruh osob (uzivateli) jsou ve smyslu
§ 75 odst. 2 zakona nékteré sluzby bezplatné. V nékterych piipadech, tam, kde uzivatel patii do
zminéného okruhu osob a odebird jen sluzby, které tato skupina nehradi, posta¢i platebni podminky
nahradit pravé timto konstatovanim. Zde by ale méla byt téZ odvolavka na pfilohu smlouvy, kterou
by pak mély byt doklady, osvédcujici, Ze uZivatel je skutecné osobou, na niZ se prislusné ustanoveni
zakona vztahuje.

Zde je vhodné pripadné téZ uvést, pokud se tak jiz nestalo na jiném misté smlouvy, co z ceny sluZeb
hradi uzivatel z pFispévku na péci, byl-li mu prizndn, a co z vlastnich prijmii. Obecné samoziejmé
plati, Ze z prispévku na péci se hradi obligatorni sluzby a naopak fakultativni sluzby Ize hradit pouze
z vlastnich pFijmu uZivatele.

Z vysSe uvedeného pak vyplyvd, Ze samotnd tuprava platebnich podminek je véci kazdého
poskytovatele zv1ast, Zze se bude nutné liSit i v piipadé nékterych konkrétnich uZivateld nebo jejich
skupin a nepochybné i v piipadé konkrétné poskytovanych druhti sluzeb. Znovu vsak doporucujeme
vénovat této ¢asti smlouvy skute¢né maximdln{ pozornost. Stejné tak je ovSem tfeba toto velmi peclivé
a srozumitelné projednat s uZivatelem, vysvétlit mu vSe potiebné a presvédcit se, Ze této Casti
smlouvy skutecné spravné porozumél. Za velmi vyznamné pfitom povaZujeme fadné a srozumitelné
uzivateli vysvétlit k éemu je urcen prispévek na péci, Ze jej nelze pouZzit na dhradu jinych nez zakonem
stanovenych nékladt. Praxe totiZ velmi zietelné ukazuje, Ze v tomto sméru maji uZivatelé mnohdy dosti
zkresleny ndzor a maji za to, Ze p¥ispévek lze pouZit na iihradu libovolnych ndkladu, spofit si jej apod.
Nelze se ani nezminit o tom, Ze nékteré osoby, jimZ byl prispévek na péci prizndn, se pokouseji o rizné
manipulace, jejich? cilem je zneprithlednit pouZiti prispévku, a tak jej vyuZit i na jiné iicely, neZ na které
Je urcen.
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Poskytovatel samozfejmé neni tim, kdo je povéfen kontrolou sprdvného vyuZzivani piispévku na
péci, je vSak nicméné i v jeho zdjmu, aby byl tento piispévek vyuzivan nélezitym zptisobem. Minimum,
co pro to miZe udélat, je tak co nejpresnéji informovat uzivatele o tom, jak jediné lze piispévek na
pé¢i uzit, pripadné i upozornit na mozné dusledky nespravného vyuzivani tohoto prispévku.

O tomto ujedndni jsme se jiz krdtce zminili na jiném misté. O¢ konkrétné jde? Velmi mnoho
(ne-li vétsina) uzivatel bude hradit jim poskytované socidlni sluzby z piispévku na péci. Cena
sjednanych sluZeb vSak miZe v nékterych pripadech piesahnout celkovou vysi p¥iznaného
prispévku. Tento rozdil je pak povinen uZivatel hradit ze svych pfijmu (piispévek na péci neni
vlastnim pfijmem uZivatele), zpravidla to bude z diichodu uZivatele. To miZe nastat i u nékterych
obligatornich sluzeb a vzdy je tomu tak v piipadé sluzeb fakultativnich. Pro obé smluvn{ strany je tak
velmi dilezité védét, zda uzivatel bude realné schopen vsechny sluzby, o které ma zajem, zaplatit.
Je tieba si uvédomit, Ze predevsim v pripadé nékterych sluZeb, napriklad dlouhodobych pobytovych
sluzeb, jejich tihrada pohlti bezezbytku nejen prispévek na péci, ale i velmi podstatnou cdst vlastnich
prijmut uZivatele. (Tomu musi vZdy v téchto pfipadech zbyt aspoii 15 % z jeho pFijmu na iihradu jeho
osobni spotreby a poskytovatel je pak nucen primérené sniZit cenu sluZeb pro konkrétniho uZivatele
tak, aby mu minimdlné onéch 15 % prijmu zbylo.)

Orgény, povéiené kontrolou vyuzivani piispévku na péci také vyzaduji, nebo budou vyzadovat,
od poskytovatele sdéleni idaji co a v jaké celkové vysi je z jim poskytovanych sluzeb hrazeno
z prispévku na péci.

Proto je nezbytné, aby poskytovatel disponoval potiebnymi tidaji o tom, v jaké vysi byl uZivateli
priznan prispévek na pé¢i a pripadné i jaka je vySe jeho piijmu.

Provddéci vyhlaska prozatim stanovi povinnost sdélit tyto ddaje uzivatelim pobytovych sluzeb,
v ostatnich pfipadech samotna vyhlaska takovou povinnost uzivatelim neuklddd. JiZ nyni ndm nic
nebrani zahrnout takové ujednani pravé do smlouvy. A nejen, Ze ndm nic nebrani, ale je to pfimo
Zadouci. A ve smlouvé by urcité¢ nemélo chybét. Pokud toto opomineme a smluvné tuto povinnost
uZivatele nezakotvime, nemiZeme pak na ném jiz pozadovat sdéleni téchto ddaju, které vSak pro
nasi ¢innost nezbytné potiebujeme.

Je tfeba spravné formulovat, jaké vSechny prijmy je uZivatel povinen poskytovateli sdélit.
Pifjem fady uzivatelG nepredstavuje pouze diichod, ale napiiklad pi{jmy z literdrni a jiné umélecké
¢innosti, z autorskych a patentovych prav, védecké ¢innosti a také z prondjmt domi, bytd, rekreacnich
chat, prijmy ze zahrani¢i apod. Je tedy urcité na misté zvazovat, jaké piijmy je povinen uzivatel sdélit
poskytovateli, abychom se nedostali do situace, kdy bychom jiZ zasahovali do prav uZivatele a jeho
soukromi nad pripustnou miru.

Domnivdme se, Ze tento problém lze resit tak, Ze uZivatel bude povinen kromé predloZeni dokladu
0 vy$i pFiznaného prispévku na péci doloZit také doklad o vysi svého dichodu a k tomu ddle (pFipadné)
pripojit estné prohldSeni, zda je ze svych ostamich piijmi (md-li néjaké) schopen bezezbytku uhradit
cenu sluzeb, nebo Ze naopak toho schopen neni. Soucdsti takového cestného prohldseni by pak mél byt
i vyslovny souhlas uZivatele s tim, aby v pripadé neshod a nejasnosti (a poté, kdy pripadné nedostoji
svym financnim zdvazkiim vici poskytovateli), se poskytovatel obritil na soud se Zddosti o prosetieni
pijmit uZivatele ve smyslu zabezpeceni iihrady jeho zdvazku vuci poskytovateli. Takové Cestné
prohldSent by mélo byt téZ nedilnou soucdsti smlouvy jako jedna z jejich priloh.

Zavérem k tomuto bodu pfipomindme, Ze 1ze jen doporucit zakotvit povinnost uzivatele sdélit
poskytovateli vysi svych pf{jmi minimdlné do drovné svého dichodu véetné povinnosti informovat
poskytovatele o vSech zménach, které mohou mit vliv na vztahy smlouvou upravované.

Toto ujednani miize byt postaveno ve smlouvé zcela samostatné nebo v rdmci platebnich podminek
nebo zvldstnich ujedndni.

bf) Zvlastn{ ujedndn{

Tim se dostdvame k dal$i ¢asti smlouvy. Jednd se tu o zdleZitosti, které pojmové nebo obsahové
nespadaji do zadné jiné skupiny (¢asti) smluvnich ujednéni, kterd stoji sama o sobé, ktera jsou vSak
natolik vyznamnd, Ze je nezbytné jejich smluvni zakotveni.



Tato ujednani mohou obsahovat néjaky zavazek ¢i povinnost, nebo mohou osvédcovat néjakou
skutec¢nost nebo stav. (I sem by tak mohlo pojmové ndleZet stanoveni osobniho cile uZivatele.)

V praxi by v této ésti smlouvy méla byt zakotvena napiiklad ustanoveni o tom, Ze uZivatel byl
seznamen s témi pravidly poskytovatele, ktera se tykaji poskytovani socialnich sluzeb, Fizeni
o stiznostech apod., dile o tom, Ze se ucastnici smlouvy vzdjemné zavazuji respektovat lidskou
dustojnost uZivatele i zaméstnancu poskytovatele, jejich lidskd a obanskd prdva, svobody
a opravnéné zajmy. Ddle by sem spadalo i ustanoveni o tom, jak budou smluvni strany vzajemné
spolupracovat pri FeSeni socialni situace uZivatele, poskytovat si potiebné informace a projedndvat
spolu dalsi postup pfi feSeni socidlni situace uzivatele v zavislosti na aktualnim stavu. Kone¢né sem pati{
i ujednani, kterym uZivatel bere na védomi — a souhlasi — se zpracovavanim jeho osobnich udaju,
obsahujicich i stru¢né ustanoveni o tom, Ze tyto osobni idaje budou zlikvidovany neprodlené poté,
kdy pominou divody pro jejich zpracovani, evidenci a archivaci.

A jak bylo jiz vyse zminéno, do téchto ustanoveni pravem naleZi i ono ujednani o poskytnuti
informaci o vysi prijmu uZivatele a jemu pfiznaného piispévku na péci.

bg) Vypovéditelnost smlouvy a vypovédn{ lhiity

Ze zakona vyplyvé, Ze smlouvu muzZe uZivatel vypovédét i bez udani duvodu, kdeZto poskytovatel
musi vypovéd smlouvy kvalifikované zdavodnit. Takovymi kvalifikovanymi divody je nepochybné&
okolnost, Ze uzivatel hrubé porusuje své povinnosti, které mu ze smlouvy vyplyvaji, zejména Ze neplati
thradu, k niZ se zavédzal — a to i pfes upozornéni, jehoZ se mu dostalo, totéZ plati i pti opakovaném
hrubém porusSovani dalsich povinnosti a pfipadné i tehdy, jedné-li a vystupuje viac¢i zaméstnanciim
uZivatele zpusobem, kterym jsou hrubé poruSoviana jejich lidska a obéanska prava a opravnéné
zajmy, jejich dustojnost apod.

Souddsti ustanoveni o moznosti smlouvu vypovédét je nezbytné i stanoveni vypovédnich lhit.
Tyto lhity by mély byt stanoveny s ohledem jak k mozZnostem poskytovatele, tak i uzivatele, aby

napiiklad piili§ kratkou vypovédni lhtitou nedoslo ke $kodé Zddné ze stran smlouvy.

bh) Platnost. G¢innost smlouvy a jejf trvani

Byvi pravidlem, Ze u smluv tohoto typu se kryje jeji platnost (tedy okamzik od kdy se smluvni
strany citi byt smlouvou vdzany, kdy to, co je smlouvou dohodnuto ,,plati*) s i¢innosti (tj. okamzik, kdy
jsou smluvni strany podle smlouvy jiz povinny jednat, kdy jim smlouvou sjednand prava i povinnosti
skute¢né vznikaji a zavazuji je). Platnost smlouvy zpravidla nastava okamzikem, kdy se smluvn{ strany
shodly na jejim obsahu a tuto skutecnost osvédcily svym vlastnoruénim podpisem prislusné smlouvy.
Ukinnost pak nastiva dnem (okamzikem), ktery si tastnici smlouvy dohodli a v samotné smlouvé
stanovili. Neni-li ve smlouvé takové ustanoveni, ma se za to, Ze i¢innost smlouvy se ¢asové kryje
s okamzikem jeji platnosti.

Domnivame se, Ze je vétSinou patrné zbyte¢né komplikovat smlouvu rozdilnymi daty jeji
platnosti a G¢innosti, ktera mohou mit za nasledek urcitou pravni nejistotu icastniku a zejména
mohou negativné ovlivnit jeji srozumitelnost. Je ov§em zcela na t¢astnicich smlouvy, zda vzdjemnym
jednanim nedohodnou néco jiného. To je vSak tieba ve smlouvé jasné zakotvit.

Pokud jde o trvani smlouvy, 1ze dohodnout jak jeji platnost na dobu neurcitou, tak i na dobu
urcitou. Platnost smlouvy na dobu urcitou se nepochybné uplatni zejména v p¥ipadech poskytovdni
nékterych jednordzovych a krdtkodobych sluzZeb, u odlehcovacich sluZeb apod.

Ve smlouvé na dobu uréitou je mozné sjednat i to, Ze smlouvu lze pfipadné dodatkem prodlouZit
o dalsi obdobi a neni vylou¢ena ani moznost automatického prodlouzeni smlouvy v piipadé, Ze nebude
jednou ze stran véas oznameno, Ze se jiz smlouvou nebude citit vazana po uplynuti doby, kterd je ve
smlouvé stanovena (jeji platnosti).

bch) Zavérecna ustanoveni a prilohy smlouvy

Zavérecna ustanoveni smlouvy obecné neptedstavuji zpravidla zadny problém. Obsahuji zasadné
formdlni ujedndni o tom, kolik vytiskii smlouvy je vypracovdno, ¢im se obecné fidi piipadné spory,
které mohou mezi smluvnimi stranami nastat a prohldSeni d¢astniki smlouvy o tom, Ze ji uzaviraji ze
svobodné viile, Ze smlouvé rozumi a Ze se ji citi vazani.
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Nic z toho nepfedstavuje vétSinou zZadny problém, pouzivaji se stdle stejné formulace, které se lisi
nanejvys v tom, kolik vytiskti smlouvy se vyhotovuje.

V téchto ustanovenich zpravidla byva jen jediné, kterému je tfeba vénovat zvySenou pozornost.
Tim je ujednéni o tom, co vSechno dalsiho je soucasti smlouvy, jaké ma prilohy. Samoziejmé, ani
to neptedstavuje néjaky velky problém, jde jen o to, abychom nezapomnéli pfi vyhotovovani smlouvy
uvést skutecné vSechny jeji prilohy, které jsou jinak ve smlouvé zminény na riznych mistech, piipadné
i dalsi prilohy, které ani nemusi byt nikde v textu smlouvy vyslovné zminény.

Jako pifloha smlouvy by ur¢ité méla byt vyjmenovdna potvrzeni o vysi piijmu uZivatele, o vysi
jemu pfiznaného prispévku na péci, piipadné osvédceni o tom, Ze uZzivatel je osobou, na niz se vztahuje
ustanoveni § 75 odst. 2 zakona o socialnich sluzbach.

Méme zato, Ze by pfilohou smlouvy mél byt i Sazebnik (cenik), podle néhoZ se vypocitavaji hrady
za sluzby, které jsou pfedmétem uzavirané smlouvy.

Déle by mél byt piilohou smlouvy i vynatek z vnitinich pravidel organizace, ktery néjakym
zpusobem také upravuje vztahy mezi Gcastniky smlouvy, nebo, byfi v obecné roving, stanovi uzivateli
néjaka dalsi prava ¢i povinnosti. To miZe nastat napiiklad v piipadé, Ze byl vypracovan né&jaky
Ubytovaci Fad zatizeni, poskytujici pobytové sluzby nebo Provozni Fad, pokud jsou v ném obsaZena
ustanoveni zaklddajici uzivateli néjaka prava nebo povinnosti.

To lze ale piipadné nahradit prohlasenim uZivatele o tom, Ze takové fddy bude dodrzovat a Ze
s nimi byl sezndmen, které lze zaloZit jako prilohu smlouvy. (Neni pfitom nijak vylouceno i jeho
obdobné prohldseni o tom, Ze byl sezndmen se Sazebnikem — pak by samoziejmé odpadla nutnost
prikladat Sazebnik ke smlouvé a vést jej jako jeji prilohu.)

Prilohou smlouvy by mélo byt i piipadné ¢estné prohlaseni uZzivatele o tom, Ze je (nenf) schopen
ze svych piijmu hradit celou cenu sjednanych sluzeb, o némz jsme se diive zminili. Vyznam takového
prohldseni a jeho existence jako nedilné soucdsti smlouvy vystupuje zejména tehdy, kdy uZivatel neni
schopen uhradit plnou cenu sluzeb smlouvou sjednanych z diivodu svych nedostatecnych prijmii
a poskytovatel je tak nucen cenu v tomto pripadé primérené snizit.

Nepochybné by mély byt piflohou smlouvy i piipadné dalSi dohody mezi uZivatelem
a poskytovatelem, které se ke smlouvé jakkoli vztahuji, nebo které uzaviel poskytovatel s dalSimi
osobami ve prospéch uzivatele. Mdame tim na mysli pfedev$im tzv. Dohodu o pFistoupeni k zavazku
podle § 533 OZ, kterou se osoba blizka nebo pecujici o uZzivatele zavazuje, Ze uhradi pfipadny rozdil
ceny poskytnutych sluzeb, vznikly mezi jejich skute¢nou cenou (podle Sazebniku) a tim, co je uzivatel
schopen z ptispévku na péci a ze svych osobnich pi{jmui uhradit. Uzavirdni takovych dohod Ize maximdlné
doporucit vSude tam, kde hrozi nebezpeci, Ze by poskytovatel byl nucen ve smyslu zdkona a provdadeéct
vyhldasky cenu sjednanych sluzeb primérené sniZit z ditvodu nedostatecného prijmu uZivatele. Takovou
dohodu samoziejmé nemiZzeme uzaviit vzdy, ale pouze tehdy, jsou-li zde osoby, které jsou ochotny se
k ni zavazat. VétSinou to byvaji rodinni prislusnici uzivatele, ktefi o néj pecuji.

Kone¢né by piilohou smlouvy mélo byt i pfipadné rozhodnuti/usneseni soudu o tom, Ze uzivateli
byl ustanoven opatrovnik, ktery za néj smlouvu uzavira.

bi) DalSi néleZitosti Zavére¢nych ustanoveni

Pokud jde o dalsi ndlezitosti Zavérecnych ustanoveni, jedna se o ndsledujici:

- Ujedndn{ o tom, Ze pfipadné spory ze smlouvy se Fidi platnymi pravnimi predpisy, piipadné
odvolani se na konkrétni obecné zdvazny pravni predpis (zakon), ktery vztahy ze smlouvy obecné
upravuje — v naSem piipadé by to byl obcansky zdkonik. (Nicméné nedoporucujeme takové zizovdni,
protoZe nelze vyloucit, Zze néktery spor by bylo nutno fesit podle jiného pravniho piedpisu, tfeba
podle Spravniho fadu, zdkona o ochrané osobnich tdaji apod., cozZ by mohlo vyvolat tieba i takové
interpretacni nejasnosti v piipadé skutecné nastalého sporu, které by mohly vést az k prohldSeni celé
smlouvy za neplatnou.)

- Ujedndni o tom, Ze smlouvu lze ménit jen stanovenym zpusobem (zpravidla formou pisemnych
dodatkid nebo dopliikd, které se automaticky stdvaji jeji piilohou). Sem teoreticky ndleZi i pFipadné

ujedndni, které cdsti smlouvy ani touto formou ménit nelze. V praxi se toto vyskytuje jen velmi vyjimecné,




nelze je vsSak vyloucit. Je ovSem treba, chceme-li takové ustanoveni do smlouvy zakotvit, si ovérit, zda
by v konkrétnim pripadé neodporovalo zdkonu nebo jej neobchdzelo.

- Ujednéni o tom, v kolika exemplafFich se smlouva vyhotovuje a kolik téchto vytiska obdrZi kazda
ze stran, piipadné zda nenf né&jaky vytisk smlouvy urcen i dal§im osobdm nebo institucim. V praxi by
nejspis pripadali v tivahu opatrovnik uZivatele nebo osoba, s niz byla sjedndna Dohoda o pristoupeni
k zdvazku podle § 533 OZ. (Tady dokonce lze uvazovat i o tom, Ze tato osoba by byla treti stranou
smlouvy a podepisovala by ji vedle uZivatele.)

- Prohlaseni (vSech) smluvnich stran, Ze smlouva vyjadiuje jejich svobodnou viili a Ze nebyla
uzaviena v tisni za napadné nevyhodnych podminek.

Bud’ sem, anebo do dalsiho bodu pak nalezi téZ prohlaseni (vSech) smluvnich stran, Ze se s celym
textem smlouvy seznamily a Ze mu porozumély, Ze se vSemi ustanovenimi smlouvy souhlasi
a zavazuji se je dodrZovat a toto Ze stvrzuji svymi podpisy.

- Kone¢né pak ndsleduji vlastnoruéni podpisy ucastniku smlouvy, pfipadné jejich zdkonnych
zastupcti nebo opatrovnika a jak jiz bylo vyse feceno, je mozné ptipojit i podpis osoby, s niz poskytovatel
uzaviel Dohodu o pristoupeni k zdvazku. Kromé podpist je nezbytné také uvedeni data, kdy byla
smlouva sjedndna, zpravidla i s ur¢enim kde se tak stalo (minéno je mésto nebo obec, kde byla smlouva
podepséna).

Kapitola 5.
VSeobecné podminky poskytovani socialnich sluzeb

Jako prilohu smlouvy lze pfipadné zalozit i tzv. VSeobecné podminky (poskytovanych sluzeb).
Zakon, ani provadéci predpis Zadnou takovou povinnost nestanovi, ani pojem vseobecnych podminek
neznd. Tento (nepovinny) dokument Ize ov§em doporucit proto, Ze existuje fada obecnych pravidel,
ktera plati pro vSechny typy poskytovanych sluzeb, piipadné je jejich existence poZzadovdna
zakonem, provadécimi predpisy nebo standardy kvality a tak ¢i onak je organizace povinna s nimi
uzivatele seznamit (a to, Zze s nimi byl uZivatel seznamen dolozit prikazné i kontrolnim organtim).
Konkrétné se tak miZe jednat napiiklad o pravidla pro vyrizovani stiZnosti, nékteré provozni
a ubytovaci Fady, podminky, kdy muze poskytovatel odmitnout uzaviit s uZivatelem smlouvu
a dalsi podminky, které vylucuji poskytnuti socialni sluzby nebo uzavieni smlouvy, ale i dalsi
pravidla, kterd uZivatel bezpodminec¢né znat nemusi, ale o tom jak a za jakych podminek jsou organizaci
(poskytovatelem) socidlni sluzby poskytovany, je vhodné uZivatele informovat. Mizeme tak vytvorit
material, ktery (nejen) uZzivateli poskytuje v relativné stru¢né formé komplexni prehled o tom, co
jsme za organizaci, kdo je nasim zfizovatelem, jaké sluzby poskytujeme, jaké cilové skupiné osob,
jakou formou jsou nase sluzby poskytovany, jak je ¢innost organizace upravena vnitinimi pravidly, ktera
z pravidel jsou vefejné piistupnd, jak jsou uzavirdny smlouvy o poskytovani socidlnich sluzeb, jak jsou
sluzby individudlné planovany, jak je zabezpeCovana ochrana prav, pravem chrdanénych zajmu a lidské
distojnosti, jak je zajisfovana ochrana osobnich tdajd, jaké jsou zdkladni (obligatorni) sluzby a jaké
jsou sluzby fakultativni, jakymi cenovymi piedpisy se iidi tvorba cen a za jakych podminek mohou byt
ceny ménény, jak je Gctovano, jaké doklady je povinen uzivatel predlozit a jaké informace je povinen
sdélit, jak je ovéfovana a zajisfovana kvalita poskytovanych sluzeb, jak probihd fizeni o stiznostech
(reklamacni fizeni), jak jsou do systému socidlnich sluzeb zapojovany osoby blizké, jaké informacni
materidly naSe organizace vyddvd a jakym zptsobem informace o své Cinnosti poskytuje, jakym
zpusobem zajistuje plnéni zdvazkl ze smluv, s kym spolupracujeme, jak organizace pecuje o kvalifikaci
svych zaméstnanct a o jeji zvySovani. Tyto VSeobecné podminky mohou pak byt oznaceny nedilnou
soucasti smlouvy a uzivatel svym podpisem pod smlouvou soucasné stvrzuje i to, Ze bude tyto
podminky respektovat.*

24 Tyto VSeobecné podminky predstavuji i materidl, ktery poslouzi pri inspekci ve smyslu standardii kvality i tim, Ze
obsahuje a Fesi fadu poZadavkii téchto standardii, nejsou ale v Zddném pripadé povinnou ndleZitosti smlouvy a jejich
vypracovdni Ize pouze doporucit s tim, Ze patrné ne kaZdému poskytovateli by tato forma vyhovovala.
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Kapitola 6.
Zvlastnosti

Osoby zbavené nebo omezené ve zpusobilosti k pravnim ikonam

V piipadé, Ze nasim klientem/uZivatelem je osoba, kterd byla soudem zbavena nebo omezena
ve zpusobilosti k pravnim ikonim podle § 10 OZ je tfeba pfi uzavirdni smlouvy s touto osobou
postupovat se zvySenou opatrnosti. Je tieba se seznamit s rozhodnutim soudu o omezeni zpisobilosti
konkrétni osoby a zvaZit ve vSech souvislostech, zda je takova osoba zpuisobild smlouvu sama s nami
(s poskytovatelem) uzav¥it, nebo je tieba tuto smlouvu uzaviit prostiednictvim soudem ustanoveného
opatrovnika. Jde tu o to, Ze zdleZi na mif'e omezeni ve zpusobilosti k pravnim tkonim. Nikterak nelze
vylougit, Ze osoba, kterd byla v tomto sméru omezena, je zpusobila smlouvu uzav¥it a nenf tak nutno
v tomto smyslu fesit véc prostfednictvim ustanoveného opatrovnika.

Vidy je vSak nutno postupovat prostiednictvim opatrovnika v pripadé osoby, ktera byla
zcela zbavena zpusobilosti k pravnim dkonum.

Specifickd situace nastdvd, je-li poskytovatel sluZzeb soucasné téZ soudem ustanovenym
opatrovnikem potencialniho uZivatele. Pokud je takovd osoba omezena ve zptisobilosti jen do té miry,
Ze muZe sama za sebe smlouvu uzavfit, zadny problém nevznikd a poskytovatel smlouvu uzavie pfimo
s touto osobou. Nastane-li v§ak okolnost, Ze osoba je omezend ve zpuisobilosti do té miry, Ze smlouvu
sama platné uzavriit nemiiZe, dostal by se poskytovatel jako jeji sou¢asny opatrovnik do stfetu
zajmu. Tady je pak nezbytné vyzvat soud k ustanoveni kolizniho opatrovnika pro tento p¥ipad.

Lze uvazovat i o vyuZiti ustanoveni § 91 odst. 6 zdkona a pozddat v tomto piipadé obecni tifad obce
s roz§ifenou plisobnosti, aby takovou osobu pfi jedndni a uzavirani smlouvy zastupoval. Problematickd
formulace zminéného ustanoveni nds vSak vede k zdvéru, Ze vhodnéjsi (miZeme-li tu vibec o néjaké
vhodnosti hovofit), je ustanoveni kolizniho opatrovnika soudem.

Rddi bychom konstatovali, Ze poskytovatelé by se meli spise vyhybat tomu, aby byli jmenovdni
verejnym opatrovnikem osoby zbavené zcela nebo zcdsti zpuisobilosti k prdavnim iikoniim. Je dosti
pravdépodobné, Ze by mohli byt touto osobou soucasné poZdddni o uzavieni smlouvy o poskytnuti
socidlnich sluzeb, pripadné jiZ této osobé sluzby poskytuji. Tady se pak takovy poskytovatel dostdvd
do stietu zajmu. VySe naznacené reeni, jmenovdnim kolizniho opatrovnika de facto pouze k tomu,
aby s poskytovatelem za uZivatele podepsal smlouvu, je tfeba odmitnout jako nesystémové a bylo
by mozno je snad chdpat i jako obchdzeni zdkona. TotéZ lze Fici samoziejmé i o vyuZiti § 91
odst. 6 zdkona.

Dohody o pristoupeni k zavazku podle § 533 OZ

Tyto dohody predstavuji zpisob, jak (zpravidla) osoby blizké, zejména rodinné prislusniky
uzivatele, zapojit do péce o uzivatele i do kontroly toho, jak jsou uzivateli socialni sluzby
poskytovany. ZvysSuji soucasné také pocit spoluzodpovédnosti téchto osob za Zivotni a socidlni
podminky uzivatele. Je proto velmi zZadouci takové dohody sjednavat, ackoli to ani zdkon, ani provadéci
predpisy nikterak neukladaji.

Podstatnou vyhodou téchto dohod je pak i okolnost, Ze zdvazky uZivatele, vyplyvajici se sjednané
smlouvy o poskytovani socidlnich sluZeb, jsou rozloZeny na vice subjektu, poskytovateli tak doddvaji
vétsi pravni jistotu pokud jde o vymahatelnost zavazku uZivatele a zpravidla také vedou k tomu, Ze
poskytovatel neni diky takové dohodé nucen priméfené sniZovat ceny sjednanych sluzeb z divodu
nedostateénych prijmu uZivatele.

Zjednodusené lze fici, Ze tato dohoda spociva v tom, Ze osoba blizkd uZivateli (kterd o né¢ho
napiiklad pecuje) se zavazuje, Ze za uZivatele vyrovna (uhradi) cenu sjednanych sluzeb, stane-li se,
Ze uzivatel z néjakého diivodu nebude schopen tuto cenu, anebo aspon néjakou jeji ¢ast uhradit
z pFiznaného prispévku na péci a ze svych prijmu. Zpravidla se timto zplisobem dé oSetfit i pripad
umrti uzivatele, ktery by jinak mohl pasobit jisté obtiZe, pokud jde o dhradu ceny sluZeb, které byly do
doby jeho smrti poskytnuty, ale nebyly jim jesté uhrazeny.



Je pochopitelné ¢isté véci poskytovatelt, zda se rozhodnou takové dohody uzavirat a téZ i na tom,
jak jejich znéni konkrétné sjednaji s druhym tcastnikem.

Je tfeba také upozornit, Ze osobé, s niz byla dohoda sjednana, tak p¥islusi cela fada ruznych
opravnéni vudi poskytovateli i uZivateli, véetné toho, Ze zpravidla takova osoba dusledné sleduje,
v jaké kvalité jsou sjednané socialni sluzby uZivateli poskytovany.

Dohodu samoziejmé lze uzaviit pouze za predpokladu, Ze osoba blizka takovou dohodu uzavie
dobrovolné. Vyzadovat uzavieni takové dohody samoziejmé piimo nelze, je ovS§em mozné nékterd
vnitfni pravidla organizace stanovit tak, aby uzavirdni takovych dohod preferovala a piipadné i néjak
zvyhodiovala.

Kapitola 7.
Dalsi mozna ujednani

Ve smlouvé mizeme s uzivatelem dohodnout celou Fadu dalSich nalezitosti, které vzdjemné
vztahy upfesiiuji a zprihlediuji a v zdsadé predstavuji prohloubeni pravni jistoty obou smluvnich
stran. Skila takovych moZnosti je neoby&ejné Sirokd a nepochybné zdvisi na moznostech smluvnich
stran i jejich ochoté k takovym ujednanim.?

Jedni-li se o osobu s problémy v komunikaci (osoby se zrakovym nebo sluchovym postiZzenim,
cizi stitni prislu$nici apod.) méla by smlouva vzdy obsahovat i ujednani o zajiSténi a spolupraci
prislusného tlumoc¢nika. Poskytovatel je jiz ze zdkona povinen takového tlumoc¢nika zajistit, pokud jej
doposud uzivatel nema.

Kapitola 8.
Druhy smluv o poskytovani socialnich sluzeb

Tady je tieba fici pouze to, Ze na kazdy zakladni druh socidlnich sluZeb je tfeba uzavrit
prislusnou smlouvu. Konkrétné jsou sluzby, na néz se smlouvy uzaviraji, stanoveny v § 91 odst. 1
zakona o socialnich sluzbach, kde je téZ uvedeno, které smlouvy je nutno uzavirat v pisemné formé.

Kapitola 9.
Smlouva o poskytovani socialnich sluZeb a standardy kvality

Standard ¢. 4 piimo uvadi smlouvu (dohodu) o poskytovéni socidlnich sluzeb a obsahuje kritéria,
podle nichZ bude smlouva posuzovdna. Tato kritéria je samoziejmé tieba splnit. Zpuisob, jak je
smlouva formulovéna a jeji obsah, mohou ovSem napliiovat (pfinejmensim alesponi nékterd) kritéria
dalsich standardu a i z tohoto hlediska pak smlouva miZe fungovat i jako vyznamny podpurny
prostiedek pii doklddani toho, zda poskytovatel plni —a v jakém rozsahu (kvalité), pozadavky standardu
kvality v celku i v jednotlivostech. Proto povaZujeme za velmi dilezité to, jak je smlouva formulovéna,
co vSe obsahuje a v neposledni fadé také to, jakym zplsobem je s uZivatelem projednavana, jak je
zajisténo, Ze uZivatel porozumél viem jejim ustanovenim, Ze s nimi souhlasi a bude je respektovat.
Tady samoziejmé je mimofadné dilezité, aby samotné smlouvé dokonale rozuméli ti, ktefi jsou
organizaci povéreni jednat s uzivatelem o jejim obsahu, jakym zptisobem jsou schopni takové jednan{
absolvovat, jak srozumitelné dokazi vylozit pfipadna slozitéjsi ujednani, kterd smlouva obsahuje a jak

25 Jen prikladnym vyctem tak Ize napiiklad jmenovat ujedndni, kterym je uzivateli garantovdno priibéZné poskytovdini
informaci o ¢innosti poskytovatele a o jim poskytovanych sluzbdch, jiz pFimo do smlouvy lze zahrnout i zpiisob, jak
budou vyFizovdany pripadné stiZnosti uZivatele (tfeba i véetné moznosti poddvat stiznosti anonymné), ve smlouvé
Ize zakotvit i napr. charakteristiku poskytovaného ubytovdni, zdkladni zdsady, které je uZivatel povinen dodriovat
v ubytovacim zarizeni a nebo treba formou prilohy smlouvy v ni zakotvit i jiZ zminéné vseobecné podminky poskytovdini
sluZeb.
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dalece dokdzi pfi jedndni dosdhnout konsenzu a vnitfntho srozuméni uZivatele s obsahem smlouvy

i s tim, Ze smlouva predstavuje novou a vyssi kvalitu v dosavadnim zplsobu poskytovani socidlnich
sluzeb.

Kapitola 10.
Vztah smlouvy a vnitinich pravidel organizace

mezi poskytovatelem a uzivatelem. Od ni se odvijeji, nebo by tomu tak alespori mélo byt, vSechny
¢innosti poskytovatele vici uzivateli a naopak. Nemtze tedy stit jaksi osamoceng, sama o sobé, ale
je nutné aby byla organicky provazina s vnitinimi pravidly organizace. Samoziejmé s takovymi,
kterd se n&jakym zptsobem dotykaji klientd. Smlouvu je tak tieba chdpat jako Zivy dokument po celou
dobu trvani smluvniho vztahu. Pribézné sledovat jeji plnéni i to, zda v priibéhu Casu neztratila nic
na své aktudlnosti, zda neni vhodné a Zddouci smlouvu nebo nékterd jeji ustanoveni ptizpasobit nové
situaci, pozadavkiim a potfebdm klienta i poskytovatele. Obzv1ast disledné je tfeba sledovat pravé to,
jaké sluzby jsme povinni poskytovat a prabézné aktualizovat prilohy, obsahujici stanovené ceny za
sluzby, zpusob jejich tvorby apod. Je samoziejmé, Ze to nemize poskytovatel ¢init jednostranné, ale
vzdy se souhlasem uzivatele, af uz byl tento souhlas vysloven (prokazateln¢) predem, nebo je vysloven
nasledné.

Tak by si mél poskytovatel vypracovat relativné podrobnou metodiku toho, jaké smlouvy s uzivateli
sjedndvd, jak md probihat jedndni o téchto smlouvich, jaké znalosti a dovednosti musi osvédcit
zaméstnanci povereni sjednavanim téchto smluv.

Takovd metodika miZe byt vypracovdna samostatné, anebo je vhodné aby byla soucasti zavazné
smérnice, kterd se touto problematikou bude zabyvat a bude obsahovat i vzorové typy jednotlivych,
poskytovatelem uzaviranych smluv.

Se smérnici (metodikou) by méli byt seznameni vSichni zaméstnanci poskytovatele a kazdy by
mél byt schopen alespori v rozsahu ukolu, které v organizaci plni, poskytnout piesnéjsi informace
o smyslu smlouvy a o jejim obsahu.

Kapitola 11.
Zavérem k problematice smluv v socialnich sluzbach

Je tfeba zddraznit, Ze smlouvu je nutno chapat jako ten nejvyznamnéjsi a nejzakladnéjsi
dokument, ktery zaklada a upravuje veSkeré vztahy mezi poskytovatelem a uZivatelem. Ve
ostatni, jakdkoli dal§i dokumentace, jakkoli jinak dilezitd, ma ke smlouvé pouze subsididrni, podptrnou
povahu. Je, nebo by aspori mélo byt, Zddouci, aby veSkeré tikony a vztahy mezi poskytovatelem
a uzivatelem probihaly na zdkladé smlouvy a v jejim ramci, aby nic z tohoto rdmce nevybocovalo.
Je samoziejmé zcela neprijatelné, aby dokonce nékteré vztahy mezi poskytovatelem a uzivatelem byly
v rozporu se smlouvou. Stejné tak oviem je neprijatelné, aby smlouva, ve snaze postihnout v§echny
existujici vztahy mezi poskytovatelem a uZivatelem, byla v rozporu se zakonem a dalSimi obecné
platnymi pravnimi predpisy, nebo aby je obchazela.

Proto doporucujeme, aby smlouvdm byla vénovdna mimofddnd pozornost, protoze pravé tyto
smlouvy jsou zdkladem vseho, ¢eho se Cinnost poskytovatele tyka. Chceme-li, aby tato nase ¢innost
byla obecné i v jednotlivostech hodnocena co nejlépe, abychom byli chdpani jako zodpovédni a seriozni
poskytovatelé socidlnich sluzeb a skutecni profesiondlové ve svém oboru, je tfeba, aby i smlouvy, které
uzavirame s klienty/uzivateli, byly perfektni.



Kapitola 12.
Navaznosti

1. Standardy kvality:

- Standard ¢. 11

- souvisejici: - Standard ¢. 1, pism. b)

- Standard €. 3, pism. b)

2. Vnitini pravidla organizace

- Ztizovaci listina, (Stanovy)

- Organizacni fad

- Informacni materialy, (VSeobecné podminky) — forma vefejného zavazku

- Jedndni se zdjemcem o sluzbu a s uZivatelem sluzby (v¢. piisl. dokumentace)
- Pravidla o jedndni o Smlouvé o poskytnuti socidln{ sluzby (v¢. tvorby samotné smlouvy)
- Pravidla o vnitini kontrole

- Pravidla o ochrané prav uZivateli

- Pravidla pro ochranu pred pfedsudky a negativnim hodnocenim

- Pravidla o ochrané osobnich tdaji

- Pravidla o provadéni individudlniho planovéni socidlnich sluZzeb

- Pravidla o vyfizovani stiznost{

- Pravidla o vedeni dokumentace

Hlava VII.
Individualni planovani sluzby — Standard €. 5

Standard ¢. 5 — Individualni planovani sluzby

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani socidlni sluzby, kterymi
se Fidi pldnovani a zptisob prehodnocovani procesu poskytovani sluzby; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje;
Kritérium zasadni - ano

b) Poskytovatel planuje spole¢né s osobou pribéh poskytovani socidlni sluzby s ohledem na osobni
cile a moznosti osoby;
Kritérium zasadni - ano

¢) Poskytovatel spole¢né s osobou pribézné hodnoti, zda jsou napliiovdny jeji osobni cile;
Kritérium zasadni - ano

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou osobu uréeného zaméstnance;
Kritérium zasadni - ano

e) Poskytovatel vytvafi a uplatiiuje systém ziskdvani a predavani potfebnych informaci mezi
zaméstnanci o pribéhu poskytovani socidlni sluzby jednotlivym uZivatelim.
Kritérium se nepovazuje za zasadni

Kapitola 1.
Zakonné povinnosti poskytovatele v oblasti individualniho planovani
socialnich sluzeb

v pozadavcich na individudlni planovani sluzeb pfi poskytovani pomoci a podpory fyzickym osobdm
v nepiiznivé socidlni situaci. Zdkladni zdsady tohoto zdkona ndm v § 2 jasné vymezuji rozsah a formy
této socialni pomoci a podpory.

V priloze ¢. 2 k vyhldSce 505/2006 Sb. jsou pozadavky na individudlni pldnovani sluzeb shrnuty
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do standardu 5. Pokud se podivame na jednotliva kritéria, vidime, Ze z celkem 5 kritérif jsou 4 kritéria
zdsadni — tedy takovd, kterd pii inspekci kvality socidlnich sluZeb musi byt bodové hodnocena 3 nebo
2 body, aby naplnénost kritérii byla splnéna.

Vychézime-li z nové pravni ipravy pro socialni sluzby, musime respektovat to, Ze icelem poskytovani
socidlnich sluzeb je socidlni zaclenovani a (dle § 3, e) tedy ,,proces, ktery zajistuje, Ze osoby socidlné
vylouc¢ené nebo socidlnim vyloucenim ohroZené dosahnou piilezitosti a moznosti, které jim napomdhaji
plné se zapojit do ekonomického, socidlniho i kulturniho Zivota spole¢nosti a Zit zpGsobem, ktery je
ve spolecnosti povazovan za bézny*. Tato definice ndm jasné definuje povinnost poskytovatele socidln{
sluzby planovat poskytovani socidlni sluzby podle osobnich cill, potieb a schopnosti osob, kterym
jsou socidlni sluzby poskytovény a pldnovat a pribézné hodnotit pribéh poskytovani socidlni sluzby za
Ucasti téchto osob.

Zakon nam formuluje tyto povinnosti:

1. Mit vytvofenu metodiku, podle které se fidi planovani a zpisob piehodnocovani poskytované

sluzby a tato metodika je v souladu s praxi v socidlni sluzbé.

2. Planovat spole¢né s uZivatelem (osobou) pribéh poskytované sluzby s ohledem na osobni cile

a moznosti uzivatele sluzby.

3. Prubé&zné hodnotit s uZivatelem napliiovani stanovenych osobnich cild.

4. Mit pro proces planovéni u jednotlivych uzivatelti uréeného konkrétntho pracovnika.

5. Véstindividudlni pisemné zaznamy o prib&hu poskytovani socidlni sluzby a mit funkéni systém,

jak si pracovnici pfedavaji potfebné informace o poskytovani sluzby uzivateli mezi sebou.

Zv14sté u velkych poskytovatell typu pobytovych sluzeb jsou stdle nejasnosti, jak md individudlni
planovéni sluzeb vypadat a nékdy poskytovatelé vychazeji spiSe z moznosti a potfeb organizace nez
z individudlné uréenych potieb jednotlivych osob (uZivateli). Uvedeme-li to na piikladu, je pro
organizaci jednodus$$i napf. buzeni vSech uZzivatelti ve stejném Case, ale nemusi to respektovat zdjmy
a potieby jednotlivcl. Potieba individudlniho klienta je tedy vychodiskem pro planovéani a poskytovan{
jakékoliv socidlni sluzby.

Praxe zejména opét u velkych poskytovateld jednozna¢né ukazuje, Ze skute¢né kvalitni zvladnuti
procesu individudlniho pldnovani poskytovanych socidlnich sluzZeb je nutné podpofit dalsimi zdsadnimi
opatfenimi pro jejich postupnou aplikaci do praxe. Dovedete si v daném stavu véci predstavit skute¢né
efektivni systém individudlniho pldnovani sluZzeb napf. pro 1 az 2,5 tisice klientl napf. velkych
pecovatelskych sluzeb (Praha ¢i Plzen)? Na tomto misté je tfeba zacit intenzivné pracovat na vyvoji,
vzniku, pilotdzi a zavedeni efektivniho informacniho systému (softwaru individudlniho planovéani
poskytovanych socialnich sluzeb). Dale samozfejmé je mozné vést tdaje z procesu individualniho
planovéni poskytovanych socidlnich sluzeb napf. ve wordovych ¢i excelovych souborech, popf. i rucné.

Takovy informacni systém by mél respektovat druhové odliSnosti poskytovanych sluzeb. Dale
rozdilny charakter poskytovanych sluzeb pobytovych, ambulantnich ¢i terénnich. MiZe mit vazby na jiz
existujici systémy informacni podpory socidlnich sluzeb (napf. Medium Soft, Cygnus Alfa, Preuss, Gordic
a ostatni). Ddle mus{ jednoznacné respektovat zasady bezpecné spravy dat a tidaji z poskytované socidlni
sluzby a individudlni potfeby uZivatelt socidlnich sluZeb a pozadavek na uZivatelskou jednoduchost
a ovladatelnost (z pohledu pracovniki socidlni sféry, ziizovateld, zakladateld a spravcd PC siti).

Princip individudlntho pfistupu a planovéni socidlni sluzby Casto nardzi na moZnosti, kapacitu
a dosavadni praxi v poskytovani socidlnich sluzeb ve velkych (zejména pobytovych) zafizenich. Do
budoucnosti by mély vznikat pobytové sluzby mensiho typu, ve kterych je mozné individualn{ planovani
sluzeb lépe realizovatelné. U stdvajicich velkych instituci se predpokldd4 jejich transformace do sluzeb
vice zaméfenych na potieby individudlnich uZivateld.

Zménu v piistupu k uzivateli (osobg, klientovi) je mozné shrnout do kratké teze: ,,0d institucionali-
zace sluzby k individudlnimu ¢lovéku*.

Hodnoceni a znalost potfeb uZivateld je dnes nezbytnym pozadavkem, bez kterého je kvalitni
socidlni sluzba nemozna. V nékterych zemich je tento pozadavek natolik dtilezZity, Ze u uZivatelt, kteti
nejsou zcela zpusobili formulovat své potfeby a zdroje jejich naplnéni, tyto potieby urcuje a jejich
naplnéni kontroluje organizace jind, neZ ta, kterd uzivateli socidlni sluzbu zajistuje. Pravé u uZzivatelt



znevyhodnénych (pro t€zké fyzické, mentdlni, smyslové ¢i psychické postizeni) je dileZité dobré
zmapovani potfeb uZivatele, protoze tito uzivatelé neumi identifikovat, jaké maji potieby anebo to neumi
dat najevo.

Kapitola 2.
Techniky urcovani potieb uZivatelu

Zpusoby, jakymi se urcuji potieby uzivatell a jaké je jejich hodnocent, jsou v riznych oblastech
poskytovanych socidlnich sluzeb rozmanité. Hodnoceni potfeb uZivateli se zpravidla urcuje v téchto
rdmcich:

Popisem osobnostniho vyvoje uzivatele, kdy se hledaji pfi¢iny socidlntho selhdvani, dal$im
postupem pro socidlni sluzbu je potom terapie (je to napf. Casté u sluzeb pro lidi se zavislosti).
Popisem obecné charakteristiky, kdy se popisuje kvalita socidlnich dovednosti a schopnosti
uzivatele u kterych se predpoklada, Ze ovliviiuji socidlni uplatnéni uzivatele (rizikem je nebezpeci
stigmatizace uZzivatele ,,nalepkou®, napf. u psychologické diagnostiky osobnosti).

Popisem stupné postizeni (slouZi piedev§im ke stanoveni ndrokd na sluzby a socidlni
prispévky).

Popisem a srovnanim zikladnich a aktudlnich potieb uZivatele (z hlediska vyvojovych
potfeb a z hlediska hierarchie potieb).

Popisem ,,problému*, aby bylo mozné stanovit kroky k feSeni a ndpravé (rizikem je zaméfeni se
na ,,problém‘ a ne na zdroje k naprave).

se na posilovani potfebnych socialnich dovednosti).

Popisem ,,silnych stranek* uzivatele (jsou podkladem pro mapovani dalSich vngjsich zdroju
pro posileni socidlniho zaclenéni uzivatele).

Tyto zpisoby hodnoceni potieb uzivateli nejsou komplexni a obsahuji v sobé riziko ,,ziizeni se jen
na cast potieb uZivatele bez vnimani ,,celku* — osobnosti uzivatele.

Kapitola 3.
Co je individualni planovani?

Individudlnim pldnovanim neni v Zadném pripadé:

Diagnostika (zdravotni, psychologicka ani socidlni);
Hodnoceni ¢i posuzovani uzivatele;

Popis problému nebo situace uZivatele;

Stanoveni oSetiovatelskych nebo zdravotnickych postupi;
Planovani individudlnich sluzeb bez piitomnosti uzZivatele;

Y3

Formalni vypliiovani ,,papirti, protozZe se to po nas chce.

Individudlnim planovanim je:

Dialog mezi uzivatelem a povéfenym (klicovym) pracovnikem o potfebach uZzivatele;
Vyjednavani - ,,kontraktovani* o tom, jaké jsou potieby uzivatele a zda mu je organizace mize
pomoci naplnit (vychazi se z poslani poskytované sluzby, ne vSechny potieby uzivatele muze
konkrétni socidlni sluzba napliiovat).

Co se od nés pii individudlnim pldnovani zada?

Vést individualni rozhovory o potfebach a osobnich cilech uzivatele;

Pravidelné s uzivatelem pldnovat, jak mize socidln{ sluzba pomoci uZivateli v napliiovani jeho
individualnich potieb;

Pravidelné s uzivatelem hodnotit, jak se napliiovani osobnich cilt daif;

Poskytovat socidlni sluzbu podle dohodnutych individudlnich pldnt;
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e Mit metodiku pro individudlni pldnovani a ta vychdzi z praxe poskytované socidlni sluzby;
e Vést zdznamy o planovani, vyhodnocovéni a napliiovéani osobnich cilt uZivateld;
e Mit postupy pro predavani dilezitych informaci o poskytované sluzbé mezi pracovniky.

Co je dilezité?

e Individudlni planovani podporuje béZzny (anebo co nejbéznéjsi) zpisob Zivota uZivatele;

e Vychdzime ze skuteénych potieb a osobnich cili uzivatele;

Vychézime ze schopnosti a moznosti uzivatele, a ne z popisu ,,problému*;

Planujeme spolecné s uZivatelem;

e Pldny jsou pravidelné pfehodnocovany, uzivatel své osobni cile miize ménit;

e Plany jsou konkrétni, realizovatelné, vyhodnotitelné. Mdme kritéria a terminy pro jejich
hodnocent;

e Za planovani jsou zodpovédni konkrétni (klicovi) pracovnici;

e Informace o poskytované sluzbé si mezi sebou pracovnici sdéluji.

Kapitola 4.
Lidské potieby jako vychodiska pro planovani sluzby

Pro piehlednost a inspiraci uvadime nékteré pfistupy pro urovéani potieb uZivateld.
Potiebou se tedy nerozumi pouze néco, co ¢lovéku chybi, ale hlavné to, k ¢emu skrze

ni ¢lovék sméruje.

Americky psycholog A. H. Maslow shrnul zakladni lidské potfeby do 5 kategorii a sestavil je do

tvaru pyramidy.

1.

Zakladni, fyziologické potieby.

Tyto potieby jsou zcela zdkladni a neuspokojeni nékteré z nich se mtze odrazit na celkovém zdravi
a stavu Clovéka. Patf{ sem:

e Vyziva (jidlo a piti)

e Vylucovani

e Dychani

Spanek, odpocinek

Pohyb, chtize

e Hygiena (jako podminka zdravi)

Spravna teplota (s oble¢enim, nebo bez néj)

Zdravi

e Tiseni bolesti

e Smich, plac¢ (jako fyzicka zdleZitost)

e Fyzické kontakty

Fyziologické potieby jsou velmi dilezité a jejich uspokojovani vénujeme nejvice ¢asu. Pokud
u nékoho nejsou fyziologické potieby alespori ¢aste¢né uspokojeny, neni mozné u néj postoupit
k dal§im stupiiim potteb.

Potieba bezpeci

o Potieba ekonomického bezpeci

Pokud nenf zajisténa, mohou byt lidé postizeni velkou tzkosti a strachem z budoucnosti, zejména
pokud zazili nedostatek prostiedka.

o Potreba fyzického bezpeci

Tuto potfebu pomahaji posilit napfiklad vhodné kompenzac¢ni pomicky nebo pomoc pecujici osoby,
jde zejména o zajisténi pocitu jistoty, Ze to pecujici osoba zvladne (i fyzicky).

o Potreba psychického bezpeci

Patfi sem pocit jistoty, pomdhaji v tom i ¢asové orienta¢ni body dne — jidla, as na riizné aktivity atd.



3. Socialni potieby

e Potieba informovanosti

Mit dostatek informaci, védét, co se kolem nds déje, mit zpravy o blizkych lidech. Zejména u lidi,

ktefi maji problémy v kontaktu s vn&jsim svétem, napiiklad z divodu postizeni sluchu, mohou

vznikat pocity opusténosti nebo podeziravosti a piehlizeni.

o Potreba nalezet k néjaké skupiné

Pocit toho, Ze ¢lovek nepatii k Zddné skupiné, je zv1asté zneklidiiujici a bolestny. Skupina mtize byt

rodina, pratelé, zajmovy klub atd.

o Potieba lasky

Potiebujeme mit nékoho radi a byt nékym milovéani. Pokud na ¢lovéku nikomu nezalezi, ztraci se

pro néj asto smysl zivota.

o Potieba vyjadiovat se a byt vyslechnut

Potfeba komunikovat, mit moznost s nékym mluvit, sdélovat své nazory, zkusenosti, prozivani.

Tyto potieby jsou velmi individudlni, nékdo potfebuje komunikovat a sdilet hodné, jiny ¢lovék tuto

potiebu nemusi mit viibec v popredi.
4. Potreba autonomie

o Autonomie ve smyslu rozhodovat sam za sebe

Jde o pravo rozhodovat sdm za sebe a toto pravo a potfeba neni zdvislé na fyzické zdvislosti. I lidé

zcela fyzicky zavisli na pomoci druhych mohou byt zcela autonomni. Velkym ukazatelem kvality

Zivota je to, jak velkou ¢ast autonomie dokdZe socidlni sluzba ¢lovéku zajistit a ponechat.

e Potreba uznani, vaznosti

Soucésti autonomie je i to, jakou vdZnost a Uctu socidlni sluzba dokdze Clovéku zajistit a to

iv pripadg, kdy se persondlu zd4, Ze ¢lovék viibec nevnima. Napiiklad distojné oslovovani uzivatelt

s pokrocilymi stadii demence je nutné, i kdyz si myslime, Ze svét kolem sebe viibec neregistruji.

o Potreba pocitu uzite¢nosti

Jde o potfebu byt jesté nékomu nebo nécemu uziteCny. Zvlasté u lidi hodné zavislych na pomoci

jinych lidf je dalezité vnimat to, Ze i oni mohou byt néé¢im zajimavi, uzite¢ni - povzbudit je pfi

drobné pomoci pii nécem, vyslechnuti jejich nazoru na néco nebo sdileni jejich Zivotniho piibéhu,
dat jim moznost starat se napf. o kvétiny atd.
5. Potieba seberealizace, rozvoje vlastni ¢innosti, nalezeni smyslu Zivota

e Zde mizeme nalézt i prvky z niz8ich stupnt potfeb, pokud n€komu davaji smysl Zivota
(napf. pocit uznéni, rodina atd.).

e Problémem dit Zivotu smysl se zabyvd zejména pokrocily vék, je otdzkou, jak lze ,,naplnit* stari?
Castou odpov&di na smysl Zivota je: ,,Chci zemfit.., coZ je§té nemusi znamenat to, 7e u nechce
&lovek zit. Casto jde o vyjadient pocitu, Ze &as se naplnil a Slovék uz udélal vie, co bylo tieba.

Lidé potiebuji v Zivoté uspokojovat vSechny potieby, jak fyziologické tak psychologické. VSechny
potieby tvoii neoddélitelny celek, ktery se vzdjemné podmitiuje, mluvime zde o bio-psycho-socialnim
modelu potfeb (nékdy se uvadi i bio-psycho-socidlné-spiritualni model). V prib&hu Zivota maji tyto
potieby rizny vyznam a ¢asto vyzaduji (podle aktudlni vyvojové trovné) i rizné zpisoby uspokojovani.
V rdmci kompenzace mohou byt nékteré potieby uspokojovany i jinym nez obvyklym zpisobem, mtize
dojit ke zméné jeji intenzity nebo se miize zménit i zplsob jejiho uspokojovani.

Podle terapeutti Alberta a Dajan Pessa (1994, 1998) je tieba vyvojové potieby uspokojovat, jinak
dochdzi k nerovnovdze v organizmu a tak vSechno, ¢im prochdzime, zanechdva v nasem téle néjakou
stopu. Nejvice téchto stop vznikd, kdyZ jsme malé déti. Jde pfedevSim o tyto potieby:

1. Potfeba mista

Je to potieba univerzalni pro kazdého tvora, ktery vnim4, kde je jeho misto. Nejprve jde o nalezeni
mista redlného (mit svou postel, stdlé misto k jidlu, svij prostor ke hrani ¢i k odpo¢inku), ale i k nalezen{
svého mista v prislusném spolecenstvi (rodiné ¢i misté, kde je nase ,,doma*). Neuspokojeni této vyvojové
potieby a pocit toho, 7e nikam nepatifme, byvé spojen Gasto s agresi a autoagresi. Castym néasledkem
byva i hledani svého mista ve svété pres extrémni reakce, napf. ,,hledani se u sekt, alkoholu, hazardu
a nékdy je spojeno i s bezdomovectvim a Zivotem na socidlni podpore.
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2. Potieba podpory

Pokud ¢lovék zejména v détstvi nezaZije pocit, Ze je podporovan a akceptovan takovy, jaky je, byva
v dospélosti nejisty pii sebepfijeti a rozhodovani o svém zivoté. Podporou davame ¢lovéku kompetence
rozhodovat o svém Zivoté tak, jak to on sam potiebuje a citi.

3. Potieba péce a pozornosti

Tato péce zacina jak v roviné fyzické (ddvat stravu tak, jak to potfebuje dité ¢i dospély a ne tak, jak
se to hodi matce ¢i pecujici osobg), tak v roviné psychické (¢lovék potiebuje dostatek podnétt, aby se
nestal pasivnim, naopak pfemira podnétl zptsobuje nechuf k jakékoliv ¢innosti).

4. Potieba bezpeci

U této vyvojové potieby je tfeba velmi dobfe vyvazit potfebu ochrany jedince. Jednim extrémem je
pfilisnd ochrana, potom se jedinec neumi branit a fungovat za béznych podminek. Druhym extrémem je
vystaveni jedince ohroZujicim podnétim, kterym se potom neumi branit. Nejvhodné&j$im postupem pro
zajisténi potieby bezpeci je vymezeni piiméfené miry rizika a podpora jedince, aby se v ohrozujicich
situacich dokazal spravné zachovat.

5. Potieba limitu

Je duilezité zazit pocit bezpedi v tom, Ze véci maji sviij fad a hranice. Jednim extrémnim piistupem
je moznost pro dité ¢i jedince ,,d€lat si co chei®, druhym extrémem je zase systém piikazt, nafizent,
zdkazl a omezeni. Pfiméfenost pii uréen{ hranic a fddu je nejlepsim zpisobem, jak zajistit potiebu limitu
(ne zakdzat pro jistotu vS§echno anebo povolit vSechno, ale dat jasnd pravidla, srozumitelna a pfijatelna
pro pecujictho i pro pecovaného jedince a na dodrzovani téchto pravidel trvat).

Z hlediska stadii podle J. Piageta délime vyvojové potieby:

1. Faze senzomotorické inteligence — od narozeni do 2 let

Pozndvani a uceni probihd na drovni konkrétnich kontaktt, v redlném Case a v ¢asové limitované
soucasnosti. Dité poznava to, co vnimd, ¢eho se mize zmocnit, a zda s tim miZze manipulovat. Dalsi
rozvoj je u ditéte zdvisly na dostupnosti podnétd a schopnosti ziskdvat z nich opakované zkuSenosti.

2. Faze symbolického a piredpojmového mysleni — od 2 let do 4 let

Jde o obdobi aktivniho zdjmu o interakce s ostatnimi détmi i lidmi a dité je pfipraveno alespoil na
kratkou hru ve skupin€. Vyviji se normy, které dité piejima od dospélych na zakladé piikazi a zdkaza.
Vytvareji se zaklady sebepojeti, které je hodné zavislé na socidlnich vztazich, zacinaji se rozvijet

3. Faze nazorného mysleni — od 4 do 7 let

V této dobé je vnimani realistické, dité je méné zavislé na svych pranich a okamzitych potiebach.
plnit piikazy, které pro né nemaji pfimy citovy vyznam, jsou uz schopny podiidit se cizi autorité a ridit
se pravidly.

4. Faze konkrétnich logickych operaci —od 7 do 11 let

Po predchozim obdobi se moralka déti stdvd autonomni, uzndvaji urcity druh jednani jako spravné
¢i nespravné bez ohledu na nazor dospélych. Stanovena mordlka je détmi vniména jako stejnd pro
vSechny bez ohledu na okolnosti.

5. Faze formalnich logickych operaci — nastdva v 11 — 12 letech

V této etapé déti ptihliZeji i k motiviim jednani, berou ohled na vnéjsi podminky a vnitini pohnutky,
osvojuji si dand pravidla.

Podle E. Eriksona se na vyvoji lidské osobnosti podileji i socidlné-kulturni vlivy a vyvoj ¢lovéka
z4visi na tom, zda ve vyvojovém stadiu spravné vytesi sviij vyvojovy konflikt. Pokud by se mu to
nepodafilo, dalsi vyvoj by stagnoval a moznost ndpravy by spocivala ve spravném vyfeSeni tohoto
konfliktu.

1. Faze zékladni duvéry v Zivot proti zakladni neduvéie — od narozeni do 1 roku

Je zaloZena na stalosti péce a na kvalité vztahu k ditéti. Odpovida fazi senzomotorické inteligence
podle J. Piageta a potfebé limitu a bezpeci podle A. Pessa.

2. Faze autonomie proti studu a pochybam — od 1 do 3 let

Vyplyvd ze zdvislosti na okolnich osobdch a jejich poZzadavcich, pevné vedeni dit¢ chrdni



a povzbuzuje. Odpovida symbolickému a pfedpojmovému mysleni podle J. Piageta a potiebé péce
a pozornosti podle A. Pessa.

3. Faze iniciativy proti pocitim viny — od 3 do 6 let

Poji se k vyvoji lidského svédomi a pocitim studu. Pfekryvd se s kognitivnim vyvojem podle
J. Piageta a podle A. Pessa je blizka potieb& podpory.

4. Faze snaZivosti proti pocitu ménécennosti — od 6 do 12 let

Charakteristickd je aktivitou ve vztahu ke svétu, dilezity je postoj ,,autorit* ke vniméni a posuzovéani
svéta. Odpovidd potfebé bezpeci a limitu podle A. Pessa.

5. Faze identity proti zmateni roli — od 12 do 19 let

Oznacovéna je také jako ,,obdobi boufi a krizi“, je provdzena emocni labilitou a citlivosti na podnéty
zvngjsku. Dulezité je sebeuvédomovéni a jde o usili integrovat predchézejici vyvoj do vytvéiejici se
individudlni osobnosti. Odpovida potfebé limitu podle A. Pessa.

6. Faze intimity proti izolaci - od 19 do 25 let

Je to doba, ve které maji byt realizovdny a uskutecnény vSechny nejlepsi osobni potence, Clovék si
osvojuje velké mnozstvi novych znalosti a dovednosti a je nucen fesit fadu novych tdkold.

7. Faze generativity proti stagnaci - od 25 do 50 let

Charakteristicka je budovanim zvolené kariéry, péci o rodinu a potomky, snahou byt viazen do
mezilidskych vztahi a kontakti, rozvijet své mimopracovni aktivity, kreativné se realizovat.

8. Faze integrity proti zoufalstvi — od 50 let

Casto je oznacovano jako obdobi nejzakladngjsich krizi, jako Gdst Zivota obtiZn&jif a problémovéjsi
nez jiné Zivotni obdobi. Jde o to, najit a integrovat do svého Zivota i oblasti, které dfive nemohly byt
z rtiznych divodu rozvijeny a dét Zivotu dalsi smysl.

V literatufe jsou popsdny i dal$i modely a teorie, jak 1ze urCovat a délit lidské potieby. Je to téma
Casto zpracovavané v oblasti psychologie, sociologie, biologie, antropologie i v jinych, mezioborovych
oblastech. V odborné literatufe se velké mnozstvi autord i odbornych praci vénuje vyzkumiim, ze
kterych muzeme vychazet pfi rozhodovani, jak urcovat poteby a poté i osobni cile jednotlivca.

Pri urovan{ lidskych potfeb uZzivatelti socidlni sluzby je tieba si vZdy uvédomit, v jakém kontextu
se uzivatel objevuje.

Jedno z moZnych ¢lenéni lidskych potieb J. Sokola vychazi z filozofické antropologie:

Osoba jako télo (pohlavi, funkce téla...);

Osoba jako psychicka entita (temperament, emocionalita, inteligence...);
Osoba jako obyvatel a organizator prostiedi (domov, blizky prostor, neznamo);
Osoba jako bytost pohybujici se v ¢ase svého Zivota (vek, vyvojové tikoly);
Osoba jako soucdst ,,My* (rodiny, okruh nejblizsich lid{);

Osoba jako ¢len spolecnosti (sousedské vztahy, prace, politika, ekonomika);
Osoba jako bytost v historickém case (,,napojeni na déjiny*);

Osoba jako bytost, hledajici smysl a fad.

Dalsi moznost, jak se podivat na oblast lidskych potieb, je pomoci logoterapie V. E. Frankla. Podle
této teorie ma clovek potfebu sebepiesazeni a tato potfeba smyslu je zejména u starsSich lidi velmi silna.
Zivot tak miZe &lovek naplnit skrze 3 kategorie hodnot.

1. Hodnoty tvuréi

Napliiujf ¢lovéka v obdobi, kdy néco tvoii a zanechdvd za sebou vysledky své price. Jde zejména
o produktivni ¢4st naseho Zivota. Pokud se z riznych diivodi (nemoc, pokrocily vék atd.) nedafi tyto
hodnoty napliiovat, stejné tim lidsky Zivot neztraci na své smysluplnosti.

2. Hodnoty prozitkové

Naplnuji se predevs§im skrze vztahy k lidem, schopnost lasky a schopnost vnimat skrze uméni
(hudbu, malifstvi, literaturu ¢i prirodu).

3. Hodnoty postojové

Tyto hodnoty nezdvisi na schopnosti tviir¢i prace, ani na vnimdni, vztazich a prozitcich. Jde o postoj
k zivotu, k vife, spiritualit¢ a duchovnim hodnotam, a pravé tyto hodnoty umoziuji prozivat ¢lovéku
smysl jeho Zivota bez ohledu na fyzické schopnosti a moznosti.
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Zv14sté u stanovovéani cild a potieb u seniorti jsou dulezité existencidlni otdzky a pracovnici se
téchto témat Casto obdvaji. DilezZité je nejen znat rizné piistupy k analyzovani lidskych potieb, ale také
védét, jak na né pfi planovani sluzby mame reagovat (nepopirat: ,,ale vzdyf vy tady budete jesté dlouho,
na to nemyslete™, ale respektovat a provazet).

Kapitola 5.
Rozdily v pristupu k ¢lovéku v socialnim a medicinském modelu
Rehabilitacni pFistup Pristup nezavislého Zivota
(medicinsky model) (socialni model)
Zavislost na profesiondlni péci,
Definice problému Nedostatek dovednosti, schopnosti | pfibuznych a ostatnich, kteii
kontroluji vas Zivot
Kde je problém lokalizovén? V daném &loveku V okoli €lovéka a ve zpiisobu,
jakym je mu sluzba poskytovana
Odstranéni prekazek,
P P S sebeobhajoba, uzivatel
Jaké je feSeni problému? Profesiondlni intervence AP .
kontrolujici jemu poskytované
sluzby
Kdo je ona osoba? Pacient, klient Osoba, ob¢an
Kdo nese zodpovédnost? Profesional Obcan
Nezavisly zivot (dotyény ma svij
Co definuje vysledek Mazﬂmalm scllopnostl, jak jsou Zivot pod k(.)ntrolou nezdvisle
vidény persondlem na tom, kolik podpory k tomu
potfebuje)

Tab.: Medicinsky v. socialni model (Brien & Brien, 2000)

Co ndm muzZe pomoci p¥i vytvafeni individuédlniho planu a pfi definovani osobniho cile?

Stanoveni zakladnich otdzek pro tvorbu planu:

e Ceho chceme spole¢né s uzivatelem dosdhnout?

e Jaké zdroje muzeme pii plnéni cile vyuZit? Zdroje uZivatele i zdroje vnéjsi. Co uZzivateli i nim mize
pomoci pii naplitovani osobniho cile?

e Jak budeme postupovat?

e Kdy ma byt cile dosazeno?

e Jak pozndme, Ze cile bylo dosazeno?

Kapitola 6.
Jaky je dobre formulovany osobni cil?

Je realisticky.
Je konkrétni.
Je vyznamny pro uZzivatele.

Je dosazitelny.

Je vyhodnotitelny.

Priklad: Pokud si stanovime osobni cil pro uzivatele ,,Byt spokojeny*, jde o cil nerealisticky,
nekonkrétni, nedosazitelny a nevyhodnotitelny. Spokojenost je subjektivni emoce, kterd se u kazdého
¢lovéka méni a my nemiZeme jako poskytovatelé sluzby zarucit to, Ze uZivatel bude stéle spokojeny.

Cile mGZeme stanovit dlouhodobé a kréitkodobé, piipadné i stiednédobé. Stanoveni cili zdvisi na
individualni sluzbé, na individudlni osobé¢ i na kontextu, v jaké situaci se nachazi a jakou pomoc ¢i
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podporu potfebuje. Jinak budeme stanovovat osobni cile s uzivatelem napriklad azylového domu a jinak
s uzivatelem domova pro seniory. U nékterych typii sluZeb je klicovou otdzkou pfi stanovovani osobnich
cild jakou uzivatel potfebuje miru podpory. Rozdil mezi pé¢i a podporou je ten, Ze podpora prispivd
k nezavislosti uzivatele a pomaha mu rozvijet jeho vnitini zdroje a péée naopak brzdi aktivity uzivatele
tim, Ze jej nadmérné zneschopiuje.

Priklad: Pro personal je snadnéjsi udélat ¢innost za uZivatele, nez jej podporovat v tom, aby alespori
Cast aktivity s pomoci zvladl. Tedy ne jen dat napit imobilnimu uZivateli, ale snazit se jej podpofit
v tom, aby se na této ¢innosti néjak podilel (pfilozit mu k hrni¢ku ruce, pfidrzovat jej pii piti atd.).
Voditka k dobré praxi pfi napliovani standardu
Individudlni plany obsahuji osobni cile, zpisob jak je dosdhneme a maji terminy jejich dosaZeni.
Plany jsou konkrétni, realizovatelné, méfitelné.
Plany vychdzeji z planovani s uZivatelem a respektuji jeho moZnosti a zdroje.
Pracovnici zodpovédni za pldnovéni jsou pribézné vzdélavéni a rozvijeni v dovednostech dobie
identifikovat osobni cile uZivatelt a jak uZzivatele podporovat.
Jsou pravidelné terminy, kdy jsou plany hodnoceny a jsou stanoveny dalsi cile (pfipadné prodlouzeni
doby, pokud cil nebyl naplnén).
Plan pomdhd uZivateli rozvijet jeho sobéstaénost a Zit co nejbéZznéjsim zpisobem Zivota.
UZivatel je zapojen do planovani a hodnoceni osobnich cilg.
UZivatel ma moznost plany ménit.
Pracovnici akceptuji pfehodnocent pland.
Plany jsou dostupné relevantnim pracovnikim.
Zpusob poskytovani sluzby odpovidd osobnim cilim uZivatele.
Existuji zdznamy o priabéhu poskytovani sluzby.
UZivatel m4 konkrétniho pracovnika, ktery s nim pravidelné pldnuje.
V metodice je popséan zpisob individudlniho planovani s uzivateli.
Probihaji pravidelné porady, na kterych jsou pieddvany dtlezité informace o poskytované sluzbé.
Konaji se tématické porady o klientech.

Kapitola 7.
Jak planovat u osob s nejtézsimi formami postiZeni?

U individudlniho pldnovéni je dtlezitd komunikace s uZivatelem pro stanoveni jeho priorit
a osobnich cili. Zv1asté obtiZné je to pro uZivatele, kteff z rtiznych divodi nekomunikuji béZnymi
zpusoby komunikace. To vSak neznamend, Ze nekomunikuji viibec. U nds i svété je uz mozné vyuzit
rizné metody, které ndm umoZni navdzat komunikaci a kontakt i s uZzivateli, ktefi jsou znevyhodnéni
pravé pro obtize v komunikaci. Jde napiiklad o augmentativni a alternativni komunikaci, bazalni
terapii, preterapii, validaci a videotrénink interakeci, coz jsou metody, které umoziuji navazat
kontakt i s hodné znevyhodnénymi uZzivateli. Pro individudlni planovani by tedy neméla byt prekazkou
mira postiZeni a klicovi pracovnici by méli byt podpoieni ve vzdéldvani se v téchto metodach.

Dal$i moznosti, jak zjisfovat potfeby a osobni cile u nekomunikujicich klientl, vychdzeji z technik,
které ndm umozni vytvofit si hypotézy o potfebach uzivatele.

Nejvice vyuzivanou metodou je pozorovani uZivatele, ktery nekomunikuje. Sledujeme uZivatele
bez toho, abychom si pfinaseli vlastni ocekdvani nebo zaméry. Snazime se uzivatele vnimat v kontextu
jeho prostiedi, sledujeme, jak to na nds pisobi a co nés pfi tom napadd. Riziko této metody je projekce
(do uzivatele si promitdme nase prozivani a potfeby), tomu pfedchdzime tymovou diskuzi, kdy mluvime
o nasich hypotézach, co potiebuje uzivatel. Také mtzeme zkouSet hypotézy napliiovat a pfitom stile
sledujeme, jak na to uzivatel reaguje. Pokud vnimame, Ze uzivatel opatieni nechce, prestaneme
a zkusime stanovit jinou hypotézu.

Jednou z moznosti je emfaticka fantazie, kdy si snazime predstavit, Ze my jsme v roli uZivatele.
Zkousime si predstavit redlnou situaci, ve které se nachdzi a také to, co bychom my sami potiebovali

101



v takové situaci. Tato technika vychazi k toho, Ze v mife napliiovat své potieby se od sebe jako lidé pfilis
neliSime. Také vysledky této techniky si miZeme prodiskutovat v pracovnim tymu.

Dalsi zptsob komunikace s nekomunikujicim klientem je imaginativni rozhovor. Zde mame dvé
moznosti. Bud’ si sami piedstavujeme, co by nam klient odpovidal, pokud by mohl. Nebo se domluvime
s jinym pracovnikem, ktery se vZije do situace uZivatele a jeho jménem ndm odpovidd. Tato technika
klade naroky na nasi schopnost empatie, fantazie, intuice a kreativity, ne kazdy pracovnik je schopen
tyto techniky pouzivat.

Metoda analyzy uspokojeni potieb vychazi z jinych principd, nez predeslé techniky. Pomoci mohou
byt modely vyvojovych lidskych potfeb, které jsme uvadéli diive. Vybereme si néktery vychozi model
lidskych potieb a vychazime z néj, prochdzime jednotlivé potieby a pfemyslime, jak jsou u uzivatele
jednotlivé potieby naplnény. V piipadé, Ze zjistime nenaplnénost nékterych potfeb, mizeme to piinést
k dalsi diskuzi do pracovniho tymu.

Posledni z uvedenych metod komunikace s nekomunikujicim klientem je rozhovor s referujicimi
osobami a studium dokumentace. Pokud mluvime s pracovniky, ktefi jsou v nejCastéjSim kontaktu
s uzivatelem, mize to pro nds byt vyznamnym zdrojem podnét, pro dal§i moznosti uspokojovani potieb
uzivatele. Jini pracovnici mohou vidét uzivatele v jiném prostfedi a za jinych podminek, a to muze
pfindSet nové ndpady k dalsi praci s uzivatelem. Pro kli¢ového pracovnika tak mohou byt rozhovory
s jinymi pracovniky potvrzenim jejich pfistupu nebo naopak ndmétem k napliiovani dalSich potieb
uzivatele. Zajimavé informace také mohou obsahovat nékteré dokumenty, ve kterych mohou byt rtizna
vySetieni nebo dulezité informace o Zivotnim piibéhu uzivatele a o dilezitych okolnostech béhem jeho
Zivota.

Vsechny metody a zptusoby komunikace, zejména s lidmi nekomunikujicimi béznymi zpuisoby,
jsou velmi duleZité, protoZe pravé tito uZivatelé jsou nejohrozenéjsi v tom, Ze jejich potieby nebudou
napliovany, protoze oni si o né ,,nefeknou”. Dobra socialni praxe by v Zadném piipadé neméla byt
véazana jen na to, zda uZzivatel s ndmi piimo komunikuje nebo nekomunikuje.

Co je osobni cil?

Osobni cil je soucasti individualniho planovani podpory uzivatele. Je to néco, ¢eho by uzivatel
mohl a chtél dosdhnout a co by podporilo jeho alespon ¢dstecnou sobéstacnost, jeho pocit potfebnosti
a uzitecnosti. Pfi sprdvné stanoveném osobnim cili a spravném stanoveni podpory, kterou uZivateli
poskytneme k jeho naplnéni, dojde k vyraznému odliSeni individuality uzivatele a k vyraznému
,,zosobnéni* piistupu k nému. Jakymkoliv pokrokem uZivatele také dojde k jeho pribliZeni k béZnému
zivotu venku, byt v jinych podminkach.

Jak dojit ke stanoveni osobniho cile?

Pokud se uZivatele zeptite, jaky ma osobni cil, nevi. Dozvédéli jste se, Ze klidny Zivot, péci,
zdravi, uzdravenf se, Zivot bez bolesti, znovu chodit, a¢ je to nemozné, bydlet sim, zemfit ¢i podobnou
informaci? Pozor, toto neni osobni cil! To je pfani ¢i vize, v nékterych pripadech také zazité klisé.
Miize chvili trvat, neZ ,,zZlomite® pesimizmus uZivatele.

Kapitola 8.
Procesy pri tvorbé individualniho planu

Soucasti tvorby individualniho planu jsou zékladni procesy:
1. Hodnoceni samostatnosti uzivatele, jeho potieby, schopnosti a dovednosti

Co mdme sledovat?

Obrazek ,,0 ¢em to je* jste si jiz vytvorili pti zpracovani osobnich profild uzivateld.

Zakladnimi oblastmi, které sledujete jsou:

1. Komunikace — Jak uZivatel reaguje, kdyZz nékdo mluvi, zda artikuluje, umi formulovat svd prani
verbalné, ¢te, pise, umi telefonovat apod.?

2. Zvladani osobni hygieny — Jak se umyje, uceSe, ostithd nehty, vycisti si zuby, oholi, dojde si na
WC, vyméni si sdm inkontinentni pomticku, sdm vstane apod.?
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3. Péce o domacnost — Uklidf si, ustele, ohfeje jidlo, uvaii kdvu, umyje piibor, ulozi pradlo apod.?

4. Pouzivani vefejnych mist a sluZzeb — Pohybuje se uzivatel sédm mimo Domov? Nakupuje si, jezdi
MHD, dojde si k 1ékaii?

5.Socialni dovednosti — Vyhleddva spole¢nost druhych, pozdravi, spolupracuje s rodinou, se
zaméstnanci, hospodaif si s penézi, orientuje se v Case, Gcastni se aktivit?

. Zjisténi predstav, prani a zalib uZivatele

Nechte uzivateli prostor vyjadrfit své pocity a prani. Vasi roli je naslouchat a pomdhat uzivateli
v komunikaci s okolim.

. Stanoveni cili, kterych chceme dosahnout a uréeni zpusobu a prostiedku, prostiednictvim

kterych toho chceme dosahnout.
V této fazi rozvinete jiz konkrétni véc — zdjem ¢i potiebu uZzivatele. Zde je dilezité promyslet nejen
to, jak bude cile dosazeno, ale také kym a kdy.

Kapitola 9.
Co vyplyva z pozice Kkli¢ového pracovnika?

Klicovy pracovnik je jakysi duvérnik a sty¢ny distojnik uzivatele, pouziva se téZ oznaceni
referujict;

Fungujete jako jakysi ,,advokat“, ktery prosazuje zajem uZzivatele;

Klicovy pracovnik musi byt nékdo, komu uZzivatel diivéfuje a je mu sympaticky;

Pokud mate problém s tim, Ze jste si s uZivatelem ,,nesedli* ¢i mate pocit, Ze pro konkrétniho uzivatele
nemtZete plnit funkci kli¢ového pracovnika, feknéte to — neni v zdjmu uZivatele ani Vds, abyste na
tomto zdkladé navazovali vzdjemny vztah — nebude to ani mozné;

Funkce klicového pracovnika vyZaduje urcité schopnosti, zejména schopnost vcitit se do situace
uzivatele. Nikdo ale po Vés nevyZzaduje vysokou odbornost v oblastech, kterym nerozumite. Obracejte
se na piislusné pracovniky, nebojte se zadat o pomoc;

Neposkytujte okamzité odpovédi, pokud si nejste jisti;

Neslibujte neredlné véci;

Nebojte se promluvit s rodinou uzivatele, ziskate dalsi nahled na uzivatele a zjistite minimalné to,
jestli ma o néj rodina zdjem;

Nerozhodujte jednostranné, dbejte na to, aby prace s jednim uzivatelem neomezovala ¢i nezvyhodio-
vala ostatn{ uZivatele ¢i dal$i zaméstnance;

Posilujte v uZivateli védomi moZnosti rozhodnou se, odstranite tim vaSemu zafizeni moZznou ndlepku
,fovarna na lidi*;

Sledujte zmény a pokroky, nebojte se pochvalit ¢i kladné reagovat i na malé dspéchy,

Podpofrte uzivatele v momentech kdy to chce vzdat.
Jak poznam dobi‘e stanoveny osobni cil?

Je konkrétni.

Je dosazitelny.

Je pfiméfeny, maly.
Je méfitelny.

Pravidla p¥i tvorbé cili:

Ptejte se ,,lidsky*, nepouZzivejte cizi slova a zazité fraze;

Zvazte, zda si budete délat pisemné poznamky, méli byste se uzivatele zeptat, zda nevadi, kdyz si je
budete délat. Nékdy je 1épe si s uzivatelem promluvit a zdznam si udélat dodatecné, papir a tuzka ve
Vasich rukach mohou vzbudit podezieni uzivatele a nebude tak otevieny;

Bez osobni tcasti uzivatele jeho plan nesestavite;

Pouhym pozorovanim klienta cil nestanovite;

Pokud cil stanovite zcela sami bez ohledu na zvyklosti a potieby uZivatele, nebude fungovat;
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Uzivatel by nemél mit pocit, Ze je tikolovan, cil by mél plnit z vlastniho pfesvédceni a nesmi mit pocit,
Ze je s nim manipulovdno;

Zédn}’l cil je $patny cil, to, Ze uzivatel nemuze cil specifikovat, neznamend, Ze jiz Zadny nemd;

Vizdy si uvédomte, Ze napliovéni cile budete naddle sledovat, hodnotit a hlavné méfit;

Nékdo bude mit cil celoZivotni, nékdo ho miZe naplnit za mésic, pak je téeba cil pfehodnotit, rozsifit
Ci stanovit jiny;

Clovék je individualita, zadné 2 cile a podpora pii jejich napliiovani nebudou stejné;

Neni mozné, aby skupina uZivateli méla stejny osobni cil;

Neni mozné pouzit jeden vzor na vSechny ostatni!

Pokud mé uZivatel osobnf cil neredlny, napf. zcela se uzdravit a odejit domu, podpora nekonéi v tom,
7e mu sdélite, Ze to neni mozné!

P1i tvorbé cile je dulezité optimistické naladéni uZivatele, aby mél motivaci a chuf néco délat, proto
se zaméite na jeho klady, tspéchy, dobré povahové vlastnosti;

Osobni cil se nékdy vytiibi az po delsi préci s uZivatelem, je tieba navazat divéru.

i dobré praci s uzivatelem bude mit uzivatel pocit, Ze mu nékdo nasloucha, musite vsak vztahy udrzet

v ramci profesionalniho vztahu a nenechat se zneuzivat.

Jak se dopracovat k osobnimu cili uZivatele?

1.

2.

SN

® N

Mluvte, a to takovymi slovy, kterym uZzivatel rozumi. Pokud se ho zeptite, jaky md osobni cil,

nemusi ani védeét, co to je.

Otazky je mozné sméfovat na kli¢ové oblasti, napf.:

= (Cile — V co doufite, jaké mate touhy, co si piejete ve svém zZivoté zménit?

= Vztahy — Kdo je ve Vasem Zivoté dulezity, jaké vztahy mate a jaké byste chtél?

= Zivot doma — Vyprav&jte o mist&, kde jste Zil, co jste vafil, co jste pies den d&lal, kdo Vam
pomaéahal?

= Zivot ve spole¢nosti — Co jste d&lal mimo domov? Kam jste chodil nakupovat a co? Kam jste se
chodil bavit, kam vyfizovat ufedni zdlezitosti?

= Vzdélavani — Jak piSete, Ctete? Co rad ctete? Co byste chtél umét?

= Zaméstnani — Co jste délal, jak se Vam prace libila? Pracoval jste s lidmi, sim?

= Zdravi a bezpeci — Jak se citite? Jaky je Vas zdravotni stav ? Jaké 1éky uzivate? Cvicite ¢i chtél
byste cvicit? Citite se bezpecné a piijemné pfi pobytu mimo pokoj? Pokud ne, proc?

= Chovani — Jak vychazite s lidmi? Chtél byste své jednani v né¢em zménit a pro¢? Jaké mate podle
Vas dobré povahové vlastnosti?

= Spolecnost — Jaké Cinnosti byste chtél vykondvat? Vypravéjte mé o rodiné, détech, pratelich...

= QOchrana a vyjednavani — Jak feknete, Ze néco nechcete? Kdo Vam pomaha Cinit rozhodnuti?

Nejste si jisti stanovenym cilem? Porad'te se s dal$imi ¢leny pracovniho tymu!

Nepouzivejte otazky, na které se da odpovédét jen ano — ne, malo se dozvite.

Mate pocit, ze jste se nikam nedostali? Nechte uzivatele, aby si vSe rozmyslel a pokracujte jindy.

Mite pocit, Ze jste objevili spravny cil? Projdéte ho s uZivatelem opakované a zkuste promyslet

podporu uZivatele.

Nepodafilo se Vam s uzivatelem stanovit cil? Konzultujte ho s ¢leny jeho rodiny.

Pokuste se identifikovat zdsadni zdravotni problémy uZivatele.

Stanovte planovanou podporu, stanovte, kdo a jak ji bude poskytovat. To, Ze jste klicovy pracovnik

uzivatele neznamena, zZe podporu budete poskytovat pouze Vy!

10. MizZe se stdt, Ze budete muset s uzivatelem najit ur¢ity kompromis, zejména vzhledem k nemoZznosti

11.
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naplnit néktery osobni cil, nikdo z nds nemize délat vSechno, co by chtél. Nepfistupujte ale
k vytvoreni osobniho cile rovnou s myslenkou — to nejde, to nedélame, to neposkytujeme. I z naprosto
neredlného prani mize vzejit zajimavy ndpad nebo podnét pro rozsifeni sluzeb.

Sledujte, jaky je rozdil mezi ocekdvanim a vysledky. Nedéje se néco neocekdvaného? Nenastaly
néjaké zdvazné prekazky? Ma stdle uzivatel motivaci? Nebyl jiz cil naplnén? Neni vhodné cil
zménit nebo stanovit dalsi?



Cely proces planovani podpory, stanoveni a plnéni osobniho cile funguje v idealnim pripadé porad
dokola a vysledKky jsou méritelné.
Problémy a jak si s nimi poradit:

Uzivatel ma obtize s béznou komunikaci, s téZkou demenci, je vdZné nemocny, ma obtiZe v mentdlni
oblasti — soustied'te se na to, co potfebuje. Zjistéte si, jaké mél predchozi zdjmy, mluvte s jeho
rodinou. Osobnim cilem mize byt i zddnliva mali¢kost. Podporu zajistite tim, Ze si projdete mozné
zdroje uzivatele a stanovite postupy, které vedou k posileni osobni nezavislosti nebo ke zlepsen{
kvality Zivota.

UZivatel nic nechce nebo vSechno odmitd, Vase otdzky ho obtéZuji — nevzddvejte to. Nedéld jiz néco
sam? Uzivatel jiZ miZe mit stanoveny cil sdm a sdém ho plnit, neni tieba hledat jiny! B€hem jednoho
odmitavého rozhovoru nic nezjistite.

Chyba pfi individudlnim pldnovani je normdlni jev, praxi se miZete chyb vyvarovat.

Zikladni velké chyby, které muzZete udélat:

a) Madte negativni o¢ekavani — mdte pocit, Ze uZivatel nepoda lepsi vykon, Ze nemd Sanci se zlepsit
a pak tim padem vnimdte jen ta fakta, kterd VaSe oCekdvani potvrzuji. Dobré dil¢i dspéchy
nebudete vnimat a svym postojem jen upevnite v uZivateli negativni pocit.

b) Mdte pozitivni ofekavani — vnimdte jen pozitivni reakce, které spliiuji Vase olekévani,
napr. kdy se uzivatel dobfe zachova a negativa, ktera z planovani vyplynou, budete ignorovat.

Obé tyto chyby zcela zkresli Vasi praci s uzivatelem, zkuste byt objektivni a nepohliZejte na

,,vase“ uzivatele jako na zaky ¢i Vam svéiené déti.

Vysledek — pokrok — neni méfitelny? Znamend to, Ze cil nebyl spravné stanoven. Kazdy spravné
stanoveny osobni cil je méfitelny, byt jen tim, Ze se néco nezhorSuje, navzdory prognéze. I kdyby
uzivatel v ramci osobniho cile — napf. nacviku mobility — usel metr, je to vysledek.

Zavérem:
Néco nevite? Ptejte se!
Predstavte si sami sebe jako uZivatele!
Co byste chtéli, po cem byste touZili, co by Vam vadilo?
Nesnazte se dosahovat vybornych vysledkt — v této praci je i maly tspéch velkym!
Vase préce klicového pracovnika Vam zvysuje odbornost a komunika¢ni mozZnosti, uvédomte si to!
Zaméfte se na to, jak véci dosdahnout, ne na to, pro¢ to nejde!
Spokojenost uZzivatele je zakladnim méfitkem dobré prace, uvédomte si vSak, Ze néktefi uZivatelé
nebudou spokojeni nikdy a s ni¢im, pracujete s lidmi s obtiZzemi v riznych oblastech.
Nezménilo Vam to, co ted o uzivateli vite, pohled na né€j? Neni ted’ jednodussi divat se na svét o¢ima
uzivatele sluzby?

Kapitola 10.
Naméty pro tvorbu individuilnich plana uZivateli

Dalsi naméty pro stanoveni individualnich cili a tvorbu individudlnich plana socidlnich

sluZeb poskytovanych klientim:
e Slouzi k posouzeni potfeb ¢lovéka s handicapem, co se potfebuje naucit k tomu, aby mohl byt

samostatny, jakou podporu od nds potiebuje a v ¢em je sobéstacny;

Pokud nemuZe byt samostatny nebo neni samostatny — v ¢em alespoti s nimi muZe spolupracovat;
Individudlni plan je uzitecny pro pravidelnou praci s clovékem, ktery ma zvlastni potieby
a k vyhodnoceni vysledki prace v ¢ase az nékolika mésicu:

a) tento zpusob podpory byl dspésny, navrhujeme tedy dal$i kroky rozvoje;

b) tento zplsob podpory nebyl dspésny a postup je potieba zménit;

c¢) individudlni plan charakterizuje a hodnoti zakladni postoje a vychodiska pfi hledani novych cest.
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Individualni plan sestavime pomoci pozorovani a popisu Zivota jednotlivych klientu:

— jak se s nim dorozumivame,

— jak travi den,

— s kym se styka,

— v jakém prostiedi Zije,

— jaké Cinnosti déla béhem dne,

— coumi a co mu déla radost,

— s ¢fm mad podle vés problém,

— pripadné jak jste postupovali pii jeho feSeni — zabralo to nebo ne?

— ma néjaké potieby, které vyzaduji péci odbornika (napf. 1ékare, psychologa, rehabilitacniho
pracovnika).

= Pro toho, s kym se dorozumime (slovy a neverbalné), sestavujeme individudlni plan spolecné s nim
(u koho se to nedafi se snazime spolupracovat s rodinou, znamymi atd.).
V rozhovoru se klienta ptame:
— ¢o je pro néj v Zivoté dulezité,
— co by do budoucna chtél,
— co by si na svém Zivoté pidl zménit,
— s &im je spokojeny a co by ménit nechtél,
— spole¢né uvazujeme nad tim, jak je to redlné a jak mu v tom muzZeme pomoci.

Pri vytvareni individualniho cile ¢i individualniho planu popisujte vSe, nac si vzpomenete a tyka
se to doty¢ného Clovéka. Mohou to byt i mali¢kosti, drobnosti, které tieba povazujete za neduilezité.
NeohliZejte se pfi tom na to, jaké jsou vase moznosti nebo moznosti klienta. V§imejte si, co jednotlivy
Clovek potiebuje a co by pro néj v idedlnim piipadé bylo dobré.

MuzZete si v§imat nap¥. nasledujicich adaptaénich schopnosti v 10 zakladnich oblastech:

1. Komunikace: schopnost pochopit a vyjadfit informaci pomoci symbolického chovani (tj.
mluvené slovo, psané slovo, grafické symboly, znakova fe¢, alternativni a augmentativni komunikace aj.)
nebo nesymbolické chovani (vyraz tvare, pohyby téla, gesta, dotyky resp. mimoverbalni komunikace),
schopnost pochopit nebo pfijmout, ¢i vyjadfit pozadavek, pocit, pozdrav, pfipominku, protest,
odmitnuti, ¢i souhlas aj., schopnost ¢i moznost dorozumét se s okolnim svétem, vzajemné dorozumivani
a komunikace uvnitf kolektivu.

2. Sebeobsluha: potieby, schopnost a mira schopnosti zvladnout samostatné ¢i s dopomoci,
asistenci, podporou nebo bez nich, zakladni tkony sebeobsluhy jako jsou: jidlo, toaleta, oblékani,
hygiena, péce o vzhled a upravenost.

3. Péce o domécnost: schopnost zvldadnout zdkladni doméci prace jako jsou: péce o oblecent, tklid,
jednoduchd sprava majetku, pfiprava jidla a vafeni, nakupovani, bezpecnost v domdcnosti, rozvrzeni
dne, péce o osobni véci, hospodateni s penézi, uklid, ovladéni spotfebicu atd.

4. Socidlni oblast: schopnosti spojené se socidlni vyménou s ostatnimi lidmi vcetné zahdjent,
udrzeni a skonceni interakce, rozpoznani ndlad, poskytovani negativni a pozitivni zpétné vazby,
sebeovladani, uvédomovani si jinych osob a jejich pfijeti, schopnost utvareni a udrzovani pratelstvi,
navazovani a udrzeni mezilidskych vztaht, lasky, vyrovnani se s pozadavky jinych, schopnost volby,
sdileni, rozeznéni a vyjddfeni ndlad, sebeovlddani, pochopeni pojmi jako spravedInost a poctivost aj.

5. PouZivani obecnich zdroju: doprava v obci, ndkup potravin a jiné nakupovéni, ndkup
komunalnich sluzeb (opravny, posta, obecni tfad, 1ékaf, zubat...), navstéva skoly, knihovny, parku,
kostela, divadla, chize po chodniku, pfechdzeni mistnich komunikaci, pohyb po obci.

6. Sebesmérovani: dovednosti spojené se svobodnou volbou, nebo-li rozhodovani o vécech
vlastniho Zivota, uceni a vytvdfeni rozvrhu ¢innosti a osobnich zdjmi, zahdjeni ¢innosti a chovani
priméfené prostiedi, kde se ¢lovék nachdzi, dovednost prizpisobit se okolnostem, rozvrhu a osobnim
zajmum, zvladnuti dkold, nalezeni a pfivoldni pomoci, feSeni problémi ve zndmych i nezndmych
situacich.
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7. Zdravi a bezpecnost: dovednosti pii péci o vlastni zdravi, rozpoznédni nemoci, 1é¢ba a prevence
nemoci, zdklady prvni pomoci, sexualita a zalezitosti s ni spojené, fyzicka kondice, zdkladni zalezitosti
osobni bezpecnosti (pravidla v dopravé, bezpecnostni pasy, prechazeni ulice aj...), jednani s neznamymi
a zvlastnimi lidmi, hleddni pomoci, pravidelné 1ékarské prohlidky, schopnost rozpoznat nebezpeci,
prace s telefonem atd.

8. Pouzitelnost védomosti: pozndvaci schopnosti a schopnosti spojené se $kolnim uéenim a jeho
uplatnénim v Zivoté (psani, Cteni, pocitani...trivium), védomosti o vlastnim okoli, o svém zdravi,
sexualité, rodin€, spolecnosti, Skole.

9. Volny ¢as: rozvijeni rekreaénich zdjmu a zélib podle vlastni svobodné volby s respektem ke
zvyklostem.

10. Préce: dovednosti spojené s udrzenim si pracovniho mista (plny nebo zkriceny tvazek), v obci
a to s pfiméfenym socidlnim chovanim, pficemz se jednd i o sebemensi pracovni ¢innost nebo pracovni
rehabilitace, placend pracovni povinnost v ramci tstavu, chranéna dilna, pravidelné rozvijeni dovednosti,
které sméfuji k pracovnimu zarazeni a nékdy i pouha pfitomnost v pracovnim prostiedi, schopnost plnit
pracovni tkoly, respektovat pracovni pravidla.

Kapitola 11.
Typy individualnich cilu dle zdkladnich ¢innosti podle zikona

1. Typy individudlnich cilii plynoucich ze zdkladnich innosti dle zdkona o soc. sluZbdch

 zvladani béznych tkont péce o vlastni osobu,

» zvladdani osobni hygieny nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,

¢ zvladani chodu domacnosti,

» udrzeni kontaktu se spolecenskym prostredim,

 uplatnéni prav a prdvem chranénych z4jmu,

e zvladani obstardvani osobnich zilezitosti,

* zvladani dovednosti pro péci o vlastni osobu, sobéstacnosti a dalSich cinnosti vedoucich
k socidlnimu zac¢lenéni,

* fixace ¢i vytvéfeni a zdokonalovani pracovnich navyku a dovednosti.

2. Typy individudlnich cilu dle sebeobsluhy a sobéstacnosti uZivatele

* Oblasti sebeobsluhy uZivatele ve kterych je mozno individualné planovat

— pfiprava stravy, — premisfovani pfedméti denni potieby,
— podavani, porcovani stravy, — chuize po roving,

— pfijiméni stravy, dodrZovéni pitného rezimu, — chiize po schodech nahoru a dold,

— myti téla, — vybér oblecenti, rozpoznani jeho

— koupani nebo sprchovani, spravného vrstvent,

— péce o Usta, vlasy, nehty, holeni, — oblékani, svlékani, obouvani, zouvani,
— vykon fyziologické potfeby véetné hygieny,  — orientace v pfirozeném prostiedi,

— vstdvani z 1GZka, uléhédni, zména poloh, — provedeni si jednoduchého oSetfent,

— sezeni, schopnost vydrZet v poloze v sed¢, — dodrzovani lécebného rezimu.

— stani, schopnost vydrZet stat,
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Dalsi doporucené postupy v procesu individualniho planovani poskytovanych socialnich sluzeb:
B Planovaci proces dle metody SIP (stupnice intenzity potfeby podpory — 49 ¢innosti);
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* Oblasti sobéstac¢nosti uzivatele ve kterych lze individuélné planovat

— komunikace slovni, pisemnd, neverbalni, — béZzny uklid v domacnosti,

— orientace vi¢i jinym fyzickym osobam, — péce o pradlo,
v ¢ase a mimo prirozené prostiedi, — prepirdni drobného prédla,

— naklddan{ s penézi nebo jinymi cennostmi, — péce o lazko,

— obstardavani osobnich zalezitosti, — obsluha b&Znych domécich spotiebic,

— usporaddni Casu, pldnovani Zivota, — manipulace s kohouty a vypinaci,

— zapojeni se do socidlnich aktivit — manipulace se zamKky, otevirdni, zavirani
odpovidajicich véku, oken a dvefi,

— obstardvani si potravin a béznych pfedmétii, — tklid domdcnosti, nakladani s odpady,

— vafeni, ohfivani jednoduchého jidla, — dals{ jednoduché tikony spojené s chodem

— myti nadobf, a udrzovanim domacnosti.

B Vyuziti techniky Barthelova testu a rozsitené stupnice podle Nortonové u seniord — resp.

zdravotné socidlni model planovéni;

B Definice individualnich cili u specifickych skupin uzivateli — u klientd dlouhodobé, ¢i trvale

upoutanych na lizko:

1. zlepseni nepfiznivé socialni situace,

2. lepsi komunikace se spolecenskym prostiedim,

3. Ucinnéjsi ochrana prav a opravnénych z4jmu uzivatele,

4. zvladani nékterych disledkd nepfiznivého zdravotniho stavu uZivatele;
B Pouzit{ ukond sobéstacnosti a sebeobsluhy(36) dle zdkona ¢. 108/2006 Sb.;
B Planovani dle systému adaptacnich schopnosti;
B Metoda Portage Project u déti mladsich 7 let.

Kapitola 12.
Navaznosti

1. Souvisejici Standardy kvality:
- Standard €. 1, pism. b) a c)

- Standard €. 2, pism. a) a b)

- Standard ¢. 3, pism. b)

- Standard €. 4, pism. c)

- Standard €. 5, pism. b) a d)

- Standard €. 6, pism. a) az d)

- Standard €. 13, pism. a) ab)

- Standard €. 15, pism. a) aZ ¢)

2. Vnitini pravidla organizace:

- Informac¢ni materidly, (VSeobecné podminky) — forma vefejného zdvazku

- Jednani se zajemcem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. pfisl. dokumentace)
- Pravidla o provadéni individudlniho pldnovani socidlnich sluzeb

- Pravidla o vyfizovani stiznost{

- Pravidla o archivovan{ dokumentd, spisovy a skartacni fad

- Pravidla o ochrané osobnich tdajt

- Pravidla o ochrané prav uzivatel



- Pravidla pro ochranu pred piedsudky a negativnim hodnocenim

- Pravidla o feSeni nouzovych, havarijnich a mimoradnych udalosti
- Pravidla o pouZzivanf restriktivnich opatfeni

- Pravidla o vedeni dokumentace

- Domovni fady

- Metodika zjistovani spokojenosti uzivatell se sluzbou

Hlava VIII.
Dokumentace o poskytovani socialni sluzby - Standard ¢. 6

Standard ¢. 6 — Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci
dokumentace o osobdch, kterym je socidlni sluzba poskytovana, véetné pravidel pro nahliZeni do
dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;
Kritérium zasadni - ano

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pripadech, kdy to vyzaduje charakter
socialni sluzby nebo na zadost osoby;
Kritérium neni povaZovano za zasadni

c¢) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonceni poskytovani
socidlni sluzby.
Kritérium neni povaZzovano za zasadni

Kagitola 1.
Uvod

Standard €. 6 je opét jednim z téch, které obraceji pozornost k dodrzovani lidskych a obcanskych
prav a ochrané osobnich ddaju. To, jak Casto se SQ touto problematikou zabyvaji dokazuje, jak
mimofadny vyznam je ji pfipisovdn a jak je dilezité, aby poskytovatel tuto problematiku mél neustdle
na mysli v celém prib&hu své ¢innosti, ve viech vztazich, které mohou nastat mezi nim a uZivatelem.

Je ovsem zcela logické, Ze tomu tak je. Pravé osoby v obtizné socidlni situaci, zavislé pfi jejim
feSeni na pomoci jinych, patif mezi zdaleka nejohroZenéjsi skupiny osob z hlediska respektu k jejich
lidskym a obCanskym pravim a opravnénym zdjmtm. Neopravnéné a nepfiméfené zasahy do jejich
prav hrozi ze strany vétSinové spole¢nosti, od osob jim blizkych, ze strany stitnich orgdnt a jejich
pracovnikii a i ze strany samotnych poskytovatell a jejich zaméstnancti. Dokonce neni zdaleka vyjimkou,
Ze pravé osoby zdvislé pfi feSeni své obtizné socidlni situace za pomoci jinych, maji mnohdy tendenci
samy se nékterych svych nezadatelnych prav vzdavat. Takové jednani, bez ohledu na to, Ze je prosté
neakceptovatelné, by mohlo déle prohlubovat jejich obtiZnou socialni situaci , napomahat jejich
socialnimu vylouceni, ma demotivujici a¢inky a je nutno na né pohliZet jako na po vSech strankach
Skodlivé.

Poskytovatele socialnich sluzeb je zde tieba chapat nejen jako toho, kdo vSech prav
a opravnénych zajmu svych Kklienti/uZivateli bude dusledné dbit, ale kdo bude v pfiméreném
rozsahu prava svych Kklientu chranit a dokonce jim i G¢inné pomahat p¥i jejich napliiovani.

Dokumentaci o poskytovani socidlni sluzby bychom méli povazovat i za mozny zdroj
neopravnénych zasaht do prav uzivateli, zejména z hlediska naruseni nebo dokonce poruseni
ochrany jejich osobnich a citlivych udajt, pfipadné osobnich tdaji osob jim blizkych.

Vedeni dokumentace je z hlediska Cinnosti poskytovatele zcela nezbytné a je tfeba, abychom
zpracovali takova vnitini pravidla pro jeji vedeni, zpracovini a evidenci, kterd eliminuji moZnost
porusSeni prav uzivateld, ledaZe by se tu jednalo o dmyslny trestny ¢in. Tato pravidla by méla byt
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v pisemné podobé, musi byt zavazna pro vSechny pracovniky organizace a také vSichni pracovnici
s nimi musi byt prokazatelné seznameni. Lze jen doporucit, aby byla vedenim organizace prubézné
ovéfovana znalost t€chto pravidel piedev§im ze strany t€ch pracovniki, ktefi s dokumentaci prichdzeji
do styku.

O ochrang osobnich tdaji podrobn& pojednavame v Hlavé IL, Cast V. této publikace. Zde se

zaméfime predevs$im na to, co musime jako dokumentaci o poskytovani soc. sluzby chépat a naznac¢ime
zplsoby jak ji chranit pfed zneuzitim, jak o ni pecovat a jak ji archivovat.

Kapitola 2.
Co je dokumentace o poskytovani socialni sluzby?

Obecné Ize chédpat dokumentaci o poskytovani socidlni sluzby jako soubor vSech pisemnosti,
které se vztahuji k tomu, jakym zpusobem, v jakém rozsahu a komu konkrétné poskytujeme
socialni sluzbu. Pijde tu tedy o pomérné velké mnozstvi nejriiznéjsich pisemnosti, dokladl, dokumentt
a zdznamu, které se mohou vyskytovat jak v listinné, tak i elektronické podobé, a dokonce si lze
piedstavit i zaznamy na nejruznéjSich audiovizualnich nosicich.

Spoleénym rysem vSech té€chto ,,zdznami“ je, Ze jsou adresné, zabyvaji se osobou konkrétniho
uZzivatele a popisuji a zaznamendvaji vztah mezi nim a poskytovatelem, zpisob a formy, jakym je
mu poskytovdna sluzba, s jakym vysledkem, a nebo i tfeba jen nékteré dil¢i soucdsti vztahG mezi
poskytovatelem a uZivatelem.

Domnivdme se, Ze dokumentaci o poskytovani soc. sluzby tak nemiZeme zGZit pouze na ty
nejkonkrétnéjsi formy zaznamd, jakymi jsou zejména dokumentace o individualnim planovani sluzby
nebo zdravotnicka dokumentace.

Vyjdeme-li z vySe uvedeného, mizeme dokumentaci o poskytovani socidlni sluzby roz¢lenit do
nasledujicich oblasti:

a) Dokumentace o individualnim planovani sluzby, osobni cil a jeho sledovant;

b) Zdravotnicka dokumentace — vedend dle vyhlasky ¢. 479/2006 Sb. v pl. znénfi resp. vyhlasky
¢. 385/2006 Sb. v pl. znéni ;

¢) ,,Administrativni dokumentace“ — tj. doklady a zdznamy administrativné-eviden¢niho
charakteru (napf. zadost o poskytnuti socidlni sluzby, smlouva o poskytnuti soc. sluzby,
dohody o pfistoupeni k zdvazku podle § 533 OZ, doklady o priznan{ pfispévku na péci a o vysi
piijmu (dichodu), rozhodnuti soudu o omezeni nebo zbaveni zpisobilosti k pravnim tkonim
a o ustanoveni opatrovnika, seznamy stravnikl, ubytovanych, rizné statistické vykazy a ddaje,
tykajici se konkrétnich klientti atd.);

d) Evidence stiZnosti a jejich spisy;

e) Utetni doklady (vydctovani, faktury, pijmové a vydajové doklady, ujedndni o splatkdch,
o sponzorskych darech, vratky a preplatky atd.);

f) Ostatni (bliZe nespecifikované dokumentace, které vSak obsahuji nékteré osobni nebo citlivé
udaje klientd, jejich fotografie, videozdznamy apod.).

Jak jsme se jiZ zminili, nemus{ zde jit vZdy v pravém slova smyslu o pisemné materidly v listinném
provedent, ale téZ o fadu zaznamu v elektronické podobé a na riznych audiovizudlnich nosicich, u nichz
se musime postarat o jejich ochranu pfed moznym zneuzitim.

To se samozfejmé tyka nejen ,,zivé™ dokumentace, ale i té, ktera jiZ byla vyfazena a je uloZena
(archivovdna) podle prislusnych obecné platnych pravidel.
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Kapitola 3.
Vedeni dokumentace

Kazdy poskytovatel si musi podle specifickych poZadavkt poskytované socidlni sluzby a konkrétnich
podminek, za nichz ji poskytuje, vytvorit takova pravidla, ktera nejlépe budou odpovidat vS§em témto
podminkdm, ale také pozadavkim SQ. Tyto pozadavky lze shrnout do dvou zdsadnich:

1) pravidla musi popisovat jakou dokumentaci poskytovatel vede a co vSechno ma obsahovat,

2) jak je dokumentace zabezpecena proti zneuZiti a jak chrani soukromi{ osob, o nichZ je vedena.

To, jakou dokumentaci poskytovatel vede, zdlezi samozfejmé na povaze poskytované sluzby
a do jisté miry i na zavedenych zvyklostech toho kterého poskytovatele, piipadné na pozadavcich
vSeobecné platnych pravnich piedpisu, které se touto problematikou zabyvaji. To se tykd i ndleZitosti,
které md obsahovat.

Dilezité viak je, aby byla dokumentace zabezpecena proti moznému zneuZiti, aby byly disledné
chranény osobn i citlivé tidaje klientl. Pravidla by proto méla stanovit pracovniky (alespoti funk¢né),
ktefi dokumentaci zpracovavaji, vedou a eviduji, okruh osob, které jsou opravnény do dokumentace
nahliZet a také to, v jaké mife jsou jednotlivi pracovnici opravnéni se s dokumentaci sezndmit. To
znamend, 7¢ dokumentace v celém svém rozsahu miZe byt k nahlédnuti jen velmi omezenému
(a znamému) okruhu osob, kdeZto dalsi pracovnici organizace se s ni mohou sezndmit jen v mife
nezbytné nutné pro vykon jejich ¢innosti.

S tim souvisi nutnost stanovit, jak je tfeba s dokumentaci nakladat, kde musi byt uloZena,
jakym zpisobem zabezpecena a jak je evidovan pohyb dokumenti, obsahujicich osobni a citlivé tdaje
klientd.

Z pravidel by mélo mj. také jasné vyplyvat, Ze pracovnici organizace nejsou opravnéni sdélovat
tietim osobam jakékoli idaje, uvedené v dokumentaci klienta, ledaZe by se tak délo na zédkladé
rozhodnuti soudu nebo s vyslovnym (a pisemnym) piedchozim souhlasem samotného uZzivatele, jehoz
se pozadovand informace tyka.

V pravidlech by méla byt téZ uloZzena povinnost mléenlivosti o v§ech skute¢nostech a informacich
osobniho nebo citlivého charakteru, kterd trva i po pfipadném ukonceni pracovniho poméru.

V nékterych piipadech, kdy to vyZaduje charakter poskytované sluzby (typicky napt. nizkoprahova
denni centra - § 62 zakona nebo terénni programy - § 69 zakona) nebo je-li to vyslovnym pianim
klienta, miize byt dokumentace vedena anonymné, tzn. zplisobem, ktery vylou¢i moZznost ztotoZnit
osobu o niZ je dokumentace vedena s konkrétni fyzickou osobou (tfetim osobam mimo poskytovatele).
Umoziiuje-li to povaha poskytované sluzby a je-li to pfanim uzivatele, je poskytovatel povinen vytvofit
takové podminky pro vedeni dokumentace, které takovy zpisob umozni. Povaha nékterych sluzeb,
zejména vSak vSech téch, kde je podle zdkona nezbytnd pisemné uzaviend smlouva o poskytovani
soc. sluzby, vSak vylucuje anonymné vedenou dokumentaci o klientovi, mj. pravé proto, Ze jizZ samotna
pisemnd smlouva, ktera by neobsahovala konkrétné identifikovaného tcastnika, by byla neplatna.

Kapitola 4.
Zvlasteé citliva dokumentace

Do této kategorie nalezi pfedevsim dva zakladni typy. Jednak je to zdravotnickd dokumentace
klienta, kterd kromé& béZzné ochrany podléhd reZimu stanoveném jednak zdk. ¢. 20/1966 Sb. (o péci
o zdravi lidu) v platném znéni a dale vyhlaskou ¢. 385/2006 Sb. (o zdravotnické dokumentaci).

V piipadé zdravotnické dokumentace je tieba zvézit, ktefi pracovnici organizace s témito
materialy musi byt nezbytné seznameni (protoZe je potfebuji pro vykon své prace) a pouze na tyto
pracovniky vymezit okruh opravnénych osob.
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Dile je to dokumentace, obsahujici rozhodnuti soudu o zbaveni nebo omezeni klienta
ve zpusobilosti k pravnim tkonim a o ustanoveni opatrovnika. Do této kategorie je pak tfeba
zahrnout i evidenci realizovanych opatieni omezujicich pohyb, ruzné protokoly z policejniho
Setieni, svédecké vypovédi apod., které se nékdy téZ v dokumentaci klientti objevi.?®

Je tieba upozornit, Ze ackoli plati, Ze uZivatel ma pravo nahliZzet do veSkeré dokumentace,
kterou o ném poskytovatel vede, existuji vyjimky, kdy ur¢ité dokumenty nelze klientovi predlozit ani
k nahlédnuti. Jde tu zejména o piipad, kdy klient byl rozhodnutim soudu zbaven zptsobilosti k pravnim
tikonim, poskytovateli byl soudem zasldn tento rozsudek, v némz je vak mj. uvedeno, Ze s odivodnénim
rozsudku nemad byt klient s ohledem na jeho zdravotn{ stav seznamovan. V tomto piipadé pak muzeme
uzivateli pfedlozit k nahlédnuti pouze vyrokovou ¢ast rozsudku.

Kapitola 5.
Archivace dokumentace

Jakmile pominou diivody, pro néz je tfeba zpracovdvat a evidovat materidly, které obsahuji osobn{
nebo citlivé ddaje o uZivateli (tzn. pravé dokumentaci o poskytované soc. sluzbé), je tfeba je znicit
zpusobem, ktery znemozni jejich pripadné zneuZiti.

Nemtizeme tak ale u¢init okamzit€, jakmile je ukonéen vztah mezi poskytovatelem a uZivatelem
(uzivatel vypovi smlouvu, pfip. skon¢f platnost smlouvy, uZivatel zemie apod.). Tuto dokumentaci jsme
povinni ddle uchovavat podle pfedpisii o archivnictvi (zak. &. 499/2004 Sb. o archivnictvi a spisové
sluzbé v platném znéni, zdk. ¢. 343/1992 Sb. apod.).

Dokumentaci oznaci povéfeny pracovnik (pracovnici) piislusnymi skartaénimi znaky a zajisti
jeji vhodné uloZeni az do doby, kdy bude mozné materidly zlikvidovat. O tom musi byt téZ sepsan
piislusny zapis.

Pokud nebylo poskytovateli vydéno trvalé skartacni povoleni piislusného stdtniho oblastniho
archivu, je povinen likvidovat své pisemnosti pouze za pritomnosti a po odborné archivni prohlidce
zastupcem oblastniho archivu. Poskytovatelim Ize doporucit pozadat o vydéani tohoto povoleni.

V piipadé zdravotnické dokumentace je pak tfeba dodrZet pii archivaci a skartaci této
dokumentace zvlastni ustanoveni zak. €. 20/1966 Sb. (o péci o zdravi lidu) v platném znéni a vyhlasky
¢. 385/2006 Sh. (o zdravotnické dokumentaci) v platném znéni.

Kapitola 6.
Navaznosti

1. Standardy kvality:

- Standard €. 1, pism. b)-d)
- Standard €. 2, pism. a) ac)
- Standard €. 3, pism. b) a c)
- Standard ¢. 4
- Standard ¢. 5,
- Standard ¢. 7,
- Standard ¢. 10,
- Standard ¢. 14,

ism. a) a e)
ism. a) a c)

26 Bohuzel, nékdy se stdvd, Ze nékteré orgdny ¢inné v trest. Fizent, zejména policejni, preddvaji poskytovateliim soc.
sluZeb Fadu dokumentii velmi citlivého charakteru, které obsahuji nejen osobni a citlivé iidaje samotného klienta, ale
i fadu obdobnych iidajii mnoha dalsich osob, které poskytovatel ke své Cinnosti vitbec nepotiebuje a nemél by tak
ani byt s nimi sezndmen. V podobném pripadé bychom méli na tuto skutecnost upozornit vedeni orgdnu, ktery ndm
takové materidly poskytl (predal) a poZddat jej, aby pFipadné prFislusné kopie materidlii, které poskytovateli preddvd,
vhodnym zpiisobem upravil.
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2. Vnitini pravidla organizace:

- Jednan{ se zdjemcem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. pfisl. dokumentace)
- Pravidla o ochrané osobnich tdaji

- Pravidla o provadéni individudlniho planovéni socidlnich sluZzeb

- Pravidla o vyfizovani stiZnosti

- Pravidla o archivaci a skartacni rad

- Pravidla o feseni nouzovych, havarijnich a mimoradnych udalosti

- Pravidla o vedeni dokumentace

- Pravidla o vnitini kontrole

Hlava IX.
Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani
socialni sluzby — Standard ¢. 7

Standard ¢.7 — StiZznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro poddvani a vyfizovani stiZnosti osob na
kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobdam; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje;
Kritérium zasadni - ano

b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiZznost podat, na koho je
mozno se obracet, kdo bude stiZnost vyfizovat a jakym zptisobem a o moznosti zvolit si zdstupce
pro podani a vyfizovani stiznosti; s t€mito postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci
poskytovatele;
Kritérium zasadni - ano

¢) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfiméfené 1haté;
Kritérium neni povaZovano za zasadni

d) Poskytovatel informuje osoby o mozZnosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti
na nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na
prosetieni postupu pii vyfizovani stiZnosti.
Kritérium neni povazovano za zasadni

Kapitola 1.
Uvod

Zvyseny diraz na respektovani lidskych prav, distojnosti a opravnénych zajmu klientd je v zdkoné,
provadécich piedpisech a v SQ vyjadien celou fadou zdvaznych pozadavka. Jejich smyslem je zajistit,
aby v celém procesu poskytovani soc. sluzeb byla prava uzivateli disledné chrdnéna, aby se jiz
preventivné vytvorily takové mechanizmy, které budou branit moznému, byf i tfeba nedimyslnému,
poskozovani jejich prav a z4jma.

K tomu slouzi individudlni pldnovani soc. sluzeb, pravidla pro feSeni nouzovych a havarijnich situact,
zdsady jedndni se zdjemcem o sluzbu, pravidla na ochranu osobnich tdaji a pfedev§im uz samotna
smlouva o poskytovani socialni sluzby, ktera by méla v obecné roviné postihnout pokud mozno vsechny
vztahy, které mohou mezi poskytovatelem a uzivatelem v pribéhu poskytovani soc. sluzby nastat.

Nikdy vSak nemtzeme zcela vyloucit, Ze nenastane situace, kdy se uzivatel mize citit (af uz
objektivné nebo subjektivné, opravnéné nebo tieba jen domnéle) ve svych pravech dotcen.

I na takové situace je tfeba pamatovat a mit jiZ dopfedu pfipraven jasny, pruhledny a srozumitelny
zpusob, ktery ndm umozni tyto situace feSit a soucasné umozni i uzivateli (pfipadné i osobdm mu
blizkym), nejen domoci se pomérné jednoduchym zptsobem népravy, ale i piipadné dosdahnout toho,
aby feSeni, s nimz by nebyl tfeba spokojen, nasledné pfezkoumal nékdo jiny, nezaujaty.
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Vzhledem k tomu, Ze osoby zdvislé na poskytovéani socidlnich sluzeb Casto tento svij stav vnimaji
velmi citlivé a mohou se citit snadno zranitelné ze strany poskytovatele (resp. jeho pracovniki), je tfeba
jim umoznit, aby své piipadné podnéty, pfipominky nebo i stiznosti vici ¢innosti poskytovatele a jeji
kvalité, mohly uplatnit i anonymné — bez obavy z moznych nepiiznivych dopadd jejich podani na né
samotné.

K tomu by prdavé méla slouzit pravidla pro vyFizovani stiznosti na kvalitu nebo zpusob
poskytovanych socialnich sluzeb.

Poskytovatel by mél ov§em chépat tato pravidla (a stiznosti a poddn{ viibec) nikoli pouze jako vyjadieni
ur¢ité miry nespokojenosti se zpusobem, jak své sluzby poskytuje, kterymi je nucen se zabyvat a feSit
je. Soucasné by takovd iniciativa uZivatele — tfeba i anonymni, méla vést k zamysleni se nad tim, zda
konkrétni zpuasob, jakym svoji sluzbu poskytuje, neni opravdu tfeba zlepsit ¢i dokonce zcela zménit.

Bylo by chybou se domnivat, Ze vse, co jsme doposud ucinili pro kvalitni poskytovani socialni
sluzby je dokonalé, Ze tu uz dile neni co zlepSovat, Ze nelze i uvnitf nasi organizace nachazet rezervy,
s jejichz vyuZitim miZeme poskytovani sluzby ucinit kvalitn&j$im.

To, Ze jsme splnili podminky registrace sluzby a dokonce ani to, Ze jsme piipadné obstdli pred
Inspekci kvality, by v nas nikdy nemélo vyvoldvat nezdravou miru sebeuspokojeni a pocitu vlastni
neomylnosti. Byla by to ta nejlepsi cesta, jak jiz pfi pfisti Inspekci neuspét.

Proto, jakkoli by se to mohlo jevit paradoxni, bychom méli v jistém smyslu vitat stiznosti a podnéty,
které ndm mohou pomoci déle priubézné zkvalitiiovat nase sluzby. Piedstavuji totiz zpétnou vazbu,
kterd ndm poskytuje cenné informace o nds samotnych.

Je tfeba si uvédomit, Ze i pfi sebedokonaleji fungujicim systému vnitini kontroly, nelze zpravidla
odhalit v§echny nedostatky, k nimZ mdZe v pribé&hu poskytovéani socidlnich sluzeb dochdzet. Navic,
vnitropodnikové kontrolni mechanizmy jsou Casto zaméfovany spiSe k odhalovani neefektivnich
prvkd, na dodrzovani a vyuzivani pracovni doby a celou fadu dalSich skute¢nosti, jejichz korekce
povede ke zlepSeni ekonomiky organizace. V mnohem mensi mife v§ak mohou postihnout mnozstvi
zna¢né subjektivnich prvki a detaill, pfedevsim interpersondlni povahy, které vsak predstavuji nikoli
zanedbatelnou ¢ast socidlni sluzby. V jistém ohledu mohou pravé interpersonalni vztahy pii poskytovani
socidlni sluzby tvofit i hlavni obsah samotné sluzby.

Vyznamnym momentem jsou tu totiz napiiklad divéra a pocit jistoty, spoluprdce a vzajemné empatie
mezi pracovniky socidlnich sluzeb v pfimé péci a jejich klienty/uzivateli, kterd mize vést k dosaZeni
vyznamnych dspéchti — nejen pii udrzeni uzivatele v jeho pfirozeném socidlnim prostiedi, ale i pfi jeho
aktivizaci a sprdvném motivovani k pfevzeti spoluodpovédnosti na feseni jeho tizivé socidlni situace.

Profesionalitu poskytovatele a jeho pracovniki v Zzddném piipadé nelze zuZovat na pouhé
perfektné zvladnuté ,,Femeslné“ provedeni praktickych ¢innosti v rdmci konkrétni sluzby. Snad
vice, nez kde jinde, zde musi byt pfitomen eticky rozmér, schopnost pracovniki vcitit se do situace
uzivatele, samoziejmé vSak s nezbytnym odstupem. Tak, aby na jedné strané poskytli klientovi potfebnou
sluzbu v Zddouci kvalit€, na strané druhé aby nevhodné nemapomadhali dal§simu neodivodnénému
prohlubovani jeho zavislosti na poskytovani socidln{ sluzby, motivovali jej k aktivité a spolupraci. To
vie pii dasledném respektu k lidské distojnosti uzivatele, kterd se ovSem muze, v dusledku jeho tiZivé
socidlni situace a zdvislosti na poskytované sluzbé, subjektivné jevit rozdilné od osob, které na socidlni
sluzbé zavislé nejsou. Pracovnici poskytovatele by nikdy (byf i vedeni témi nejlep$imi timysly) neméli
prekrocit tuto tenkou hranici mezi seriéznim a chapajicim pfistupem a situaci, kdy pod dojmem tucasti
s uzivatelem, mu tfeba nechténé, zdiraznénim jeho zavislosti (potiebnosti) naznaci jakousi jeho ,,nizs{
lidskou hodnotu®. To je naprosto nepfijatelné, nehledé na to, Ze tomu tak samozfejmé ani neni. Hodnotu
konkrétniho ¢lovéka nikdy nelze méfit podle toho, jak je momentalné schopen se o sebe postarat.

Snad by bylo dobré téz pfipomenout, Ze tu jiz existuje fenomén, ktery bychom mohli nazvat ,,trhem
socialnich sluzeb®, a Ze v této oblasti stile pribyva subjekti, které se ji zabyvaji — a roste konkurence.
Rozsah a pfedevsim pak kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb je a stéle vice bude tim, co samotnému
poskytovateli zajisti co nejpevnéjsi postaveni.

Chapejme proto stiznosti a podnéty ke kvalité nami poskytovanych socialnich sluzeb jako
néco, co umoziuje nasi ¢innost kultivovat a zkvalitiiovat.
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Kapitola 2.
Zasady pravidel o vyrizovani stiznosti

Z toho, co jsme uvedli vySe pak vyplyvd, jakym zpisobem by mél tento dokument (Pravidla

o vyfizovani stiznosti) vypadat, co by mél obsahovat a umozniovat. Kratkym shrnutim lze konstatovat, ze:

1.
2.
3.

10.
11.

12.

Je urcen jak pro pracovniky organizace, tak pro uZivatele a dokonce i pro $irsi vefejnost;

MEéI by byt (dostatecné Siroce) vymezen okruh osob (i instituci), opravnénych podat stiznost;
Pravidla by méla definovat, jaké podani je tieba povaZovat za stiznost, pficemz by v tomto sméru
mély byt maximdlng potlaceny riuzné formalni naleZitosti, véetné umoznéni poddvani stiznosti
anonymni formou;

Pravidla by mé&la upravit zpusob, jak jsou stiznosti evidovany, v&etn& prislusnych lhat k vyfizeni
a jakym zplsobem je informovano o jejich vyfizentf;

Je nutné zajistit, aby se pfi Setfen a vyFizovani stiznosti disledn& zabranilo stfetu zajmu a mozné
podjatosti;

Pfi Setfeni a vyfizovani stiznosti i poskytovdni informaci by mélo byt zajisténo dodrZovani
lidskych prav a ochrana osobnich (a citlivych) ddaju v§ech dotéenych subjektii;

Pravidla by méla aspoii rdmcové popsat techniku (mechanizmus), jak jsou ruzné stiznosti
a podnéty Setfeny a vyrizovany;

Zpisob Setfeni a vyfizovani stiznosti by mél byt pokud moZno jednoduchy, prihledny
a prehledny;

Pravidla by méla nejen umoznit ¥ddné a disledné proSetieni stiZznosti, ale soucasné i rdmcové
(ale zdvazné) naznacit mozZnosti FeSeni zjisténych nedostatkd;

Méla by byt vyloucena jakakoli diskriminace pii moznosti poddvat stiZnosti;

MEéI by byt upraven zptisob, jak a kde se mtize stéZovatel domdhat preSetfeni stiznosti, s jejimz
vyfizenim neni spokojen, jinym objektivnim (nezaujatym) organem;

Mélo by byt stanoveno, jak je dokumentace o stiznostech dostupna kontrolnim a inspekénim
organiim a jak je archivovéna.

Z toho vSeho pak vyplyvaji nejzakladnéjsi zdsady takovych pravidel, kterymi jsou:

a) dostupnost;

b) srozumitelnost;

¢) definovanost;

d) dokumentace;

€) rovnopravnost;

f) prukaznost;

g) objektivita;

h) informovanti;

i) moznost odvolani;

j) ndprava nedostatku;
k) vyuzitelnost pri ¢innosti organizace (poskytovatele).

Kapitola 3.
Tvorba pravidel

Zde se podrobnéji vyjadiime k pomérné strucné zformulovanym zdsaddm z bodu II. Neni

samoziejmé mozné poskytnout vSeobecné platny vzor — podminky jednotlivych poskytovateld jsou
znacné odlisné, stejné tak, jak rozlicnou povahu maji i jednotlivé druhy socidlnich sluZeb. Proto se zde
pokusime alespoii uvést to, co by v téchto pravidlech mélo byt postizeno — a zhruba jakym zptGsobem.

Je samoziejmé na samotném poskytovateli, jak tato pravidla nazve a jakym zpisobem je vyhldsi.

Podstatné je, aby byla verejné pristupna, a nejen to, aby prinejmensim o jejich existenci a zdsadich
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byl informovan kazdy uzivatel. Nejlépe, aby mu byla v pisemné podobé pteddna k prostudovani,
a aby byla téZ srozumitelné jejich ustanoveni vysvétlena. To by mél byt tikol pro stejné pracovniky
poskytovatele, ktef jsou povéfeni jednanim se zdjemcem o sluzbu.

K jednotlivym zasaddm:

ad 1) Dostupnost pravidel

Zde je akcentovdna dostupnost pravidel. Je tieba, aby byla k dispozici jak vlastnim pracovnikiim
je umistit na vefejné pristupném misté, na webovych strankdch (pokud je poskytovatel spravuje)
a na téch pracovistich poskytovatele, ktera jsou povéfena kontaktem s vefejnosti a s uzivateli — napf.
sekretaridt feditele, pracovisté koordinatorek (byv. okrskovych sester), pracovis§té manazera (byv. vrchni
sestry) atp. Zde by na vyzadani mélo byt k disposici zdjemci vyhotoveni téchto pravidel.

Samotnd pravidla mohou byt rizné nazvana (Reklamacni fad, Pravidla pro vyfizovani
stiznosti atd.), dilezitd je vSak forma jejich vyhlaSeni a prijeti. M&lo by se tak stdt zpisobem, jakym
obvykle poskytovatel vyhlaSuje vSeobecné (relativné) zavazna pravidla (vnitropodnikové normy).
Zpravidla se jednd o smérnice nebo prikazy feditele, které zavazuji vétSinou vSechny pracovniky
organizace. Zde si dovolujeme upozornit na to, zZe v piipadé téchto pravidel se jednd o normu, ktera je
sice piedevsim urcena pracovnikim organizace, ale ve svém dosahu a z hlediska toho, Ze by méla
byt vefejné piistupnd, a Ze soucasné upravuje i postup vnéjsich subjektu (napf. uZivatel), méla by mit
adekvétni formu i nazev. Tomu by odpovidal napf. n&jaky ,,Rad* apod. Je totiZ tieba si uv&domit, Ze tato
norma nezavazuje pouze pracovniky samotné, ale Ze upravuje cely komplex vztaht, v nichZ vystupuji
nejen oni, ale téz uzivatelé a piipadné i dalsi subjekty, ktefi/které jsou v jistém smyslu touto normou
také vazanily.

O téchto pravidlech by méli byt podrobné informovani zdjemci o sluzbu a samotni uzivatelé. Je jiz
na samotném poskytovateli, zda napf. tato pravidla neucini jednou z priloh smlouvy o poskytovan{
soc. sluzby (lze to jen doporucit).

V kazdém piipadé ma vefejna dostupnost téchto pravidel zasadni vyznam.

ad 2) Osoby (a instituce) opravnéné vznést stiznost

Okruh téch, ktefi jsou oprdvnéni podat stiznost by mél byt dostatecné Siroky. Urcité by nemél byt
omezen pouze na uzivatele. Nepochybné by k t¢émuz mély byt opravnény i osoby jim blizké, organizace
a instituce obecné se zabyvajici ochranou lidskych prdav a zmocnénci uzivateld.
vefejnosti, kterd se tykaji zpisobu a kvality jim poskytovanych sluzeb (ale nejen toho, ale vibec celého
jeho pisobeni na vefejnosti) jako impulz a iniciativu, jiZz by se mél zabyvat, aby stdle a pribézné
zkvalitioval své sluzby i svij celkovy obraz na vefejnosti. Znamend to, Ze i pfipominka jakéhokoli
obcana, ktery jinak nemd s poskytovatelem ani uzivatelem jeho sluzeb vibec nic spole¢ného, by méla
byt poskytovatelem s veskerou vaznosti projedndna, vyhodnocena a ukéaze-li se jako opravnénd, mél by
poskytovatel pfijmout potfebna opatfeni k tomu, aby se mozny problém v budoucnosti jiz neopakoval.

Lze se jen primluvit, aby poskytovatelé nechépali tato pravidla pouze jako formu FeSeni problémui,
které mohou vzniknout mezi nimi a uZivateli jejich sluZeb, ale jako néco, co pomaha vytvaret jejich

ad 3) Definice stiznosti

Podle pravidel o vyfizovani stiZnosti by nemély byt Setfeny a vyfizovdny pouze samotné stiZnosti,
ale i fada dalSich pfipominek a podnéti obcant ke zpusobu, formé a kvalité poskytovanych sluzeb.
V tomto sméru by méla byt definice toho, co je podle téchto pravidel Setfeno a vyfizovano, dostatecné
Siroka a pruzna. Poskytovatel by zde v Zadném piipadé nemél trvat na mnohdy nesmyslnych formélnich
nélezitostech, ale naopak by mél byt schopen (a tato pravidla by to méla umoziiovat) zabyvat se
jakymkoli podnétem podle téchto pravidel.

Je samoziejmé dobré, kdyz prislusny podnét (stiznost) napliuje urcité znaky a naleZitosti, jako
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napf. je z ného (z ni) patrno, kdo je jejim autorem, ¢eho konkrétné se tykd, kdy se kritizovand udalost
stala a jaky pripadné méla (negativni) dopad, piipadné i jakou formu ndpravy stéZovatel ocekava.
Pravidla by méla takovou formu podani doporucovat jako optimélni, nicméné v Zddném piipadé
by to nemélo znamenat, Ze podani, které tyto, nebo nékterou z vyjmenovanych nalezitosti postrada, by
mélo byt vylouceno z Setfeni a vyfizeni podle této normy. Takto formalisticky pristup by byl velmi
skodlivy a poskytovateli by se jen vymstil.

Koneckonci, i samotny pozadavek SQ, podle ného? je tieba Setfit a vyfizovat i stiZznosti anonymni,
jednoznacné sméfuje k tomu, Ze je nezbytné prolomit jinak zabéhnutd pravidla o tom, co je tfeba
povazovat za stiznost, kterou je nutno se zabyvat.

Je samoziejmé v zdjmu poskytovatele, aby stiznosti (podani) mély své nélezitosti, protoZe jejich
vyfizovéani je tim usnadnéno. Takovym pozadavkem vSak nemiZze védzat vefejnost (v€. samotnych
uzivatell), miZe vSak ur¢itou formu doporucit. Disledné pak muze trvat na dodrZeni piislus$né
formy v pripadé tstnich podéni, kterd jsou protokolovdna pfislusnym pracovnikem organizace.
Pro takovy protokol 1ze jiz stanovit zdvazna pravidla: oznaceni, kdo stiznost podavd, v jakém vztahu
Jje k uZivateli nebo poskytovateli, jaké konkrétni véci se stiZnost tykd (co je napaddno, popis uddlosti),
ktert pripadni zaméstnanci poskytovatele se iidajné méli napadaného jedndni dopustit, kdy se tak stalo
a jakou formu ndpravy (kompenzace) stéZovatel ocekdvd (navrhuje). Vznikla-li stéZovateli nebo osobé,
kterou zastupuje, skoda, méla by byt stéZovatelem vycislena nebo alespoii ramcové konkretizovdna.

Pokud pak jde o anonymni formu poddni stiZnosti, bylo by dobré nejen pfipustit, Ze je takové
podéni mozné, ale soucasné vyjmenovat i nékteré zakladni moznosti, jak (jakym zpasobem) se tak
muze stat (dopis, schranka divéry apod.). Je dobré v pravidlech uvést, Ze anonymnimi stiznostmi se
poskytovatel zabyva stejné, jako stiznostmi, kde je jejich autor znam.

ad 4) Evidence stiznosti a podani

Pravidla by méla upravovat zpasob, jak jsou stiznosti a poddni evidovany. Pro ty by méla byt
zavedena zvlastni kniha (seSit) s ¢islovanymi stranami nebo listy, kde by kazdému podani mélo byt
pfidéleno samostatné poradové cislo, uvedeno datum, kdy stiZznost poskytovateli dosla, jméno
stéZovatele (nejde-1i o anonymni stiznost), co stiznost napada (stru¢ny obsah), kdo byl povéren jejim
vyFizenim, Ihita, do kdy ma byt vyfizena, skute¢nd lhita vyfizeni a podpis odpovédného pracovnika,
ktery stiznost k vyfizeni prevzal.

Je praktické, aby evidence byla ulozena v sekretariatu vedouciho organizace a timto sekretariatem
spravovana. Vedouci organizace pak (zpravidla) rozhoduje, kdo bude povéfen vyfizenim stiznosti,
sekretaridt by mé&l sledovat, zda jsou stanovené lhuty k vyiizeni dodrZovany.

Pokud pak jde o samotné lhiity k vyfizeni, mély by byt stanoveny pfiméfené povaze véci. Nemély
by ovSem piesahovat 1 mésic (30 dni). Pouze v mimofadnych piipadech, kdy z objektivnich divodi
nelze v b&Zné 1hit& stiznost disledné vySetfit, miZe byt stanovena lhita delsi (ndhradni) — o tom by
mél byt stézovatel pisemné informovan.

Plati zdsada, Ze sté€Zovatel (je-li zndm) musi byt vZdy informovan o tom, s jakym vysledkem
byla stiZznost vyrizena (i kdyby byla shleddna neodtivodnénou).

V piipadé anonymnich stiznosti 1ze o jejich existenci a zplsobu vyfizeni informovat vefejnost
dostupnym zptisobem (ndsténka, webové stranky apod.) s tim, Ze je tieba dbat na ochranu lidskych
prav, osobnich a citlivych ddaju ptipadné dotéenych osob.

Tyka-li se anonymni stiznost konkrétniho uzivatele, mél by byt o této skutecnosti pisemné
informovan, véetné toho, s jakym vysledkem byla stiznost vyfizena.

Na kazdou stiZnost (poddni) by mé¢l byt zaloZen samostatny spis, obsahujici vSechny relevantn{
udaje a informace, v¢. toho s jakym vysledkem byla stiznost vyfizena, a zda pfipadné byl zpisob jejiho
vyfizeni stéZovatelem akceptovdn, nebo se stéZovatel odvolal. Takovy spis podléhd béZnym pravidltim
o archivaci, idaje v ném obsaZené je tfeba povazovat za diuvérné.

ad 5) Stiet zajmu
Pfi evidenci, Setfeni a vyfizovani stiznosti je tfeba disledné dbat na to, aby stiznost nebyla svéfena
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k vyfizeni osobé (pracovnikovi), proti kterému sméfuje nebo ktery by mohl byt jinym zpasobem
osobné zainteresovan na zpusobu, jak bude vyfizena. Zpravidla by mél byt vyfizenim povéfen
vedouci piislu§ného tseku (odboru atd.), jehoZ se stiZznost tyk4, nejsou-li tu divody, pro néZ by mohla
vzniknout obava z piipadné podjatosti.

Tyka-li se stiznost skuteCnosti, které jsou pfedmétem cinnosti vice tsekd, je vhodné jmenovat
skupinu pracovniku, ktefi se ji budou zabyvat s uréenim pracovnika, ktery je odpovédny za jeji findlni
vyfizeni (sestaveni zdvérecné zpravy, nadvrhu feSeni a odpovédi stéZovateli).

Tam, kde nelze presné urcit, vici ¢emu stiznost sméfuje, je vhodné ji predloZit poradnimu
organu vedouciho organizace (Rada vedeni apod.), ktery ji konkrétni osob& (osobdm) ptikdZe, nebo
ji sdm vyfidi.

Smé&fuje-li stiznost viaci vedoucimu organizace, neni mozné se ji zabyvat, ale musi byt postoupena
nadfizenému organu (zfizovateli), nebo, neni-li to mozné (organizace nema zfizovatele) organu
registrujicimu (krajsky dfad).

Je tfeba tizkostlivé dbit na to, aby ke sti‘etu zajmu nedoslo v pfipadé anonymnich podéni. Nikdy
by proto nemél byt uréen k vyzvednut{ stiznosti z riznych ,;schranek divéry“ jediny pracovnik, ale
nejméné dva, ktef{ tyto schranky oteviraji spolecné. Je také praktické, aby k tomu nebyli povéfovani
pracovnici v piimé péci, ale spiSe administrativni pracovnici, ktefi nejsou v bezprostiednim
kontaktu s klienty/uZivateli.

ad 6) Dodrzovani lidskych prav a ochrana osobnich adaju

Stiznosti a poddni mohou ¢asto sméfovat vici konkrétnim osobdm nebo se mohou konkrétnich
osob tykat.

Je tieba mit na zfeteli, Ze jakkoli miiZe byt Setfen{ a vyfizeni stiznosti organizaci objektivni, nikdy
nemtiZze poskytovatel nahrazovat organy (soud), které jediné mohou rozhodnout, zda urcité udaje,
tykajici se konkrétnich osob lze zvefejnit.

Pfi zverfejiiovani stiZnosti, jejich Setfeni a vyFizeni je proto tieba dusledné dbat na ochranu
lidskych a ob&anskych prayv, lidské distojnosti a osobnich a citlivych iidaji dotéenych osob — af
uZ jsou to samotni pracovnici poskytovatele, uZivatelé nebo i jiné osoby. VSechny tyto tidaje je tfeba
povazovat za davérné.

Dokonce i tehdy, prokaze-li se zavinéni konkrétniho pracovnika organizace. Zpravidla je pak
soucdsti vyfizeni stiznosti i néjaka forma postihu pracovnika podle vnitropodnikovych piedpist a/nebo
Zakoniku prace. Jedna se vSak o vnitropodnikové opatient, které nepodléha zverejnéni.

Zaklada-li provinéni pracovnika divody k vyvozeni jeho trestné-pravni nebo spravné-pravni
(spravni delikt) odpovédnosti, je pak pripadné zvefejnéni nékterych udaji véci piislusnych organt
(organy ¢inné v TZ, spravni organy, soud atd.).

Samotny stézovatel jisté musi byt piislusné informovan, mél by vSak byt v této informaci i zpraven
o tom, Ze piipadné osobni nebo citlivé idaje jsou diveérné.

Na toto je tieba zvlasté disledné dbét pii zvefejiiovani informaci o anonymnich stiZnostech.

Je tieba, aby poskytovatel disledné sledoval dodrZovéni lidskych a obcanskych prév, lidské
distojnosti a ochranu osobnich a citlivych tdaji svych pracovniki, uzivateld i dal$ich osob i v prib&éhu
Setfeni stiznosti, kdy je tfeba chapat pfipadné pisemné zdznamy a protokoly jako dGvérné.

Vyjimku z tohoto pravidla pfedstavuje pouze piipad, kdy dotcena osoba da vyslovny (a pisemny)
souhlas se zvefejnénim tdaju, které se ji tykaji.

ad 7) Postup pri Setieni a vyFizovani stiZnosti

Jak jsme se jiz vySe zminili, stiZnosti (a podani) mohou byt i anonymni. BéZné stizZnosti, kdy
je znam jejich autor, jsou zpravidla podavany formou dopisu, elektronickou postou, iistné nebo
telefonicky. Anonymni stiZnosti pak mohou mit nejriznéjsi formu, prakticky vak vyhradné pisemnou
v¢. elektronické posty, mohou byt poddny i telefonicky. Mohou to byt dopisy zaslané postou, a nebo
uloZené do zvlastnich, k tomu uréenych schranek. Ty by mély byt umistény na volné (vefejné)
pristupném misté, nikoli vSak tam, kde se trvale zdrZuji zaméstnanci poskytovatele (vritni,
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recepéni apod.), nebo které jsou piipadné pod dohledem prumyslové kamery nebo podobného
bezpecnostniho systému. Schranka by méla byt opatiena aspont dvéma zdmky, piicemz klice od nich by
méli v drzeni pouze pracovnici, povéfeni vyzvedavanim podani ze schranky. (Je vhodné také stanovit
pravidelné terminy, kdy je schranka/schranky vybirdna.)

Stiznost je mozné podat i istné — je mozno se s ni obritit na kteréhokoli vedouciho pracovnika. Ten
se st€zovatelem o tom sepise zapis. Zapis by mél obsahovat: datum, kdy k nému doslo, jméno osoby (a jeji
adresa), kterd stiznost podala, pripadné téZ iidaj, v jakém vztahu je stéZovatel k uZivateli a poskytovateli,
samotny predmét stiznosti — tj. vici cemu sméruje, kdy se kritizovand uddlost stala, pFipadné téZ uvést
svedky uddlosti nebo jiné idaje, které mohou véc doloZit, jméno, funkci a podpis pracovnika, ktery se
stéZovatelem zdpis vyhotovil a podpis stéZovatele. Kopie zdpisu by méla byt poskytnuta stéZovateli.

V pripadé telefonického podani se sepiSe obdobny zapis, bude zde vSak chybét podpis stéZovatele,
pfipadné i jeho jméno, jedna-li se o anonymni podani.

Podani formou elektronické posty se vytisknou a vlozi do spisu stiznosti.

Vsechny pisemné podané stiznosti i zdpisy o ustné podanych, je tieba okamzité evidovat
v prislusné knize. Kazd4 stiznost dostane své poradové ¢islo a pfislusny pracovnik o ni zalozi zv1astni
spis. Nasledné stiznost pfedd vedoucimu organizace (zpravidla), ktery rozhodne, kdo se stiznosti
bude zabyvat. (Existuje-li v organizaci funkce kontrolora, zpravidla je vyfizeni stiZnosti pfikdzano
pravé jemu.) Vedouci organizace také stanovi (v souladu s pravidly) lhutu, do které ma byt stiznost
vyfizena.

Povéfeny pracovnik je povinen peclivé prosetriit vSechny relevantni okolnosti stiznosti, posoudit
jeji divodnost a vypracovat mavrh opatieni k odstranéni piipadnych kritizovanych nedostatkt
a zpracovat téZ navrh pisemné odpovédi stéZovateli.

Pokud je stiznost z divodu jeji obecnosti nebo nizké konkrétnosti, kdy nelze jednozna¢né stanovit
kompetentniho odpovédného pracovnika, pfedloZena poradnimu organu vedouciho organizace, ten bud’
urci, kdo se ji bude konkrétné zabyvat, nebo ji vyfidi sim. Rozhodnuti poradniho orgdnu musi byt
soucdsti zédpisu z jeho schiize.

Stiznost mize samoziejmé vyfidit i vedouci organizace sam.

Zpravidla je stiznost preddna k vyfizeni tomu vedoucimu pracovnikovi, v jehoZ kompetenci jsou
kritizované skutecnosti nebo ktery je nadfizen zaméstnanci organizace, jehoz ¢innost je napadana.
Pokud by hrozil stiet zajmi nebo diivodna obava z mozné podjatosti, muze byt vyFizenim stiZnosti
povéren jiny vedouci pracovnik, muze ji vyfidit i vedouci organizace nebo mtize byt piedlozena
k rozhodnuti poradnimu organu vedouciho organizace.

Jak jsme se jiz zminili, veSkeré tiidaje, informace a skute¢nosti osobni povahy nebo obsahujici
osobni (a citlivé) idaje, které jsou uvedeny jak v samotné stiznosti, tak pokud vyjdou najevo
v prubéhu jejiho Setieni, musi byt povaZovany za divérné a nakladd se s nimi ve smyslu zdkona
o ochrané osobnich ddaji (a piipadné vnitinich pravidel o ochrané osobnich tdaji). Odpovédnost za
dodrzeni téchto zdsad md pracovnik povéfeny vyfizenim stiZnosti.

Stézovatel nesmi byt poskozen ve svych pravech a opravnénych zajmech tim, Ze stiZnost
podal, a to ani v pFipadé, kdy se stiznost ukaze jako nedavodna.

Sméfuje-li stiznost vici konkrétni osob& (osobdm), je tieba si vyzddat jejich vyjadieni k véci.
To miZe mit pisemnou formu nebo miZe byt ué¢inéno do protokolu.

Preje-li si to stéZovatel, muZe byt pfizvan k Setfeni stiZnosti. To neplati, tyka-li se Setfeni
véci, v nichZ jde o osobni nebo citlivé tdaje dalsich osob. V mimofadnych pfipadech a pouze tehdy,
souhlasi-li s tim vSechny zicastnéné strany, 1ze v rdmci Setfeni véci vyuzit i konfrontaci. Nesouhlas
s konfrontaci nelze pficitat k tiZi toho, kdo s ni nesouhlasil.

Zjisti-li se v pribéhu Setfeni stiznosti skute¢nosti, které zaklddaji podezieni ze spachani
prestupku, trestného ¢inu nebo spravniho deliktu, je tfeba o tom neprodlené informovat
vedouciho organizace, ktery rozhodne o dal$im postupu. Ve zv1ast zavaznych piipadech je na misté
téZ informovat zfizovatele organizace, pokud existuje.

Je-li proSetfeni a vyfizeni stiZnosti objektivné natolik ¢asové naro¢né, Ze nelze dodrzet lhitu,
stanovenou v pravidlech k jejimu vyfizeni, je tfeba zajistit, aby stéZovateli byla tato skutecnost
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pisemné oznamena. V oznameni je tieba také uvést predpokladanou dobu, do kdy bude mozno
stiznost vyridit. Jednd-li se o anonymnf stiznost, provede o tom pracovnik, povéfeny jejim vyfizenim,
piislusny zapis v knize stiznosti i v jejim spise.

ad 8) Jednoduchost a transparentnost Setieni stiZznosti

Z toho, co jsme uvddéli, by se mohlo zddt, Ze proces Setfeni a vyfizovani stiznosti je docela
komplikovany. To by ov§em bylo v rozporu s pozadavkem jednoduchosti. Ve skutec¢nosti jsou vSak
uzivateld, poskytovatele a jeho pracovnikii ani dalSich osob.

Proto je tieba v zdjmu transparentnosti celého fizen{ nutné dtisledné dodrzovat zdsadu, Ze vSechny
zjiSténé relevantni skutecnosti je tfeba zdokumentovat, aby se kdokoli mohl pfesvédcit, zda jsme
postupovali spravng. Stejné tak je nutné striktné dodrZzovat Ihuty k vyiizeni.

Samotny proces jiz v zdsadé mizZe byt co nejjednodussi — samoziejmé v zdvislosti na povaze véci.

Obecné by mélo platit, Ze postupy uzité k Setfeni stiznosti, maji byt voleny tak, aby vedly k rychlému
zjisténi skuteéného stavu véci, nesniZovaly dustojnost Zadného z wucastniki a neovliviiovaly
nezadoucim zpasobem budouci vztahy mezi Géastniky. Zplsob vyfizovani stiznosti by mél byt volen
s ohledem na ti¢inné, rychlé a odpovidajici FeSeni.

ad 9) Naprava zjisténych nedostatku

Prokaze-li se oprdvnénost stiznosti, je tfeba bezodkladné ptijmout takovd opatfeni, ktera
zamezi opakovani piipadu v budoucnosti. Mohlo vSak dojit i k tomu, Ze stéZovateli nebo jiné osobé
(napf. klientovi) vznikla v disledku nesprdvného postupu poskytovatele nebo jeho pracovniki takova
djma, kterou bude tfeba Fesit i néjakou kompenzaci. To miiZe nastat pfedevsim v pfipadé konkrétni
majetkové tjmy (napf. Skoda na majetku) nebo tieba poskytovanim sluzby v mensim rozsahu (Cetnosti),
nez jaké bylo sjednano ve smlouvé.

Pravidla by méla alesponi v obecné roviné zakotvit, Ze v podobnych ptipadech je tfeba jako soucast
vyrizeni stiZnosti povaZovat i dohodu s poskozenym o pripadné kompenzaci. Je na misté, aby takova
dohoda, jde-li o kompenzaci ve formé finanéniho nebo jiného materidlniho plnéni, méla pisemnou
formu. Je také tfeba ji s posSkozenym sjednat bez zbyte¢ného odkladu.”’

ad 10) Zamezeni diskriminace p¥ii podavani stiznosti

Jde o velmi citlivé téma. Jednotlivi ob¢ané, af uz se jedna o klienty poskytovatele, ale i o dalsi osoby,
se mohou obdvat podavani stiznost{, podnétd a pripominek k ¢innosti poskytovatele i z obavy, aby si tim
néjak sami neuskodili, aby tfeba poskytovatel nepodnikal kroky, které by se jich néjak negativné dotkly.
Obzvlast velké obavy v tomto sméru jsou Casté zejména u klientu, ktef{ se obdvaji, aby poskytovatel po
jejich kritice vici nim nezneuzil jejich zavislosti na poskytované socidlni sluzbé.

Jsou zde ovSem i riznd techmickd omezeni, kterdi mohou predev§im pro osoby zdravotné
handicapované (imobiln{ apod.) ztéZovat moznost podat stiznost, podnét nebo pripominku k ¢innosti
poskytovatele. Jako obtiZné se to jevi predevsim v piipadé imyslu podat anonymni stiZnost. ProtoZe
anonymni stiZznosti je tfeba chédpat jako zcela rovnocenné tém, jejichz autor je zndm, je tieba aby
poskytovatel hledal podle svych specifickych podminek takové cesty, jimiZ by umoznil skute¢né vSem
osobam podavat stiznosti.

Problém bychom tak méli chdpat ve tiech zdsadnich rovindch — v administrativné-pravni, etické
a technické. Piesto, Ze se tyto roviny ¢asto vzdjemné prolinaji, ptisobi kazdd sama o sobé.

a) Administrativné-pravni feSeni je v soucasnosti zdaleka nejjednodussi. Umoznil jej
zéakon ¢. 108/2006 Sb. a provadéci vyhlaska (v platném znéni) a jako soucdst této vyhlasky je pak velmi

27 Jako priklad dobré praxe lze uvést tieba pripad, kdy poskytovatel si sam stanovi povinnost informovat poskozeného
a sjednat s nim kompenzacni dohodu i tehdy, kdy se poskytovatel nedozvédél o vzniklé Skodé na zdkladé poddni
nebo stiznosti, ale tfeba na zdkladé piisobeni vnitropodnikovych kontrolnich mechanizmii (a uZivatel si tak treba ani
neuvédomuje, Ze byl, nebo je poSkozovdn).
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konkretizuji SQ. Poskytovatel je podle toho povinen se zabyvat podnéty, pfipominkami a stiZnostmi
na kvalitu a zpGsob jim poskytovanych socidlnich sluzeb, je povinen disledné respektovat lidska
a oblanskd prdva, oprdvnéné zdjmy, lidskou distojnost uZivateld a chrdnit jejich osobni a citlivé
udaje, jsou-li mu zndmy. Je samoziejmé zcela nepripustné zneuZit postaveni poskytovatele socialni
sluzby k jakémukoli natlaku a ovliviiovani osob, zavislych na socialnich sluzbach, nebo jejich
blizkych. V praxi poskytovatele tento problém fesi (ma fesit) celd fada vniténich pravidel, technik
a mechanizmi. Z té€ch pravidel jsou to zejména ta, kterd upravuji vyrizovdni stiznosti, ale i nékterd jind.
Namatkou se lze zminit o pravidlech o individudlnim pldnovdni, o ochrané osobnich iidaji, o jedndni
se zdjemcem o sluzbu, o prijimdni sponzorskych daru, riizné domovni a ubytovaci rddy, ale tieba
i pravidla o zajisténi kvalifikovaného poskytovdni soc. sluZeb a riizné etické kodexy. Ve vsech
téchto pravidlech, v té ¢i oné podobé, zjevné nebo i nepiimo je pracovnikiim poskytovatele zavazné
uloZeno respektovat vSechna prava uZivatele a dbét na to, aby okolnost, Ze je zavisly na poskytované
sluzbé, jej pravné neznevyhodiiovala vici ostatnim obaniim. Jednim z nejtypictéjsich institutd, které
sledujf tento cil, je pravo na podavani anonymnich stiZnosti a povinnost poskytovatele se takovymi
stiznostmi zabyvat. Pokud pak jde o zminéné techniky a mechanizmy, jde o to, jaké konkrétni zpisoby
poskytovatel voli (stanovi si) pro jedndni svych pracovniki s uZzivateli i se zdjemci o sluZbu nebo
i s dalS$imi osobami a vefejnosti vibec. Zvlastni postaveni tu md napiiklad ,.funkce” kli¢ového
pracovnika.

b) Etické reSeni je do zna¢né miry umoziovdno administrativné-pravnim apardtem. Je oviem
patrné nejkomplikovanéjsi, protoZe se zde nemuzeme opirat pouze o svého druhu materidlni pomicky,
jakymi jsou tfeba riznd pravidla, zdkony, nafizeni nebo technické prostfedky. Znacnou mérou spociva
na zpusobu mysleni lidi, pfedeviim pracovnikii poskytovatele. Ti by mé&li své pusobeni v oblasti
poskytovani socidlnich sluzeb chépat nikoli pouze jako své zaméstnani, ale zejména jako povoldni,
samoziejmé pii zachovani nutného profesiondlniho pfistupu a vylouceni jakéhokoli amatérizmu. Je
na poskytovateli, aby s pomoci vSech jiz vySe zminénych pomicek vytvofil pfiznivou ,atmosféru®
a ovlivnil mysSleni a zpusoby jednani svych pracovniku tak, aby mezi nimi, uZivateli i vefejnosti
panovalo ovzdusi divéry a spoluprace. Takovy stav snad vice neZ vSechna moZna nafizeni, pravidla
a direktivy, napomiiZe mj. i postupnému odstraiovani obav klientl stéZovat si na kvalitu ¢i zptisob
poskytovani socidlnich sluzeb.

¢) Technické FeSeni. To je tfeba chdpat jako zptsob, jak v materidlni roviné zajistit realizaci
prava ob¢anu podavat stiZnosti — a to i anonymné. Poskytovatel musi vytvorit podminky, aby viibec
bylo podévani stiznosti a jejich feSeni a vyfizeni mozné. A aby tak mohl ucinit bez rozdilu kazdy —
a to af uz béznym zpusobem nebo anonymni formou. Mohli bychom tak toto feSeni pfesnéji nazvat
administrativné-technickym.

Jednak je tieba vyieSit jednoduchy informacni systém — tj. evidenci stiznosti v¢. toho, co vse
musi obsahovat; stanovit mechanizmus, jak je stiZnost zpracovdvdna; urit metody, kterymi se stiznost
objasriuje a Setii; zptisob informovdni stéZovatele, dotcenych osob, kontrolnich a nadrizenych orgdnii
a tfeba i vefejnosti; stanovit pfiméfené lhiity a pravidla jak s nimi pracovat; zakotvit mechanizmus,
ktery zajisti ochranu osobnich iidajii dotCenych osob; stanovit zpiisob shromaZdovdni dokumentace
a péce o ni, v¢. jeji archivace a skartacnich pravidel; vytvofit podminky pro icast stéZovatele, pripadné
i dal$ich osob a kontrolnich a nadfizenych orgdni v procesu Setfeni stiznosti; vytvorit podminky pro
to, aby materidly o stiznostech byly dostupné kontrolnim a inspekcnim orgdniim; umoznit st€Zovateltim
odvolat se proti zptisobu vyfizeni stiznosti, s nimZ nejsou spokojeni; zabezpecit, aby se stiZnosti,
podnéty a pripominky (a jejich feSeni) staly v pfiméfené mife zdleZitosti celého kolektivu pracovniki
poskytovatele, aby se tak staly zdrojem pouceni a stdlého zkvalitiiovdani sluzeb poskytovatele. Dale je
tfeba zajistit prukaznost zpisobu vyfizovani stiZnosti. Ta spo¢ivd v diirazu na dokladovani viech
vyznamnych okolnosti, skuteCnosti a zjisténi. Jejim smyslem je jak podloZené zdivodnit zpisob
vyfizeni stiZnosti a prijeti pfisluSnych opatfeni, tak i umoznit vyvozeni piipadné konkrétni osobni
odpovédnosti.

Konecné je tfeba zajistit, aby moznost podat stiznost byla pristupna skute¢né v§em — a to
i v pifpadg, e se konkrétni osoba rozhodne podat stiznost anonymni. Rada zpisobi, jak podat
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stiznost je sice bézné dostupnych, ne vSak kazdému. O to vice to plati v pfipadé stiznosti anonymni.
Nékteré formy podani stiznosti jsou totiz obtizné dostupné (dokonce nékdy i nedostupné) nékterym
osobdm, napi. zdravotné postizenym, imobilnim apod. I osoby tFeba trvale upoutané na lizko
musi mit moZnost podat i anonymni stiznost (protoze tak tieba nechtéji ucinit prostfednictvim
klicového pracovnika). Jak vSak v téchto specidlnich pfipadech zarucit anonymitu stéZovatele?
Jistd moznost se jevi vyuzitim jakési ,techniky voleb*, kdy napf. mohou povéfeni pracovnici
poskytovatele obejit s uzavienou (zapeceténou?!) mobilni ,,schrankou davéry* vSechny imobiln{
klienty, ktefi do ni vlozi slozeny list papiru, af uz jej vyuziji k podani stiZznosti, nebo jej ponechaji
prazdny. Teprve poté, kdy je v§em imobilnim klienttim tato moZnost poskytnuta, miZe byt schranka
uloZena na vefejné piistupném misté, aby i ostatni osoby do ni mohly vloZit své pfipominky,
podnéty a stiznosti a teprve s urcitym casovym odstupem pak miiZe byt oteviena. Ackoli muize fesit
vét§inu problémd, neni tento postup zcela idedlni. MiZe nastat situace, kdy poskytovatel m4 jen
jediného imobilniho klienta a do schranky v pfislusné dobé nikdo zadny podnét nevlozi (tim je
samoziejmé ,,zlikvidovdana“ anonymita), nebo situace, kdy poskytovatel poskytuje sluzby klientim
negramotnym, cizojazy¢nym nebo t€m, ktefi nejsou schopni pisemného vyjadieni. Téch mizZe byt
celd fada (nemaji koncetiny, nemohou koordinovat své pohyby, nedokazou v potfebné mife vyjadrit
sva pfani a mySlenky apod.). Zdaleka pfitom nemusi jit o klienty, jimZ byla soudem omezena
zpusobilost k pravnim dkondm, nebo ji byli zcela zbaveni a k ptipadné stiznosti je povolén jejich
opatrovnik (zdkonny zéstupce).”

Bylo by snad skute¢né mozné per analogiam vylozit ustanoveni § 91 odst. 6 zdk. o socidlnich
sluzbéch tak, aby po dohodé s poskytovatelem ustanovil obecni iifad obce s rozsifenou piisobnosti
(pripadné i obce, v niZ je sidlo poskytovatele) jakéhosi ,, kontaktniho pracovnika*, jehoZ tikolem by bylo
pod podminkou ml¢enlivosti a divérnosti sdélenych informaci, ziskdvat podnéty od osob (uzivateli),
jejichz moznosti podani (zejména) anonymni stiznosti jsou krajné omezené nebo zcela vyloucené,
které by nasledné poskytoval v pisemné podobé poskytovateli — avSak nikoli jako stiznost konkrétni
(konkrétnich) osoby, ale jako stiZnost/i anonymni nebo prisluSného obecniho tfadu. S touto formou
chybi zkuSenosti a je prozatim diskutabilni, do jaké miry by byla v konkrétnich podminkéch jednotlivych
poskytovateld pouzitelnd. Urcité je to vSak téma, jimz by se méla zabyvat nékterd z pfiStich pravnich
dprav (novel) zdkona o soc. sluzbach, pfipadné provadéci vyhlasky. Je samoziejmé véci kazdého
poskytovatele, pfipadné i jeho zfizovatele, jak se s timto problémem vyporada. Obecné vsak plati, Ze
je-li tu pravo kazdého na podéani tieba i anonymni stiZnosti, je povinnosti (patrné) poskytovatele
takovou moznost vytvorit — také pro kazdého.

ad 11) Moznost odvolani

Je tfeba pripustit, Ze stéZovatel nemusi byt spokojen s tim, jak byla jeho stiznost vyfizena. Nélezi
mu nepochybné pravo domahat se preSetfeni vyFizeni stiznosti u nezavislého (objektivniho) organu.
Tim mizZe byt napiiklad zFizovatel, registrujici organ (krajsky utad), nebo ministerstvo (MPSV).
Stejné tak se miize obratit se svym ,,odvolanim* i na instituce, které se zabyvaji ochranou lidskych
a obcanskych prav — af uz tuzemskych, nebo tfeba i mezinarodnich a nebo k tomu nékoho zmocnit.
Namitkou miZeme jmenovat napiiklad Vetejného ochrance lidskych prav (ombudsmana), Cesky
helsinsky vybor, Zivot 90, Radu seniorii, Linky socidlni pomoci, advokata atd.

Ackoli to neni zdkonem uloZeno, lze doporucit, aby poskytovatel ve svych pravidlech poskytl
(i sdm sobé&) moznost jakési ,,autoremedury®, tedy piilezitost znova prezkoumat své ,,rozhodnuti*
— to, jak stiznost vyfidil a piipadné jeji vyfizeni sdim zménil ve prospéch ocekdvéani stéZovatele.

28 Zde se opét setkdvdame s problémem, kdy je vefejnym opatrovnikem klienta ustanoven jeho poskytovatel socidlnich
sluzeb. 1 v pripadé stiznosti by se tu poskytovatel dostdval do stietu zdjmii a vznikla by oprdavnénd obava o mozné
podjatosti. Tuto situaci ve skutecnosti nefesi ani ustanoveni kolizniho opatrovnika soudem a v zdsadé ani ustanoveni
§ 91 odst. 6 zdk. ¢ 108/2006 Sb. To je totiz smérovdno k samotmému podpisu smlouvy. MiiZeme sice extenzivnim
vykladem tohoto ustanoveni mit za to, Ze o totéZ by se jednalo v pripadé poddvdni stiznosti, nicméné — jednak nebyl
doposud tento vyklad v praxi uplatnén, jednak je ziejmd jeho problematickd vyuZitelnost v pripadé poddvdni stiZnosti,
zvldsté pak anonymnich. Presto vSak se této konstrukce zcela neziikame — viz ddle.
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To lze napf. zajistit ustanovenim, podle kterého podava stéZovatel své ,,odvolani* k jinému organu (nebo
instituci) cestou poskytovatele, nebo mu alespoii piedlozi kopii svého ,,odvoldni*.?’

Je tieba jesSté upozornit na podani (stiznost), kterd sméruje proti vedoucimu organizace
(statutdrnimu orgdnu). Takovou stiznosti se poskytovatel sim nemuZe zabyvat a vyfizovat ji a je-li
mu adresovéna, je povinen ji predlozit nadrizenému organu (zfizovateli) a pokud takovy orgdn nent,
pak orgdnu, ktery rozhodl o registraci poskytovatele. K tomu samoziejmé muzZe poskytovatel pfilozit
své vyjadreni (vysvétleni), které vSak v zaddném piipadé neni mozno chdpat jako vyfizeni stiZnosti,
i kdyby bylo zasldno i stéZovateli a obsahovalo napiiklad i vyhovéni jeho pfipadnym poZadavkiam.

V pravidlech by mél poskytovatel na tento piipad pamatovat a upozornit na néj!!

ad 12) Uchovavani dokumentace pro potieby kontrolnich a inspekénich organa

Dokumentace o stiZznostech a o tom, jak byly vyfizovény, je samoziejmé vyznamnym informaénim
zdrojem pro kontrolni a inspekéni organy — af uz se jednd o orgédny zfizovatele, nebo o inspekci
kvality. Musi byt proto t€émto organiim dostupnd v celém rozsahu a v pravidlech by to také mélo byt
uvedeno.

Dokumentace podléha béZnym predpisim o archivaci a skartaci materidld — s tim, Ze je tieba
s ni naklddat s ohledem na to, 7e zpravidla obsahuje ¥adu osobnich nebo citlivych ddaju.

Zavérem k tomuto tématu bychom chtéli upozornit, zZe pravé Pravidla o vyfizovani stiznosti je
tieba chédpat jako velmi vyznamny nastroj, s jehoZ pomoci lze dosahovat napliiovani prav uZivatela
a zpusob, jakym vyfizujeme stiZnosti, muze vyznamné pfispét k obrazu poskytovatele na vefejnosti,
k vytvofeni divéry mezi poskytovatelem a jeho klienty, a proto je jak samotnym pravidlim, tak
samozfejmeé tomu, jak jsou v praxi realizovdna, tieba vénovat zv14stni pozornost.

Kapitola 4.
Navaznosti

1. Souvisejici Standardy kvality:

- Standard ¢. 2, pism. b)

- Standard €. 3, pism. a)

- Standard ¢. 4

- Standard €. 5, pism. c¢) az e)

- Standard €. 6, pism. a) a c)

- Standard €. 15, pism. b) a d)

2. Vnitrni pravidla organizace

- Pravidla jedndni se zdjemcem o sluzbu

- Pravidla o vnitfni kontrole

- Pravidla o vyfizovani stiZnosti

- Pravidla pro postup pfi odmitnuti zdjemce (Zadatele) o sluzbu
- Pravidla o ochrané osobnich tdaji

- Pravidla o ochrané prav uZivateli

29 Radu vyrazii vyse jsme vioZili do uvozovek, protoze se zde nejednd o postup podle Sprdavniho Fddu, ale pouze
o jistou podobnost s touto prdvni normou. Je tomu tak proto, Ze poskytovatel neni (aZ na vyjimky) spravnim orgdnem
a nemiiZe proto podle této normy plnohodnotné piisobit. VyFizeni stiZnosti poskytovatelem tak v pravém slova smyslu
neni ,,rozhodnutim* podle Sprdvniho Fddu (nelze tu tak pouZit ani zdvazné podminky a lhity pro odvoldni podle
této normy), stejné tak ani ,,odvoldni* proti vyrizeni stiZnosti neni skutecnym ,,odvoldnim proti rozhodnuti*“ — nejde
tu tedy v pravém slova smyslu o Fdadny opravny prostiedek, jak je chdpdn nasim prdavnim rddem. Podobné tak se tu
nejednd o ,,autoremeduru® v pravém slova smyslu, ale pouze o poskytnuti mozZnosti znovu zvdzit zpiisob vyfizeni
stiznosti a vyhovét stéZovateli. I proto je zcela nevhodné napriklad vyFizeni stiZnosti v oficidlni pisemnosti (dopise)
oznacit jako ,,rozhodnuti*.
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- Pravidla pro ochranu pfed pfedsudky a negativnim hodnocenim
- Pravidla o provadéni individudlniho planovéni socidlnich sluzeb
- Pravidla o archivaci a skarta¢n{ rad

- Pravidla o vedeni dokumentace

- Informacéni materialy, (VSeobecné podminky) — forma vefejného zavazku

Hlava X.

Navaznost na vnéjsi zdroje — Standard ¢. 8

Standard ¢. 8 — Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

a) Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné verejné sluzby a vytvari prilezitosti, aby osoba mohla
takové sluzby vyuzivat;
Kritérium zasadni - ano

b) Poskytovatel spolupracuje s pravnickymi a fyzickymi osobami, které osoba oznaci, v zdjmu
dosahovini jejich osobnich cilt;
Kritérium neni povazovano za zasadni

c¢) Poskytovatel zprostiedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle jejich
individualné urcenych potieb;
Kritérium neni povazovano za zasadni

d) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socialnim prostfedim.
Kritérium neni povazovano za zasadni

Kagitola 1.
Uvod

Tento standard se podrobnéji zabyva tim, co je definovdano uz v § 2 a 3 v zdkladnich zasadach
zakona o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., tedy podporovat uzivatele socidlnich sluzeb k jejich
socidlnimu zacletiovani do bézného Zivota spole¢nosti a Zit zpisobem, ktery je ve spole¢nosti povazovin
za bézny. Byt soucasti pfirozenych siti (kontaktu s rodinou, pfateli, podilet se na déni kolem sebe)
je jednim z cild socidlni sluzby. Neni d¢elem kvalitni socidlni sluzby posilovat zdvislost uZivatele
na poskytované sluzbé, dilezitéjsi je podporovat uzivatele v jeho schopnostech a kompetencich byt
soucdsti prirozenych vztahi a vyuzivat bézné instituce a sluzby. Nékteré typy socidlnich sluzeb jsou
na tomto principu pfimo zaloZeny, jde zejména o sluzby terénni, kontaktni a nizkoprahové. Nékteré
sluzby (zejména pobytového typu), vSak ve snaze poskytnout uzivateli moznost uspokojit co nejvetsi
§ifi jeho potieb, nevytvaii pro uzivatele podminky pro aktivni vyuzivani béznych sluzeb v daném
misté.

Kapitola 2.
Vychodiska

Vychazime z téchto vychodisek:

e Jaké je posldni, cile a cilovd skupina na$i sluzby? NemtZeme poskytovat sluzbu jinou nebo jiné
cilové skupiné, nez mame definovano.

e Jaké jsou osobni cile nasich uzivateli? To vyzaduje dobré individualni planovani sluzby s uZivatelem
a dobrou znalost potfeb lidi jeho véku.

e Planujeme spole¢né s uzivatelem. Rozhodujici je to, co chce a potiebuje uzivatel, on sdém si ma volit,
jakou miru podpory potfebuje pro napliiovani svych potieb.

e Kde jsou nase socialni sluzby poskytovany? Vychdzime z charakteristiky mista, jind bude nabidka
a moznost vyuzit dalSich sluzeb v méstech a jind bude u zafizeni stojicich mimo obec.

e Maidme dobfe zmapovany moznosti dalsich poskytovateld sluzeb v mistnim spolecenstvi.
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e Zaméiime se i na bézné sluzby, které nasi uzivatelé mohou vyuzit (podle potfeb nasi cilové skupiny).
Jde zejména o moznosti zajistit praci (dfady prace, zprostfedkovatelny brigad), uspokojit zdjmy
a konicky (zajmové krouzky, sportovni a vytvarné aktivity) a vyuZzit externi odborniky (Iékafe,
psychiatry, odborné poradny zaméfené na specifické problémy).

vz 2

e Podporujeme rodinné a pratelské vztahy nasich uzivatelt, nevytvarime ,,umé&lé* prostredi.*’

Kapitola 3.
Co nam miuZe pomoci?

Vychazime z toho, co vyuzivaji bé€zné lidé ve v€ku naSich uzivatell, definujeme tedy jejich
individualn{ potfeby a moznosti naplnit je v blizkém okoli.

Plinujeme spolecné s uZivatelem, co je pro néj dilezité a jaké md on sdm moznosti a zdroje ke
splnéni svych cila.

Nevytvaiime dalsi sluzby, abychom pomohli uzivateli naplnit jeho cil, naopak ve spolupraci s nim
mapujeme, jaké sluzby ¢i instituce mu pomohou naplnit jeho osobni cile.

Nejsme povinni zajistit naplnéni vech osobnich cill uZivatele, musime ale vytvaret podminky
a informovat uzivatele tak, aby byl saim co nejvice schopen aktivizovat své vlastni zdroje a prirozené
vztahy.

Poskytovatel aktivné spolupracuje v rdmci mistnich instituci a dalsich socidlnich sluzeb, velkou
pomoci mu v tom miZe byt komunitni pldnovani jednotlivjch mést, obci a krajd. To je pomoci pii
planovéni s uzivatelem, kdy je poskytovatel schopen kompetentné mapovat a oznacit dalsi spolupracujici
odborniky pro naplnéni osobnich cild uZivatele.

Zatizeni je zapojeno do sité spolupracujicich sluzeb v mistnim spolecenstvi, kontakty na dalsi
instituce a sluzby pribézné aktualizuje a ur€eny pracovnik je schopen poradit, na koho se mtize uZivatel
obritit, pokud potiebuje uspokojit nékterou ze svych dalsich potieb.

Zaméfujeme se na zvySeni kvality Zivota uZzivatele, to znamend jeho podporu pii vyuzivani nejen
odbornych instituci a sluzeb, ale i béznych verejnych sluzeb. Napiiklad mapujeme pro nase uzivatele
v misté poskytované sluzby moznost vyuziti sportovnich a rekreacnich aktivit, kulturnich akci, béznych
krouzki pro déti i moznosti cirkevnich zafizen{ atd.

Vytvaiime v nasi sluzbé podminky pro upeviiovani vztaht s rodinou a pfételi, pokud o to uZivatel stoji.

Kapitola 4.
Voditka k dobré praxi:

e Je v nasem zafizeni pisemny seznam navaznych odbornych sluzeb? Je pravidelné aktualizovan
a doplnovan?

Spolupracujeme s dalS$imi sluzbami v rdmci komunitniho planovani?

Zprostiedkovdvame uzivateli sluzby jim vybranych odbornik a sluzeb?

Vime, jaké vefejné sluzby mohou nasi uzivatelé vyuzivat?

Zname potieby nasich uzivateld?

Dokéazeme individualné planovat s uzivatelem tak, aby mél moznost sam si volit a vyuzivat mistni
verejné sluzby?

30 Priklad: Primo v zafizeni mohou uZivatelé vyuZivat sluzby napiiklad lékare, pedikérky ¢i kadernice, a to povaZuje
zafizeni za dostatecné. Sprdavny postup je kromé externich odbornikii piimo v misté sluzby zprostredkovat i kontakt
na jiné externi odborniky a sluzby. Neni povinnosti poskytovatele zajistit uZivateli sluzby odbornikii jinych, ale musi
vytvorit podminky pro to, aby si uZivatel mohl vybrat a s podporou svou viili naplnit. Lze to napiiklad i nabidkou
fakultativnich sluZeb — za financni pfispévek miiZeme zajistit uZivateli odvoz k vybranému odbornikovi nebo sluZbé.
MiiZeme také v rdmci individudlniho pldnovdni s uZivatelem vytipovat mozné zdroje podpory v jeho okoli, nap¥iklad
zprostiedkovat uZivateli doprovod dobrovolnika nebo stdZisty.
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e Vyuzivaji uzivatelé dalsi sluzby mimo nase zafizeni?

e Vyuzivaji nasi uZivatelé bézné sluzby? Obchody, restauraci, kavarnu, bazény?

e Midme spolupracovniky pro podporu naSich uzivateli? Dobrovolniky, stdZisty, nabidku fakul-
tativnich ¢innosti?

e Maji nasi uzivatelé moznost stykat se s rodinou a prateli? Dokdzeme vytvorit podminky pro jejich
setkavani bez toho, aby byli ruseni jejich spolubydlici?

e Mame v individudlnich pldnech popsany vlastni zdroje uzivatele k zapojeni se do bézné
spole¢nosti?

e Navstévuji nase uZivatele rodinnf prisluSnici a pritelé?

e Je setkdvani s rodinnymi pfislusniky v ramci zafizeni v diistojném prostiedi?

Kapitola 5.
Navaznosti

1. Souvisejici Standardy kvality:
- Standard €. 1, pism. ¢)

- Standard €. 2, pism. a) a b)

- Standard ¢. 3, pism. b)

- Standard ¢. 4, pism. ¢)

- Standard €. 5, pism. b), ¢) d)

- Standard ¢. 15, pism. b) ac)

2. Vnitini pravidla organizace:
- Jednani se zajemcem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. pfisl. dokumentace)
- Informac¢ni materidly, (VSeobecné podminky, vefejny zavazek)

Hlava XI.
SQ 9 Personalni a organizacni zajisténi sluzby

Standard ¢. 9 — Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily, kvalifikacni
pozadavky a osobnostni predpoklady zaméstnanci; organizacni struktura a poCty zaméstnanct
jsou piiméfené druhu poskytované socialni sluzby, jeji kapacité a poctu a potiebam osob, kterym je
poskytovéna;
Kriterium zésadni - ano

b) Poskytovate] md pisemné zpracovdnu vnitfni organizacni strukturu, ve které jsou stanovena
opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanci;
Kriterium se nepovazuje za zasadni

c¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a zaskolovani novych
zamé&stnancu a fyzickych osob, které nejsou v pracovné-pravnim vztahu s poskytovatelem;
Kriterium se nepovazuje za zasadni

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji ¢innost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem
v pracovné-pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro psobeni téchto osob pfi
poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.
Kriterium se nepovazuje za zasadni
Plnéni kritérii uvedenych v pismenech a) aZ d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nemd zaméstnance.
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Kapitola 1.
Obecny tvod ke SQ ¢. 9

Ke zpracovani persondlniho a organizacniho zajisténi resp. standardu €. 9 je nutna spoluprace SirStho
spektra pracovnikll v zafizen{ (tymové prace) zejména pak personalisty, ekonoma, vedouciho socidlniho
pracovnika, vedouci zdravotni sestry a dal$ich. Persondlni zajisténi sluzby a organizacni struktura,
ve které jsou stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanct, vam byly ,,odsouhlaseny*
v procesu registrace poskytované sluzby a strukturu a ,,velikost” persondlu je mozné ovlivnit pouze do
jisté miry, jelikoZ jste zejména limitovani ekonomikou organizace. Pisemné stanovend struktura a pocet
pracovnich mist, pracovni profily, kvalifika¢ni pozadavky a osobnostni pfedpoklady zaméstnanct,
organizacni struktura a po¢ty zaméstnanct by tedy mély na zdkladé rozhodnuti o registraci vasi sluzby
odpovidat zakonu o socialnich sluzbach a jsou tudiz pfiméfené druhu poskytované socialni sluzby, jeji
kapacité a poctu a potfebam osob, kterym je sluzba poskytovana.

Struktura, poéet pracovniku i jejich vzdélani a dovednosti by v§ak mély predné odpovidat
potiebam uzivatela sluzeb a umoznit tak napliovani standardu kvality socidlni sluzby.

Kapitola 2.
Vyznam standardu

Je ziejmé, Ze v oblasti personalniho zajisténi poskytovanych socidlnich sluzeb musi poskytovatel
predevsim vychédzet z bezpecné zjisténych potfeb cilovych uzivateli sluzeb a také z jejich poctu.
Zcela jist€ se poskytovatel nemize soustfedit pouze na zastoupeni jednotlivych profesi. Profesiondln{
dovednosti pracovnikd a jejich dalsi vzdélavani musi nutné reflektovat aktudlni zv14stnosti v potfebach
uzivateld naSich sluzeb (napr. pfitomnost osob se zdravotnim i s mentdlnim postiZenim, ¢i seniorii ve
stadiu vyraznéji se zhorsujiciho zdravotniho stavu vyZaduje, aby v dovednostech tymu byla zastoupena
dovednost alternativni komunikace).

Pri pripravé tohoto SQ mame za to, Ze je vhodné vyhodnocovat zejména:

1. Situace v profesnim zastoupeni

Neékteré socialni sluzby jsou poskytovany pievazené zdravotnickym persondlem (stfednim a nizs$im).
V nékterych zafizenich pfetrvavd dokonce az 80 % zastoupeni pracovnikd zdravotnickych profesi
(vyjimku tvoif terénni a ambulantni sluzby). Podle dostupnych analyz je také zfejmé, Ze zhruba ve 40 %
pobytovych sluzeb pievazuje pocet pracovniki v nezdravotnickych profesich nad po¢tem pracovnikii
v profesich zdravotnickych. Naopak je ovSem také ovérfeno, Ze v nékterych zafizenich bud neni zadny
pracovnik zafazeny na zdravotnickou pozici, ¢i byva funkce zdravotni sestry obsazena pouze na ivazek
¢asteny. Jednim z nejcastéjSich problémi persondlniho zajiSténi sluZeb jsou prdvé jednostranné
zdravotnicky zaméfené pracovni tymy, které ov§em nemohou zajiStovat sluzby charakteru socidlniho.
Zdravotnicky persondl pomérné vyznamné ovliviiuje model poskytovanych socidlnich sluzeb, pficemz
ani prevladajici podil nezdravotnického personalu nemusi vZdy znamenat, Ze se poskytovatel odklani od
zdravotnického modelu k socidlnimu.

V nékterych zafizenich i naddle pretrvava oznaceni ,sestro®, pri¢emz oSetiovatelskou péci
vykondvaji pfevazené pracovnice v socidlnich sluzbach. Zdravotnicky personal samozfejmé miiZe
vykondvat socidlni praci, pokud k tomu md pfedpoklady a podminky, nicméné je tfeba soucasné
vychdzet nejen z platné pravni Gpravy*!, ale zabyvat se soucasné také:

a) zpusobem financovani poskytovanych sluzeb,

b) faktickymi ndklady na ,Cist€" socidlni sluzby,

¢) odpovidajicim zafazenim zdravotnickych pracovnikt do ,,tabulek*,

31 V' § 115 zdkona o soc. sluzbdch je uvedeno, Ze socidlni sluzby jsou poskytovdny zdravotnickym, pedagogickym
a nezdravotnickym persondlem (socidlnimi pracovniky, pracovniky v socidlnich sluzbdch).
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d) souladem pracovniho zafazeni zaméstnanci se schvdlenou organiza¢ni strukturou v ramci
registrace poskytovatele,

e) ovéfenim, zda zdravotnicky personal nevykonava v prevazné vétSiné svého pracovniho ¢asu spiSe
tkony ,,socidlni®,

f) skutecnosti, zda poskytovatel ma podepsané smlouvy se zdravotnimi pojisfovnami o dhradé
akutni, ambulantni, oSetfovatelské a rehabilitacni péce — odbornosti ¢. 913 zdravotni sestra
v socidlnich sluzbach.

V nékterych zafizenich vedent pfistupuje k praxi, kdy sdruZzuje profesi zdravotni sestry ¢i zdravotnika
s funkef pracovnika socidlniho. Takovy vykon prace mize odpovidat socidlnimu pojeti sluzeb, ale jedna
se vzdy o to, jak je vlastni vykon prace zakotven v ndplni price, ale také se jednd o vlastni prakticky
vykon prace.

Zajimava situace je v piipadé, kdyz se vyhodnocuji (dle dostupnych zdroji) pocty zaméstnanct
zatazenych na mista socidlnich pracovniki. ,,Nejvyssi“ pocty socidlnich pracovnikl byvaji v pobytovych
sluzbéch, kde soucasné byva pomérné specifickou skutecnosti, Ze socidlni pracovnici spise nepatii do
personalu ,,v pfimé péci* a zabyvaji se zejména administrativou spojenou s thradami apod. Naopak
niz§i pocty socidlnich pracovnikii byly zaznamendny ve sluzbach terénni a zejména pak ambulantni
povahy.

Pedagogicti pracovnici v nékterych zafizenich byli s déinnosti zakona o socidlnich sluzbach
prevedeni na pracovni pozice pracovniki v socidlnich sluzbdch, a to pfevdzné ve vysSich platovych
tiidach.

Domovy pro seniory byvaji pievdzné zaméfeny na zdravotni a oSetfovatelskou péci, zatimco
domovy pro osoby se zdravotnim postizenim se zabyvaji pfevazné ¢innosti vychovnou a vzdélavaci.
V domovech pro osoby se zdravotnim postizenim se az na vyjimky nevyskytuje to, co déld socidlni
sluzbu socidlni sluzbou, a sice vlastni kvalifikovana socidlni prace.

V posledné uvedenych zafizenich se personal zabyva zejména ¢innostmi, které maji spise kolektivni,
volnoCasovy charakter, nez individualizaci podpory uzivateld. ZvySovani odborné kvalifikace
pracovnikti v socidlnich sluzbach je tak nejen pozadavkem, ktery sméfuje k naplnéni zdkona, ale
soucasné i vyznamnym aspektem v rozvoji procest individudlniho planovani socidlnich sluzeb.

2. Situace v pracovnich tymech

Pracovni tymy poskytovatell jsou stéle jeste, jakoby uniformné, rozdélovany na jakési tseky - a sice
usek zdravotnicky, volnoc¢asovy, ekonomicko-hospodaisky ¢i spravni a pokud je to relevantni, tak na
vychovny, vzdélavaci, volnocasovy ¢i socidlni. Velmi Casté byva zejména v domovech pro seniory
rozdéleni a oznacovani jednotlivych oddéleni na jakési ,,zdravotnické stanice®, coz pfipomina spise
praxi zdravotnickych zafizeni. S takovym organizacnim ¢lenénim koresponduje povéfovani vykonem
funkce tzv. stani¢ni sestry, kdy v Cele zdravotniho tdseku stoji ¢asto hlavni ¢i vrchni sestra (zdravotnice).
Leckdy dochézi k neshoddm v souvislosti s nedostatecné pfesné vymezenymi kompetencemi stfedntho
managementu zafizeni, kdy se ¢asto za proces fizeni a vedeni sluzby ¢ini odpovédnou vrchni ¢i hlavni
sestra a jinde zase ,,vedouci* socialni pracovnik. Dal§imi podstatnymi okolnostmi, které ovliviiuji
personalni a organizacni strukturu, zejména v zafizenich pro seniory, jsou: soucasny demograficky
vyvoj, prodluzujici se stiedni délka Zivota, prodluzujici se délka Zivota po ziskdni naroku na starobni i
invalidni dichod, prodluzujici se primérny vék uzivateli socidlnich sluzeb v seniorskych zafizenich,
zvySujici se pocet uzivatell sluzeb v téchto zatizenich ve tfetim a ¢tvrtém stupni zavislosti.

Doporucujeme zejména v procesu transformace poskytovanych sluzeb prehodnocovat organiza¢ni
strukturu persondlu a to v zavislosti na vySe zminénych faktorech.

V soucasné praxi poskytovateli se jako progresivni jevi zdsadni zmény v organiza¢nich strukturdch
poskytovatelti a také zmény v pojmenovéni a vlastnim vykonu socidlni ¢i socidlné zdravotni sluzby.
Neékteré zdravotni sestry byvaji zafazeny na pracovni posty zdravotnich sester povéfenych kontaktem
s 1ékafi. Zdravotni a socidlni dseky ¢i zdravotnické ,,stanice” se spojuji do usekt socidlnich, kde
v Cele stoji ,,manazer* socidlnich sluZeb. Do pracovnich ndplni se zacinaji vymezovat konkrétnéjsi
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odpovédnosti pracovnikii nejen za svéfené oblasti ptisobnosti (zdravotni, socidlni ¢ vychovné
pedagogické), ale i konkrétné za oblast tvorby a zavadéni standardt kvality poskytovanych sluzeb, ¢i
tvorbu a aplikaci metodik a vnitinich pravidel do praxe.

Odlisn4 situace byvé v pripadech malych zafizeni, kde se pracuje v jednom tymu sloZeném ze vSech
zaméfené™ useky, napf. usek podporovaného ¢i chranéného bydleni.

Pomérné Casto pietrvava oznaceni urcitych pracovnich tymu jako ,sanitdi/ka”, ,pracovnik/ce
obsluzné péce”, ,,pecovatel/ka®, ,fidi¢c/ka — peCovatel/ka”. Takovd oznaCeni vSak nemaji oporu
v zakoné o socidlnich sluzbach, ale byvaji zminéna napt. v katalogu praci, resp. ve vladnim nafizeni
¢. 564/2006 Sb. v pl. znéni. Zdkon o socidlnich sluzbach vSak téméf vylu¢né pracuje s kategorii
»pracovnik v socialnich sluzbach*.

3. Pomér mezi poctem uzivatela sluzeb a personalu

Pomérné velky vliv na proces posuzovani kvality poskytovanych sluzZeb md pomér poctu uZzivatelt
na jednoho pracovnika ,,v pfimé péci“. Takové cislo byva tradicnim a velmi Casto pouZivanym
orientacnim kvantifikacnim ukazatelem pro posouzeni kvality sluzeb. V nékterych zatfizenich, kde
probihalo v poslednich letech hodnoceni, se toto ¢islo pohybuje od 1,2 do 2,8. V podstaté nebyla
shleddna zdvislost v tom smyslu, Ze ¢im vice pracovnikd, tim kvalitnéjsi sluzby.

Neznamena to vsak, Ze tento ukazatel nema vypovidaci hodnotu. Pokud nezname dal$i okolnosti,
t€zko se jeho vyznam posuzuje. Je vSak ziejmé, Ze pokud se zafizeni pivodné pobytové socidln{
sluzby nachdzi v procesu transformace na napf. regiondlni agenturu poskytovanych sluzeb, byva pocet
pracovnikii zna¢né variabilni.

Jako podstatnd doplitkovd informace, kterd se vSak v soucasné dobé pomérné komplikované zjistuje,
je napf. stupen postiZeni jednotlivych uzivateld sluzby, resp. jejich stupeil zavislosti a z ného vyplyvajici
ndroky na poskytované sluzby.

Jako dal§i vyznamny ukazatel v této oblasti mize poslouzit i podil vedoucich, Ffidicich
a administrativnich pracovnikii. Zjevné disproporce vyplyvaji (zejména v piimych ndkladech
poskytovatele) ze situace, Ze v nékterych zafizenich registrujeme az prebujely ,,administrativné-
byrokraticky aparat”“. Nékteré poskytovatelské organizace maji aZ trojndsobny pocet fidiciho
a administrativntho personalu v porovndni s jinymi zafizenimi se srovnatelnym poctem uZivateld.
Tato situace vznika jako urcity odraz fidicich schopnosti a dovednosti pfi vedeni téchto zafizeni. Urcité
zlepSeni v této situaci zcela jisté pfinesou benchmarkingové (srovndvaci) studie, kontroln{ ¢innost obci
a kraju a rovnéz inspekce kvality ¢i audity ekonomické efektivity nebo kvality sluZeb.

Kapitola 3.
Jak zvladnout pripravu SQ ¢. 9?

Pfi préci s uzivateli socidlnich sluzeb nejsou mozné dodateéné opravy nebo vyfazeni zmetki. Zédnou
nepovedenou sluzbu nelze dodatecné vyradit. Kvalita sluzby je tedy pfimo zavisla na pracovnicich — na
jejich dovednostech, schopnostech, vzdélani, vedeni a podpore a také na podminkéch, které pro praci
maji. Posilovani odbornych kompetenci pracovniki logicky vede ke zvySovani kvality nejen personalu
samotného, ale soucasné také k faktickému zvySovani kvality poskytovanych sluzeb. Jedna se vSak
samoziejmé o ,,béh na dlouhou traf* a naplnéni persondlnich standardli s sebou nese dlouhodobou
systémovou ¢innost a rovnéz pomérné vysoké naklady poskytovatel sluzeb. Persondlni standardy jsou
standardy managerskymi, ov§em k jejich zvladnuti je dilezitd Gc¢innd spoluprdce uvnitf pracovnich
tymu, a to nejen ve veden{ organizace.

Pro zajisfovani socidlnich sluzeb by mél poskytovatel pfijimat do pracovniho poméru zaméstnance
s odpovidajici kvalifikaci, pfipadné pracovniky bez kvalifikace pfimé, ovSem s podminkou jejiho
doplnéni. K ziskdni kvalifikacnich pfedpokladii svych zaméstnanct poskytovatel pracovniky motivuje
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a vytvari jim k tomu odpovidajici podminky. V procesu vzdélavani pracovnici v socidlni sféfe v souladu
s obecné zavaznymi pravnimi predpisy plni rovnéz urcity okruh povinnosti. Tyto povinnosti vymezuji
napt.: Zakonik prace v ptipadé uzavieni tzv. kvalifikaéni dohody, zakon o socidlnich sluzbach v pfipadé
tzv. zakladniho kvalifikacniho kurzu pro pracovniky v socidlnich sluzbach, resp. specializované
vzdélavani pro socidlni pracovniky.

Predpokladem vzniku pracovné-pravniho vztahu s poskytovateli jsou zejména vék, bezihonnost
adosazené Skolnf a odborné vzdélani. Jistym specifikem by rovnéZ mél byt pozitivni vztah k problematice
poskytovanych sluzeb a soucasné prijeti principu celoZivotniho vzdélavani. Po ndstupu k poskytovateli
je pracovnik proskolen a prochazi ,,zkusebnim obdobim*, v némz jsou ovéfovany jeho piedpoklady
pro vykon prace a soucCasné perspektivy jeho setrvani v pracovnim poméru. Poskytovatel soucasné
za ucelem zkvalitiovani poskytovanych socidlnich sluzeb umoziiuje nebo organizuje dalsi vzdélavani
svych zaméstnanci, a to formou semindid a kurzd, pifpadné exkurzi a konzultaci v jinych zafizenich
poskytujicich socialn{ sluzby.

Kapitola 4.
Doporucena struktura personalniho a organizac¢niho zajisténi sluzby

Z praxe poskytovateli je ziejma pomérné Sirokd rozmanitost v piistupu k tvorbé persondlniho
a organizac¢niho zajisténi sluzeb. Jako doporucenou strukturu predkladame jednu z moznych variant.

1. Mapa organizace pojmenovdvd strukturu organizace a formuluje konkrétni oblasti Cinnosti
jednotlivych pracovnikli organizace, a to od vedeni, stfedniho managementu v¢. ekonomického,
vedoucich pracovnikd jednotlivych ,useki ¢i registrovanych druht socidlnich sluzeb, socidlnich
pracovnikd, pracovnikl v socidlnich sluzbach az k provozné hospodaiskym a technickym profesim.

2. Cilem Pravidel pro p¥ijimani a zaskolovani novych pracovnika je predejit Spatnému vybéru
zaméstnanct. Hlavnim cilem je vybrany, zaskoleny pracovnik, ktery bude poskytovat socidlni sluzbu
dle standardi kvality socidlnich sluzeb. Struktura pravidel:

a) Postup pfi prijimani nového pracovnika v¢. dotazniku pro zdjemce;
b) Nastup nového pracovnika;

¢) Zapracovani resp. adaptace nového pracovnika;

d) Harmonogram zaskolenf;

e) Naplné prace;

f) Pozadavky na zaméstnance;

g) Zdravotni a odbornd zptisobilost;

h) Osobni a osobnostni profil.

3. Metodika vybérového fizeni pojmenovava postup pro vybér konkrétnich pracovniki a to formou

vybérového fizeni. Sestdvd napf. z:
a) Doporuceni k vedeni pohovoru s uchazeci;
b) Metodiky pro vybér zdravotnickych pracovniki;
¢) Metodiky pro vybér pracovnikl v pfimé péci;
d) Metodiky pro vybér a jednani s dobrovolniky.

Kapitola 5.
Navaznosti

1. Standardy kvality:

- Standard ¢. 5, pism. d),

- Standard ¢. 10, pism. a), b) a d),
- Standard ¢. 12,

- Standard ¢. 14, pism. b),

- Standard €. 15, pism. c)
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2. Vnitini pravidla organizace:

- Organizacni fad

- Jednan{ se zdjemcem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. pfisl. dokumentace)
- Pravidla o ochrané osobnich tdaji

- Pravidla o vedeni dokumentace

- Pravidla o vnitini kontrole

- Pravidla pro pfijiman{ a zaskolovani novych pracovnikt

- Informacni materidly, (VSeobecné podminky, vefejny zavazek)

Hlava XII.
Profesni rozvoj pracovniku - Standard ¢. 10

Standard ¢. 10 — Profesni rozvoj zaméstnancu

a) Poskytovatel md pisemné zpracovén postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnancu, ktery obsahuje
zejména stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profesnich cili a potieby dalsi odborné kvalifikace;
Kritérium se nepovazuje za zasadni

b) Poskytovatel mé pisemné zpracovan program dal§tho vzdélavani zaméstnanci;
Kritérium se nepovazuje za zasadni

c¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymény informaci mezi zaméstnanci o poskytované
socidlni sluzbé;
Kritérium se nepovazuje za zasadni

d) Poskytovatel mé pisemné zpracovan systém finanéntho a moralniho ocetiovani zaméstnanci;
Kritérium se nepovazuje za zasadni

e) Poskytovatel zajiStuje pro zaméstnance podporu nezdvislého kvalifikovaného odbornika.
Kritérium se nepovazuje za zasadni
Pinéni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou osobou
a nemd zaméstnance; kritéria uvedend v pismenech a) a b) se na tohoto poskytovatele vztahuji
primérené.

Kagitola 1.
Uvod

V rdmci tohoto standardu je velmi dulezité sladit to, co potiebuje organizace a to, co ke svému
osobnimu a profesnimu rozvoji potfebuje pracovnik. Na pracovnika jsou v rdmci jeho profese
kladeny pozadavky, aby sledoval nové znalosti a aby dokazal v ramci své specializace pomdhat dobie
a profesiondlné. Ne kazdy pracovnik ma predpoklady ke vSem cinnostem - je tkolem organizace,
aby dokdzala podpofit to, co pracovnik ve své profesi miize nabidnout a rozvijet a dala to do souladu
s potfebami organizace. Pomoci pro organizaci v tom mohou byt dobfe stanovené pracovni podminky,
které jsou jasné, prijatelné a srozumitelné i pro pracovniky.

Kapitola 2.
Hodnoceni pracovnika

Oblasti, kde maji pracovnici Casté nejasnosti, je to, jakym zplsobem jsou vlastné hodnoceni.
Organizace musi mit pisemné zpracovan metodicky postup, jak a podle jakych kritérii hodnoti své
zaméstnance a mélo by byt v tomto postupu stanoveno i to, jak Casto se to déje. Obvyklou dobou
v organizacich byva 1x za ptl roku nebo 1x za rok. Metody, které organizace pouziva, mohou byt rtizné.
Casto hodnoceni probihd vyplnénim sebehodnoticich dotaznikii, ve kterych se pracovnik v riznych
oblastech vyjadiuje ke své praci, vztahu ke kolegtim, nadf{zenému, v ¢em jsou jeho silné a slabé stranky
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a v ¢em by potfeboval podporu a dalsi vzdélavani. Tyto dotazniky a jednotlivé oblasti pak projedna
v rdamci hodnotictho rozhovoru pracovnik se svym nadfizenym. Pracovnik by mél dostat od svého
nadfizeného jasnou zpétnou vazbu, v ¢em si jej organizace ceni, jak jej jeho nafizeny hodnoti a na co
by se v ramci osobniho i profesniho rozvoje mél z hlediska potifeb organizace dale zaméfit. Vhodné
je pisemné zaznamenat vysledek hodnoticitho rozhovoru k sebehodnoticimu dotazniku s podpisem
pracovnika i jeho nadfizeného. Vysledkem rozhovoru je dohoda mezi pracovnikem a jeho nadfizenym
o dalsich moznostech vzdélavani a rozvoje v ramci jeho profese.

Vysledkem pravidelného hodnocenf je stanoveni profesnich oblasti, ve kterych se bude pracovnik
déle vzdélavat a rozvijet. K tomu slouZi plany dal$iho rozvoje pracovnikd, ve kterych je zaznamenano,
kolik dni pracovnik vyuZzije pro své vzdélavani, jaké kurzy (vycviky, semindfe atd.) chce absolvovat
a jaké jsou finan¢ni naklady na vzdélavani. Plan rozvoje je schvalen nadfizenym a jasné z néj vyplyva,
jaka ¢ast finan¢nich nakladt bude hrazena organizaci a kolik pracovnich dnii mu organizace v ramci
vzdélani umozni Cerpat. Moznost dal$iho vzdélavani mize byt pro pracovniky velkou motivaci a mize
byt soucdsti mordlniho ocetiovani pracovniki. Vzdy je tfeba sledovat potieby organizace a potieby
pracovnika, tedy to, v ¢em potiebuje pracovnik dals{ vzdélavani.

Kapitola 3.
Vyména informaci o sluzbé

V pisemné metodice méd organizace zaznamendn zpuisob, jak si pracovnici mezi sebou vyménuji
informace o sluzbé. Nékdy to byva na pravidelnych poradédch zpravidla 1x tydné napiiklad pfi pfedavani
sluzby, v seSitech dennich hldsent, pti dennim rozdélovéni tkolt atd. Kazda sluzba m4 sviij specificky
zpusob, jak si informace mezi sebou pracovnici predavaji a je tikolem managementu sledovat, jak je
tento zpusob efektivni a Gspésny.

Kapitola 4.
Ocenovani

V socidlnich sluzbdch byvd finanéni ocenovani zaméstnancti spise slabsi, vzhledem k mnoZzstvi
pen&z, které maji organizace k dispozici. Casto jsou pracovnici v socidlni oblasti motivovani touhou
pomdhat, byt potfebni a tim, aby jejich ¢innost méla ,,vyssi smysl®. To mtizZe vést po ¢ase k vyhoteni
pracovnikd, protoZe oceniovani ze strany okoli a nadfizenych je pro kazdého dilezité a nezbytné.

Moznosti, jak ¢astené kompenzovat nedostatecné finanéni ohodnoceni, mize byt systém moralniho
ocetiovani pracovnikl a moznost ,,benefitd*. Motiva¢nim faktorem muze byt pro pracovniky prilezitost
k dalsimu vzdélavani, pochvaly a ocenovani ze strany zaméstnavatele, mozZnost napf. v pracovni dobé
Cerpat pravidelny jazykovy kurz, pfedplatné na plavani atd. Moznosti dal$i motivace pracovnikil
vychazeji ze specifik jednotlivych sluZeb a z toho, zda organizace vnima dalsi motivaéni faktory jako
duilezité.

Kapitola 5.
Supervize

V ramci dobré praxe je dileZité zajistit pro organizaci i jiny pohled, neZ je ten ze strany pracovnika.
Pomoci je vyuziti konzultaci s nezdvislym externim odbornikem, ktery nenf zasaZen ,,provozni slepotou‘
aumoziuje mu vidét véci v jinych souvislostech. Zpravidla to byva supervizor, ktery se zabyva supervizi
ptipadovou, tymovou, individudlni nebo managerskou. Zdlezi na charakteru poskytované sluzby
a potfebach tymu i jednotlivych pracovniki, jaky druh supervize potfebuji vyuzit. Nezavisly extern{
odbornik mize byt i nékdo jiny, pokud to charakter sluzby vyzaduje. Byvaji to napiiklad odbornici
na persondlni otazky, specialisté, 1ékafi, psychiatii, pravnici, odbornici na alternativni komunikaci,
konzultanti pro kvalitu sluzeb atd.
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pracovnikiim a pfedchédzeni pfipadnému porusovan{ prav uzivatelG. Byva také dobrym zptsobem, jak
pracovat s celym tymem a predchézet piipadnym konfliktim a nespokojenosti. Je dobré mit uréeny
pravidelné intervaly, ve kterych praci externich odbornikd vyuzivime. Napiiklad 1x mési¢né supervizi
pfipadovou, tymovou atd. Zilezi zde pfedevsim na potfebach organizace a jeji velikosti, jaky interval si
pro setkdvani s externim odbornikem zvoli.

Kapitola 6.
Voditka k dobré praxi

e Organizace md pisemnou metodiku (smérnici atd.), ve které ma uvedeno, v jakych oblastech
pracovnika hodnoti a jak4 jsou kritéria pro toto hodnoceni.

 Je stanoven pravidelny interval, ve kterém hodnoceni probiha.

* Dohodnocenijezapojenipracovnik, md moznost zpétné vazby sméremk organizaci, spolupracovnikiim
i nadfizenym.

e Zpétnd vazba pracovnika neni diivodem k ,,odvetnym akcim* od organizace ¢i nadfizeného, naopak
je vnimana jako moznost dalSiho zlepSeni stavajici praxe v organizaci.

* Vysledkem pravidelného hodnoceni je stanoveni potieb organizace i potfeb pracovnika a vzdjemné
vyjednéni jeho dalStho profesniho rozvoje.

* Pracovnik md moznost fici si o podporu v oblastech, kde si neni jisty a kde citi, Ze potiebuje dalsi
TOZVOj.

* Organizace muze podporou pracovnika v oblastech, které on oznaci jako své slabé stranky, motivovat
jeho zaujeti pro préci a predchazi tak profesiondlnimu vyhoteni.

» Kazdy pracovnik md svij plan dal§iho rozvoje a vzdélavéni.

* O stanoveni dalstho vzdélavani pracovnik komunikuje s nadfizenym a dojednavaji si, co potfebuje
organizace a co potiebuje pracovnik.

* Z planu vzdélavani je jasné, kolik pracovnich dni miiZe pracovnik vyuZzit a kolik penéz mu na
vzdélavani prispéje organizace.

* Pracovnici znaji systém, jak si navzdajem predavaji dilezité informace o sluzbé.

» Systém pieddvani informaci je funk¢ni a efektivni, pfispiva ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

» Preddvéni informaci vychazi ze specifik poskytované sluzby.

* Pracovnici védi, jak je nadfizeni hodnoti a dostdvaji zpétnou vazbu.

e V zafizeni je systém dalSiho oceriovani pracovnikii (pochvaly, moznost dal§iho vzdélavani,
,.benefity atd.).

* Organizace pravidelné vyuziva sluzeb nezavislého kvalifikovaného externiho odbornika.

* Vyuzivani sluzeb nezavislého kvalifikovaného externiho odbornika pomaha zkvalitnit poskytovanou
sluzbu a pfedchézi pfipadnym konfliktdm v tymu.

* Vyuzivani sluzeb nezavislého kvalifikovaného externiho odbornika pomaha predchazet moznému
porusovani prav uzivatelt.

Kapitola 7.
Navaznosti

1. Souvisejici Standardy kvality:
- Standard €. 2, pism. a) a b)

- Standard €. 5, pism. d) a e)

- Standard ¢. 9, pism. a) az d)

- Standard ¢. 15, pism. a) a c)

2. Vnitini pravidla organizace:
- Pravidla o ochrané osobnich tdaji
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- Pravidla o vedeni dokumentace

- Pravidla o vnitini kontrole

- Pravidla pro pfijiméni a zaskolovani novych pracovnikt

- Pravidla o hodnoceni zaméstnanct, jejich finanéni a mordln{ ocetiovan{ a program jejich dalsiho
vzdélavani

- Pravidla o vyméné informaci o sluzbé mezi zaméstnanci

- Informacéni materidly, (VSeobecné podminky, vefejny zavazek)

- Organizacni fad

Hlava XIII.
Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby — Standard ¢. 11

Standard ¢. 11 — Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

a) Poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovani socidlni sluzby podle druhu socidlni sluzby, okruhu
osob, kterym je poskytovana a podle jejich potieb.
Kritérium se nepovazuje za zasadni

Kapitola 1.
Dostupnost sluzby

Dobra socialni sluzba vychdzi z moznosti pro uzivatele, co nejlépe ji vyuzit. K tomu patfi zejména
doba poskytovani sluzby a misto, kde je sluzba poskytovana. To vychdzi z analyzy cilové skupiny
a z jejich potieb v ndvaznosti na druh poskytované socidlni sluzby.
dostupnost poskytované socialni sluzby. Pokud je tfeba domov pro seniory umistén na dopravné tézko
dosazitelném misté, jsou tim omezeny moznosti uZivateli vyuZivat ndvazné dostupné vetejné sluzby
a pfimo tim i zamezuje moznosti kontaktd a vztahti uzivateld s pfirozenym socidlnim prostfedim.

Stejné tak kontaktni centrum pro vyménu injek¢nich stitkacek umisténé mimo oblasti, kde se
sdruzuji mladi lidé bude velmi pravdépodobné malo vyuzivano.

Také odbornd poradenskd sluzba oteviend naprfiklad pouze dopoledne, neumozni uZivatelim
vyuzivat ji v dob€, kdy by to ¢asové bylo vhodnéjsi (naptiklad po pracovni dobg).

Je tedy dilezité vychazet pfedev§im z toho, co cilovd skupina od socidlni sluzby ocekavd, pric¢emz
potieby ruznych cilovych skupin se od sebe odliSuji.

Nékdy neni moZzné zménit misto poskytované sluzby (nedostatek vhodnych objekti atd.), a tak je
dilezité snazit se alespoii o co nejvhodnéjsi oteviraci dobu nebo rezim v zatizeni (napiiklad mistnost
s televizi mit otevienou po celou noc, pokud néktery uzivatel nemize spat a sledovdnim televize na
pokoji by rusil ostatn{ spolubydlici).

Kapitola 2.
Voditka k dobré praxi

*  Socidlni sluzba znd potieby své cilové skupiny uzivateld.

e Pracovnici v pravidelnych intervalech aktivné zjisfuji, zda poskytovani sluzby stile odpovida
potiebam uzivateli.

* Pokud se potieby uZivatelti zméni, organizace na né reaguje.
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Kapitola 3.
Navaznosti

1. Souvisejici Standardy kvality:
- Standard ¢. 8, pism. a) az d)

- Standard ¢. 13, pism. a) a b)

- Standard €. 15, pism. a) az d)

2. Vnitini pravidla organizace:

- Jednani se zdjemcem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. piisl. dokumentace)
- Informacni materidly, (VSeobecné podminky, vefejny zavazek)

- Ztizovaci listina, (Stanovy)

- Organiza¢ni fad

Hlava XIV.
Informovanost o poskytované socialni sluzbé — Standard ¢. 12

Standard ¢. 12 — Informovanost o poskytované socialni sluzbé

a) Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to ve formé srozumitelné
okruhu osob, kterym je sluzba urcena.
Kritérium neni povazovano za zasadni

Kagitola 1.
Uvod

Jediné rozhodnuti, u¢inéné na zdkladé co nejdukladnéjsi znalosti problému, miZe vést
k hlubokému vnitinimu pfesvédceni o tom, Ze jsme se rozhodli spravné, motivovat nds ke spolupraci
na véci, pro niz jsme se rozhodli. Naopak situace, kdy mame pocit, Ze kdosi rozhodl nebo rozhoduje
za nas, nutné vede k fadé vnitfnich pochybnosti o tom, zda je takové rozhodovani spravné a v nasem
vlastnim zdjmu. A nemGZeme-li takové rozhodovéni korigovat, a nebo jen ve velmi omezené mife, sotva
je pfijmeme za vlastni, sotva se s nim vnitfné ztotoZnime, ale naopak zaujmeme pasivni, vyckavaci
a potencidlné jiz dopfedu krajné kritickou pozici ke vSemu, co je s takovym rozhodnutim spojeno.
Nebudeme v takovém piipadé patrné vyvijet néjakou priliSnou iniciativu sméfujici ke spolupraci na
véci, o niz rozhodl bez naseho predchoziho souhlasu nékdo jiny. Necitime za takové rozhodnuti vlastn{
odpovédnost, ba dokonce ani spoluodpovédnost.

K tomu, abychom se mohli kvalitné rozhodnout, potfebujeme ovSem informace. Dostatek
informaci — a ne jen tak ledajakych, ale informaci kvalitnich, kterym dobie porozumime.
Prijmeme-li rozhodnuti na zakladé zvazeni takovych informaci, je velmi pravdépodobné, Ze nebudeme
a priori pochybovat o spravnosti takového rozhodnuti, o tom, zda je v nasem vlastnim zajmu, ale naopak
v sobé jist¢ najdeme nemalo energie k tomu, abychom se za né skutecné postavili a abychom vyvinuli
vlastni usili sméfujici k jeho naplnéni. Samostatné a informované rozhodovani vytvafi také pocit
potiebné pravni jistoty.

Zdkon ¢. 108/2006 Sb. a SQ polozily maximélni diraz na partnerské vztahy mezi poskytovateli
socidlnich sluZeb a uZivateli. Kvalitni partnerské vztahy se mohou rozvijet jen v atmosféfe duvéry,
kterd se opird o nabyté zkuSenosti a o dostatek kvalitnich informaci. Proto je tak dileZité poskytnout
klientim a zdjemcim o socidlni sluzbu solidné zpracovany soubor informaci, ktery jim zpruhledni
poskytovatele jako takového i samotné socialni sluzby, které poskytuje. Prvoradd je samoziejmé
relativné podrobnd a vycerpavajici informace o samotné sluzbé, velmi vyznamna vsak je i informace
o poskytovateli.
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Kapitola 2.
Informace o socialni sluzbé

V informaénich materidlech by mél poskytovatel co nejpirehlednéjSim a relativné podrobnym
zpusobem poskytnout predevsim informace o socidlni sluzbg, kterou poskytuje. Z nich by se mé&l

zdjemce o sluzbu (ale tfeba i jiZ stavajici uZivatel) dozvédét nejvyznamnéjsi skutecnosti o samotné
sluzbé, o tom, jakym zplsobem a za jakych podminek je poskytovéana, o riznych garancich a podobné.
Uvadime zde zakladni okruhy (otdzky), jimiz by se tento informac¢ni materidl mél zabyvat:

R e

)

=0

11.

13.
14.
15.

Co je obsahem sluzby

Zda se o sluzbé uzavird smlouva

Jaké je postaveni uZivatele

Jaké ndlezitosti je tieba splnit, aby se zdjemce o sluzbu stal uzivatelem

Jak jsou chrdnéna prava a opravnéné zajmy uzivatell a jejich osobni a citlivé tdaje, piipadné
zda je sluzba poskytovana anonymné

Jaké zakladni Cinnosti jsou v ramci sluzby poskytovany (v¢. zakladniho a tfeba i odborného
soc.poradenstvi)

Jaké fakultativni (nadstandardni) ¢innosti poskytujeme

Jak uzivatel za poskytnuté sluzby plati a podle jakych zdsad (vyhlaska, sazebniky)

Jak uZivatel ovliviiuje pribéh a kvalitu poskytované sluzby (v¢. individudlniho planovéni)

Jaké jsou garance kvality poskytovanych sluzeb (registrace, vnitini kontrola, kontrola
zfizovatelem, SQ, inspekce kvality)

Zda je mozno poddvat stiznosti, pfipominky a podnéty ke kvalité a zptisobu poskytovanych
sluzeb, zda je tak mozno ¢init i anonymné a jak se jimi organizace zabyva

Jak a za jakych podminek lze vypovédét smlouvu

Zda a jak spolupracujeme s osobami blizkymi uzivateli

Kdy (za jakych podminek) nemtizeme sluzbu poskytnout

Co je to prispévek na péci, kdo o ném rozhoduje, co se z ného hradi a kdo kontroluje spravné
vyuzivani pfispévku

Kapitola 3.
Informace o poskytovateli

Velmi dilezité je také predlozit zdjemctim o sluzbu i samotnym uZivatelim zdsadni a ovéritelné
informace o poskytovateli. Takové oteviené a pravdivé informace ddle vytvafeji divéru mezi
poskytovatelem a zdjemcem o sluzbu (uzivatelem), prohlubuji pocit pravni jistoty a bezpeci. Ddle opét
uvadime seznam zdsadnich otdzek, na néz by tyto informace mély odpovédét:

PN R L=

b

11.

12.

Kdo jsme (typ organizace), jak se jmenujeme

Kdo je zfizovatelem

Kdo je vedoucim organizace (feditel apod.)

Poslani organizace

Cilova skupina uZivateli

Podle ¢eho sluzby poskytujeme (zdkon, registrace)

Kde, v jakych zafizenich své sluzby poskytujeme (adresy, ndzvy)

Kontaktni pracovnici (povéfeni jednat se zajemci o sluzbu) — jména, funkce, tel. spojent, adresa
pracovisté, ufedni hodiny apod.

Jaka je kvalifikace naSich pracovnikd, jak zajistujeme jejich odborny rust

Zda a jak spolupracujeme s jinymi poskytovateli, se statnimi orgdny, se zajmovymi organizacemi
a se sponzory

Které nase dokumenty, piedpisy a pravidla jsou vefejné pristupnd a kde se s nimi pfipadni
zajemci mohou seznamit

Adresa vedeni organizace, e-mailové adresa, pfipadné webové stranky nebo odkaz na vefejné
dostupné informacni materidly, kde 1ze pfipadné o nasi organizaci ziskat nezdvislé informace.



Kapitola 4.
Srozumitelnost

Pii tvorbé informacnich materidld je tfeba mit stdle na zfeteli, komu jsou urceny. S ohledem na
cilové skupiny je tieba pFizpusobit jejich znéni tak, aby byly vétSiné osob piislusné cilové skupiny
srozumitelné a pokud mozno snadno pochopitelné. To ov§em neznamend, Ze mdme rezignovat na
kulturu projevu, je vsak tfeba hledat takova vyjadieni a slovni obraty, které jsou dané cilové skupiné
blizké a dobfe pochopitelné.

Je dobré vzit v dvahu i to, Ze naSe informace nejsou urceny pouze a vyhradné cilové skupiné
uzivatell a zdjemci o sluzbu, ale i jejich rodinnym p¥islusnikim, osobam blizkym a viibec celé Siroké
veiejnosti. V naSich informac¢nich materidlech je (mél by byt) obsaZen i nas verejny zavazek. Muze
se ukdzat jako praktické vytvorit hned nékolik verzi téchto informacnich materidld se specializovanym

V kapitole 5. Hlavy VI. této ¢asti jsme se zminili o tzv. VSeobecnych podminkach poskytovani
socialnich sluzeb. Pravé tyto VSeobecné podminky, pokud je vypracujeme, mohou mj. slouZit i jako
Je vsak tfeba mit na paméti, Ze i VSeobecné podminky (tak jak jsou nastinény v textu této publikace)
predstavuji do zna¢né miry formalizovany text a samy o sobé by patrné nespliiovaly v§echny poZadavky
na vhodny informacni materidl pro zdjemce a uZivatele, predevsim z hlediska snadné srozumitelnosti
a pochopitelnosti a bylo by na misté uzivatelim a zdjemcim o sluzbu podrobnéji vysvétlit jejich
jednotliva ustanoveni, podobné, jako je tomu v pfipadé smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby.

Poskytovatel by mél zvézit (dle svych moznosti) cely systém poskytovani informaci o své ¢innosti
tak, aby tyto informace byly pravdivé, ovéritelné, srozumitelné a pokud mozno co nejaktualnéjsi.
Proto se jevi jako velmi vhodné vyuZivat i formu aktualizovanych informa¢nich materidlt, af uz jsou
distribuovéany vefejnosti formou néjakého véstniku, zpravodaje (tieba po dohodé se zfizovatelem v jeho
informacnim véstniku) nebo i formou webovych stranek. Méjme vSak na paméti, Ze nemald ¢ast osob,
ktera tvor{ nasi cilovou skupinu (af uz je jakakoli), s témito strankami pfijde jen minimélné do kontaktu,
a tak jejich formu je tfeba spiSe pribliZit osobam blizkym zdjemctim o sluzbu (uzivatelim).

Kapitola 5.
Navaznosti

1. Standardy kvality:

- Standard €. 1, pism. a)

- Standard €. 3, pism. a)

- Standard €. 7, pism. b)

- Standard ¢. 11

- Standard €. 15, pism. a)

2. Vnitini pravidla organizace:

- Ztizovaci listina, Stanovy apod.

- Pravidla jedndn{ se zdjemcem o sluzbu

- Informac¢ni materidly, (VSeobecné podminky) — forma vefejného zavazku
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Hlava XV.
Prostiedi a podminky poskytovanych socialnich sluzeb — Standard ¢. 13

Standard ¢. 13 — Prostiedi a podminky

a) Poskytovatel zajisfuje materidlni, technické a hygienické podminky pfiméfené druhu poskytované
socidlni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individudlné uréenym potiebam osob;
Kriterium se nepovazuje za zasadni

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socidlni sluzby v takovém prostfedi, které je
distojné a odpovidd okruhu osob a jejich individudlné uréenym potfebam.
Kriterium se nepovazuje za zasadni
Pinéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje socidlni
sluzby v zarizeni socidlnich sluZeb.

Kapitola 1.
Obecny tvod a zasady

Poskytovatel je podle tohoto standardu povinen pii poskytovani socidlnich sluzeb dodrzovat vS§echny
obecné zdvazné pravni predpisy ve vztahu k pfedmétu jeho cinnosti (hygienické normy, predpisy
bezpecnosti prace a dalsi). Soucasné vsak také zafizeni zajistuje svym klientim v maximalni mozné mife
soukromi (zfizovan{ samostatnych pokojti a byt socidlnich zafizent, kuchyni) a ddle se predpoklada, ze
pracovnici poskytovatele pii poskytovani socidlnich sluZeb uplatiiuji a vyuzivaji specidlni kompenzacni
a jiné pomtcky, které jsou za timto icelem poskytovatelem potizeny. Prostory zatizeni by mély byt
prizptsobeny specidlnim potfebam uZivatele (bezbariérovy piistup) a klienti by méli mit moznost dle
svych schopnosti podilet se na vytvareni prostiedi, ve kterém Ziji.

Kapitola 2.
Jak standard zvladnout

Socidln{ sluzby by mély byt poskytovany s ohledem na to, pro jakou cilovou skupinu uZzivatelt
byly registrovany, pficemz rozdily jsou ddny charakterem (druhem) sluzby. Jind pravidla plati pro
sluzby terénni, odlehcovaci ¢i ambulantni.

Prostfedim odpovidajicim kapacité sluzby je zde minéna priméfenost prostfedi (vnéjsitho
i vnitintho vybaveni, pomticek atd.) poctu uzivateli sluzbu vyuzivajicich. U nékterych typt
kontaktnich a nizkoprahovych sluZeb je nabidka prostoru (zdzemi) vychozim obsahem poskytovanych
sluzeb. Za prostiedi pro poskytovani sluzeb neni povazovdno domdci prostiedi uzivateld sluzeb,
pokud je tam poskytovana terénni socidlni sluzba.

Prostfedi a vybaveni zafizeni (zejména bezbariérovost, moznost soukromi, socidlni zafizeni,
svételnd a tepelna pohoda, kompenzacni zafizeni a pomicky) by mély odpovidat kapacité, charakteru
poskytované sluzby a potiebam a zdjmim uzivateld. Nejen samotny proces poskytovani socidlni sluzby,
ale také prostfedi a vybaveni prostor zafizeni vymezuje kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb.

V procesu piipravy tohoto SQ doporucujeme zamyslet se napi. nad t€émito otdzkami:

— Co predstavuje naSe zafizeni pro uzivatele nasich sluzeb? — Domov, ubytovnu, ttocisté pred
mrazem, agresivnim manzelem, jakymkoli dal$im ¢lovékem, misto, kam si jdou pro radu,
nebo tajné misto, kam si jdou pro radu?

— Jak béZné ocekdvame, Ze vypadd domov? Jak se domov lisi od ubytovny? Jaky je rozdil mezi
béZznym a tajnym mistem, kam si jdeme pro radu?

— Je néco, co by mohlo piipadné zdjemce odrazovat od vyuziti nasich sluzeb, od toho, aby vibec
pfisli? Pro¢ je to odrazuje? — Maji jiny Zivotni styl, potfebuji anonymitu, je jim nepiijemna
moderni architektura?

138



— Jak zmensSit bariéry, které potencidlni uZzivatelé vnimaji? — Lze je tfeba zapojit do dpravy

prostor, které budou vyuzivat?

Zatimco jedna skupina zdjemct vyZaduje prostfedi na vysoké drovni v ,,dobré“ Ctvrti, jinym
bude 1épe vyhovovat zafizeni na okraji mésta ¢i v malé obci. Zatimco pro seniory, ktefi odejdou do
pobytového zafizeni socidlnich sluzeb, vytvaiime domov, tak pro matku s ditétem, kterd nema kde
bydlet, vytvafime nezbytné a prechodné zazemi, ze kterého by méla mit snahu co nejdfiv odejit.
Chrdnéné bydleni pro ¢lovéka s mentalnim postizenim mtize byt domovem, ale pro tdcastnika
dolécovaciho programu pro uZzivatele drog jde o misto pfechodného zastaveni, odkud odchézi do
vlastniho bytu.

Personal vSak nékdy ve snaze vytvorit co nejlepsi podminky dokonce az popira poslani svého
zafizeni — napf. vytvaii domdci prostiedi pro obyvatele azylového domu, ktefi pak neciti potiebu tento
,,domov* opoustét nebo zase naopak byva obcas zafizeni spiSe pfizpisobeno personalu nez provozu
zatizeni. Misto domova se spiSe podoba nemocnici, atd. Persondl byva Casto piesvédcen, Ze neni potfeba
mit bezbariérové prostfedi, jestlize mezi aktudlnimi uZivateli nikdo na voziku neni.

Prostory zafizeni, kde je sluzba poskytovana, musi byt Cisté, upravené, bez biologickych c¢i
chemickych zapachd. Pokud md prostiedi plsobit distojné, je tfeba zajistit, aby vypadalo na prvni
pohled ,,slusné*. Nejde vsak jen o dodrZeni hygienickych limitd, ty sleduji jiny Gcel a vymahaji je k tomu
piislusné instituce. Spise se jednd o vytvoreni takového prostiedi, které nebude stigmatizovat uZivatele.

Velmi ¢asto, zejména v pobytovych zafizenich pro seniory dochézi v disledku nenapliiovani tohoto
SQ ke snizovéani spolecenského postaveni uzivatell, kterym miZe byt aZ nepffjemné v nevétraném,
od okolniho svéta. Takto poskytovatel nepiimo prispiva k izolaci uZzivatele, jeho zdvislosti na socidlni
sluzbé a postupuje tak proti smyslu poskytovani socidlnich sluzeb, obsazeném ve standardech. Na
druhou stranu je tieba zohlednit vzhled a stav prostfedi lidem, kteff sluzby v daném zafizeni pouzivaji.
Prochazite-li azylovym domem v dobé obéda, je pfirozené citit obéd. Je také nesmyl chtit po tomto typu
pobytového zafizeni vysokou troven vyzdoby, novy nabytek apod. Jde o misto, kam se lidé uchyli na
prechodnou dobu. Je tieba respektovat skutecnost, Ze nemuze byt natolik pohodlnym mistem k Zivotu,
aby v ném lidé touzili zistat.

Zakladnim pravidlem pro vytvofeni vhodnych podminek pro poskytovdni socidlnich sluzeb je
dodrzeni uzivani stavby k dcelu uréenému v kolaudaénim rozhodnuti (viz stavebni zdkon). Zptsob
uzivani stavby, stejné jako jeho zménu, lze docilit v souladu s uvedenym zdkonem na zdkladé spravniho
rozhodnuti.

Vnitini prostory zafizeni musi také odpovidat hygienickym a protipoZarnim predpistim. Povinnosti
v oblasti pozarni ochrany stanovuje zakon ¢. 133/1985 Sb. o pozarni ochrané, ve znéni pozdéjsich
predpisti a provddéci vyhlaska ¢. 246/2001 Sb. o stanoveni podminek pozirni bezpecnosti a vykonu
staitniho pozdrniho dozoru (vyhldaska o pozarni prevenci). Povinnosti v oblasti zajisténi ochrany
vefejného zdravi stanovuje zakon ¢. 258/2000 Sb. o ochrané vefejného zdravi.

Rada norem, které je tieba dodrzovat, je uvedena v CSN — napt. CSN 730833 Pozérni bezpe&nost
staveb. Budovy pro bydleni a ubytovani, CSN 331610 Elektrotechnické piedpisy — Revize a kontroly
elektrickych spotiebict béhem jejich pouzivani.

Prostory zafizeni by nemély byt upraveny, byt v dobré vili, amatérsky ,,nadivoko* bez kolaudace
nebo rekolaudace, zejména pokud nenf jasné, jestli obecné platnym pravnim predpisim vyhovuji. Veden{
poskytovatele odivodiuje velmi Casto necinnost v otazce zajisténi piistupnosti lidem s omezenim
schopnosti pohybu tim, Ze takové uZivatele nemd. Nevnimd pfitom, Ze divodem mizZe byt pravé
pritomnost architektonickych bariér.

V zévislosti na charakteru cilové skupiny uzivatell a zejména zatizen{ se doporucuje mit zpracovana
vnitfni pravidla pro vyuZzivani vnitfnich prostor zafizeni. Vzhledem k tomu, zZe z pravidel vyplyvaji
podminky pro uzivatele, musi se s nimi seznamit nejen persondl, ale i uzivatelé a podle potieby i dalsi
navstévnici zafizeni. Srozumitelnost pro uZivatele je dileZitd z divodu dodrZovéni jejich prév.

Zafizeni socidlnich sluZeb pro trvalé & prechodné pobyty (napf. DD, USP) je charakterizovéno
predevsim tim, Ze uZivatelé tohoto zafizeni jsou zde ubytovéni po rizné dlouhou dobu a zafizeni se
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tak stava bud’ trvale nebo prechodné jejich domovem. Terminu domov je zde pouZito pro lepsi ilustraci
a predstavu o situaci uzivatele pfichdzejiciho do tohoto zafizeni, prestozZe si plné uvédomujeme, ze
uZivatel zafizenti je za sviij domov nemusi viibec povazovat a domov nelze Zadnym zaiizenim nahradit.
Faktem vSak zlstdv4, Ze v okamziku pfijeti uzivatele do zatizeni tohoto typu, za¢ind vyuzivat prostory
zafizeni, které zde definujeme jako prostory soukromé a spolecné.

Soukromé prostory

Pod pojmem soukromy prostor se ma na mysli prostor, ktery je uzivan klientem jako soukromou
osobou. Jednd se zde o pokoj, byt ¢i adekvitni ¢dst pokoje, v pfipadé, Ze pokoj je napf. dvouliizkovy
nebo jestlize se jednd o hromadné ubytovéni, chdpe se pod pojmem soukromy prostor i lizko, no¢ni
stolek ¢i napf. skiitika. V posledné jmenovaném piipadé je dileZité si uvédomit, jak omezené jsou
moznosti soukromi takového uzivatele a zvazit dal$i moznosti zlepSeni této situace (napf. formou
paravant, vhodnych zastén, predéleni prostoru pomoci ¢asti nabytku, kvétinovych stén apod.).

Z doporuceni verfejného ochrance prav i z pravidel ochrany prav uZzivateli vyplyvd, Ze uZivatel
by mél mit moznost zafidit si sviij soukromy prostor dle svého uvdZeni tak, aby se v ném citil dobte
(napf. mit moznost vzit si do zafizeni s sebou predméty, které jsou mu blizké — obrazy, kvétiny,
oblibené kieslo, skifiiku, hrnek, pfehoz na ltizko, lampu atd., v ramci svého soukromého prostoru si
pfesunout nabytek tak, aby rozmisténi vyhovovalo jeho potiebam atd.). Kazdy soukromy prostor by mél
vyjadfovat individualitu uZivatele, nikoli uniformitu zafizeni, tj. napf. stejné neosobni vybaveni vSech
pokoj, stejné kartacky na zuby, stejné ruéniky apod.

Na druhou stranu je povinnosti uZivatele neobtéZovat ¢i neomezovat ostatni uzivatele zafizeni
socidlnich sluzeb. Citlivymi se zde stdvaji piipady, kdy spolubydlici, z pochopitelnych divodu,
nesouhlasi s vlastnim omezenim prostoru ve prospéch druhého uzivatele. Pak je tfeba prikrocit
k vyjednavani, pozorné vyslechnout obé strany a na vzdjemné (Casto i opakované) schiizce spolubydlicich
s poskytovatelem dojit k feSent, se kterym jsou obé strany ve vnitini shodé.

Naopak pokud dojde ke shodé mezi uzivateli, nemél by poskytovatel ve véci soukromého prostoru
zasahovat, pokud situace neohrozuje ostatni uzivatele, nenarusuje spolec¢né prostory, popt. chod celého
zatizeni (napr. neni diivodu, pokud obé strany souhlasi, aby si uZivatel nevzal s sebou do zaFizeni napf.
kandrka nebo rybicky, které budou v soukromém prostoru obou uZivatelii, pokud s tim oba uZivatelé
souhlasi).

Pracovnici zafizeni soc. sluZeb jsou povinni respektovat soukromé prostory uZivateli (napf.
noéni stolky, skifiiky, pokoje atd.). Tyto prostory musi byt uZivatelim vZzdy piistupné, neuzamcené,
pokud uzamcené jsou, musi mit uzivatel kli¢, persondl je nenavstévuje ani zde nevykondva zadnou
¢innost bez pfitomnosti a svoleni uzivatele, kterému prostor nalezi (viz Standard 2). Vyjimku zde tvoii
pouze situace, kdy stav soukromych prostor ohrozuje ostatn{ uzivatele, narusuje spole¢né prostory, popf.
chod celého zafizeni.

Vybaveni soukromych prostor by mélo také vzdy vyhovovat typu postizeni uzivatele socidlnich
sluzeb (napf. polohovaci lizko, bezbariérovost, Siroké dvefni zdrubné pro vozik nebo postel, vhodna
madla, vhodné osvétleni, zvySené WC, barevnd odliSnost dvefi, vhodné orientacni prvky apod.).

Spolecné prostory

Pod pojmem spolecny prostor jsou mysleny prostory, jak jiZ sim nazev napovida, které vyuzivaji
uzivatelé spolecné. Jsou to prostory napf. jidelen, spolecenskych mistnosti, heren, klubovych ¢i tzv.
televiznich mistnosti, dilen, chodeb, kufaren, teras, zahrad, t€locvicen atd. Zde neni podminkou, aby si
jednotlivi uzivatelé tyto prostory sami zafizovali, je vSak velmi pfinosné, pokud je jim nabidnuto, aby
se, dle svych moznosti na jejich vysledné podobé podileli. Spolec¢né prostory, které jsou ,,zabydlené®, to
znamend, Ze na chodbéch jsou napf. obrazy, fotografie, popf. vyrobky, jiZ samotnych uZivatelti ¢i autord,
kteff je oslovuji a jejichz dila se jim libi, zZivé kvétiny, v jidelné ubrusy, na stolcich noviny, ¢asopisy,
néabytek je vhodné volen k okolnimu prostoru, rizné barevné odlisnosti atd., pfispivaji k pifjemnému
prostiedi pro uzivatele, které vyznamné ovliviiuje celkovou ndladu v zafizeni a rovnéz odstranuje
jednotvarnost, strohost, nettulnost a nepodnétnost prostiedi.

Je rovnéz zapotiebi, aby prostiedi, v némz jsou poskytovany socidlni sluzby, odpovidalo svou
urovni cilové skupiné uzivatelti. Zde mame na mysli nejen troveni technického vybaveni a pomtcek, ale
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také droven priméfenou véku (napf. v zafizeni, kde jsou poskytovany socidlni sluzby pro dospélé lidi
s mentalnim postizenim nebo dokonce pro seniory s mentalnim postizenim, je neadekvatni a nevhodné
mit napf. na sténéach infantilni obrazky pohadkovych postav apod. a na dvefich napis — herna, nebof
tento piistup neodpovidd vékové skupiné cilovych uzivateld, sniZuje a degraduje postaveni lidi, ktef{
tyto sluzby vyuzivaji).

Mezi zafizeni sluzeb kratkodobého nebo piechodného typu, fadime napf. denni staciondfe,
domovinky, centra specializovanych sluzeb atd., tedy zafizeni, ktera neposkytuji socidlni sluzby
rezidencni. V tomto bod¢ plati vse, co jsme uvedli v pfedchozi ¢asti o spolecnych prostorach, nicméné
i zde jsou prostory, které jsou uZivateli vyuZivany soukromé (napf. v dennim stacionafi pokoje pro
odpocinek uZivatelt apod.). ProtoZe jsou tyto soukromé prostory vyuZzivany jen kritkodobg, nemusi zde
bytkladen takovy diraz na individudlni charakter prostoru pro jednotlivého uZivatele jako v reziden¢nich
zafizenich, kde je uZivatel ubytovan. Prostory spolecné, ve kterych jsou tyto sluzby poskytovany, jsou
pak zafizovany s ohledem na denni ¢innost, kterd odpovida cilové skupiné uzivatelt.

Dile predkladdme nékolik typd, které mohou slouZit k inspiraci, pfi zafizovani prostoru napf. pro
cilovou skupinu seniort:

- Prostor, kde je mozno sledovat TV (velka obrazovka), poslouchat radio (vybavené sluchatky),

¢ist noviny, knihy (Cteci zafizeni — lupa).

- Pohodlnd polohovaci kiesla, stolek (popt. vice stolkli na odloZeni kdvy, ¢aje, noviny), pohovka,
moznost tlumeného osvétleni nebo naopak silného cileného svétla apod.

- Prostor, kde je mozno jist, pracovat u stolu, psat, je vybaven zidlemi s dostatecné vysokymi
opérkami (pro usnadnéni vstavdni), stoly maji pracovni osvétleni.

- Kuchyrtika — pracovni plocha uzptisobend pro obsluhu z voziku, vybaveni usnadiiujici manipulaci
(napf. velkd ucha u hrni¢kd, piibory z masivnéj$im drzadlem apod.).

- Bezbariérovost — nejen prostorovd, ale i odstranéni ptekdzek, napf. $idry od lampicek, radia.
apod., precnivajici nohy od nabytku, které presahuji plochu desky, malé koberecky, predlozky,
kluzka podlaha, nedostatek madel, dchytt, zabradli, neoznaené schody, neoznacené WC,
moznost vyjezdu s vozikem na terasu, zahradu apod.

- Moznost odpocinku v soukromi — odpovidajici klidné prostiedi, kde uZzivatelé nejsou ruseni,
a kde si mohou dle potieby odpocinout. Tuto ltizkovou ¢ast mohou vyuzivat i uzivatelé upoutani
na 1Gzko, které 1ze dle individudlniho piédni pfevazet do ,,denni* mistnosti nebo na terasu na
ltzku.

- koupelna — vybaveni pomickami pro imobiln{ uzivatele (,,zvedak*, ,,vanové ltizko*, bezbariérovy
pfistup). Velmi Casty pozadavek v dennich stacionafich pro seniory je sluzba zajisténi osobni
hygieny.

- Dostatek pomtcek pro imobilni — choditka, voziky, rehabilitaéni pomucky.

- Vyrazné oznaceni WC, prvky pro usnadnéni orientace, dilezité zejména pro seniory
s demenci.”

Kapitola 3.
Navaznosti

1. Standardy kvality:

- Standard €. 1, pism. b) a d),

- Standard €. 3, pism. a) a b),

- Standard €. 5, pism. b) a ¢),

- Standard ¢. 11,

- Standard ¢. 12,

- Standard ¢. 14, pism. b)

- Standard €. 15, pism. a), c) a d)

32 Zpracovdno s pouZitim Priivodce poskytovatele, MPSV 2002
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2. Vnitini pravidla organizace:

- Jednani se zajemcem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. pfisl. dokumentace)
- Pravidla o provadéni individudlniho pldnovani socidlnich sluzeb

- Pravidla o vyfizovani stiZnosti

- Pravidla o ochrané prav uzivatelt

- Pravidla o feSeni nouzovych, havarijnich a mimofadnych udalosti
- Pravidla o vnitini kontrole

- Informac¢ni materidly, (VSeobecné podminky, vefejny zavazek)

- Domovni fady

- Zfizovaci listina, (Stanovy)

- Pravidla (pfedpisy) o BOZP

- Evakuacni plan(y)

Hlava XVI.
Nouzové a havarijni situace — Standard ¢. 14

Standard ¢.14 — Nouzové a havarijni situace

a) Poskytovatel ma pisemné definovdany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat v souvislosti
s poskytovanim socialn{ sluzby a postup pfi jejich fesent;
Kriterium se nepovazuje za zasadni

b) Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socidlni sluzbu,
s postupem pii nouzovych a havarijnich situacich a vytvaii podminky, aby zaméstnanci a osoby byli
schopni stanovené postupy pouZit;
Kriterium se nepovazuje za zasadni

c) Poskytovatel vede dokumentaci o pribéhu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci.
Kriterium se nepovazuje za zasadni

Kagitola 1.
Uvod

Standard ¢. 14 — Nouzové a havarijni situace — shrnuje pozadavky na poskytovatele socidlnich
sluzeb do tfi nezasadnich kritérii. Poskytovatelé jsou povinni své sluzby poskytovat tak (kromé jinych
pozadavki), aby byly bezpetné. Bezpecnost poskytované socidlni sluzby miize byt ohroZena vznikem
nékterych, pfedtim neocekdvanych a nebezpecnych situaci a jejich vzniku se nedd vzdy zabranit.
Poskytovatelé socidlnich sluzeb musi témto situacim pfedchazet a pokud uz k nim dojde, musi byt
pfipraveni je spravné a co nejrychleji fesit.

Poskytovatel ma mit definovano, k jakym situacim by mohlo dojit a ma mit pfipraveny postupy pro
feSeni téchto situaci. Déle zajistuje, Ze s definovanymi postupy jsou odpovidajicim zptisobem sezndmeni
pracovnici i uzivatelé socidlni sluzby a jsou vytvofeny podminky, aby zaméstnanci a uZivatelé byli
schopni stanovené postupy pouZit a vedou o nich dokumentaci.

Kapitola 2.
Definovani nouzovych, havarijnich a mimoradnych situaci

= Nouzova situace je situace nebezpecnd a zpravidla nepfedvidand, vyzadujici jeji co nejrychlejsi
ukoncenti.

= Havarijni situace je ndhld uddlost, kterd vznikla v souvislosti s technickym provozem a kterd hroz{
zpusobit Skody na lidském zdravi, Zivoté, majetku nebo na Zivotnim prostfedi.

= Mimoradné situace jsou takové, které mohou nastat v souvislosti s poskytovanou socidlni sluzbou.
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= Nouzové, havarijni a mimoradné situace nejsou spojeny pouze s provozem budov (ve které jsou sluzby
poskytovany), mohou nastat i v jinych situacich pfi poskytovani socidlnich sluzeb, a to napf. na ulici,

v byté uzivatele, pi néjaké akci organizované poskytovatelem atd. Velka ¢ast nékterych nebezpe¢nych
situaci je oSetfena v obecné zavaznych predpisech — BOZP, PO (pozarni ochrana), PP (prvni pomoc).

Kapitola 3.
Priciny nouzovych, havarijnich a mimoradnych situaci

Pfic¢iny vzniku téchto situaci mohou byt riizné.

Mohou byt na strané:

= uZivateli — napadeni pracovnikd agresivnim uZivatelem, rvacka uZivateld mezi sebou, nalezeni
uzivatele ve vdzném zdravotnim stavu nebo jeho umrti, poskozeni majetku zafizeni uzivatelem, ztrta
finan¢nich prostiedkd ¢i kli¢h, uzivatel se nevrati z pobytu mimo zafizeni, uZivatel neotevird, $patnd
hygiena uZivatele, kterd omezuje prava dal$ich uzivateld a pracovniki, uZivatel hrozi sebevrazdou,
vypuknuti psychdézy u uZzivatele, pfi vychdzce uzivatel pracovnikovi utece (zejména je to nutné fesit
v piipadé déti) atd.

= pracovniku — pochybeni pracovnika pfi poskytovani sluzby (zdména léku atd.), epidemie
onemocnéni pracovnikti (jak bude sluzba zajiSténa), alkohol ¢i indispozice jinou navykovou liatkou
v dobé sluzby, pracovnik se nedostavi do prace, havarie sluZzebniho vozidla béhem sluzebni cesty,
nedbalost pfi obsluze technického zafizeni.

= technickych zafizeni ¢i pfirodnich Zivla (povodné atd.).

Plati zdsada — nejprve zachratiujeme Zivoty a zdravi, teprve potom majetek!

Tim, Ze ma poskytovatel stanoveny postupy pro tyto situace, nemusi pracovnici vahat, zda
postupuji spravné.

Kapitola 4.
Co se 7ada od poskytovateli? Voditka k dobré praxi

Poskytovatel socidlni sluzby musi mit stanoven postup pro seznamovéni pracovnikl i uZivatelt
s nouzovymi, havarijnimi a mimoradnymi situacemi a postup v piipadé, Ze nastanou — pisemnd metodika.

Poskytovatel uplatiiuje postupy a opatieni pro eliminaci rizika na pfiméfenou miru, ale zaroven
zbyte¢né neomezuje prava uzivatelt sluzby.

Vymezeni ,,miry rizika“ s ohledem na respektovani prav uzivateld.

Nejrizikovéjsi z hlediska mozného porusovani prav uzivatell sluzeb jsou zejména prava:

= pravo na svobodu pohybu

= pravo na soukromi

= pravo na nedotknutelnost obydli

= pravo mit u sebe své doklady

= pravo hospodafit se svymi financnimi prostiedky

Poskytovatel socidlni sluzby musi mit stanoven zpisob, jak jsou pracovnici a uZivatelé seznamovani
s nouzovymi, havarijnimi a mimofddnymi situacemi — praktické nacviky, napf. evakuace uzivateld ze
zatizeni. Déle maji mit postup pro pfedavani si dileZitych informaci pro nouzové, havarijni a mimotadné
situace, ze kterych vyplyva, co ma délat uzivatel a co maji délat pracovnici.

Nestaci pouze vyvéSeni internich smérnic a postupl v zafizeni, vyZaduje se postup pro aktivni
preddvani informaci uZivatelim tak, aby tomu skute¢né rozuméli a pracovnici aby ovéfovali jejich
pochopeni od uZivateld.

Dilezité je situacim preventivné piedchdzet. Pokud pracovni tym zjisti, Ze se nékteré situace
opakuji, je ddlezité jejich vyhodnoceni a ndsledné pfijeti zmén v poskytované praxi.

Pracovni tym spole¢né vyhodnocuje prob€hlé nouzové, havarijni a mimofadné situace — jde
o zvySovani bezpe¢ného zpusobu poskytovéini sluzeb (Nédvaznost na St. ¢ 15 — zvySovéani kvality
poskytované sluzby).

Po prob¢hlé udalosti poskytuje nadfizeny svym pracovnikiim zpétnou vazbu, zda situaci fesili spravné.
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O kazdé probéhlé nouzové, havarijni a mimofadné situaci je v zafizeni pisemny zaznam, ktery je
veden srozumitelné a prehledné, aby bylo jasné, k jakym udédlostem a jak Casto k nim v zafizeni dochazi.
V piipadé, Ze se nouzova, havarijni a mimofadna situace tyka konkrétniho uZzivatele, je zdznam o této
situaci zaznamendn do jeho osobni slozky.

Priklady dobré praxe:

* Do definovani nouzovych, havarijnich a mimofadnych situaci, které mohou s souvislosti
s poskytovdnim socidlni sluzby nastat, je zapojen cely pracovni tym.

e Pracovni tym o moZnych nouzovych, havarijnich a mimofddnych situacich diskutuje a stanovi
spole¢né nejvhodnéjsi zpisoby, které vychazeji z druhu socidlni sluzby a z jejich specifik (prostorové
dispozice, cilovd skupina uZivateld, moZnosti persondlniho zabezpeceni atd.). Nejde o vypracovani
,.pokynti shora* ale o propojeni praxe socidlni sluzby.

e Je vymezena ,mira rizika® pro bezpec¢né poskytovani sluzby bez zasadniho omezovani prav
uzivateld. (Provdzanost na St. ¢. 2).

e Jsou vyvéSeny plany tnikovych cest v budovich a tnikové vychody jsou oznaceny, je vypracovin
evakuacni plan, vyvéSeny jsou pozarni poplachové smérnice a postupy pro prvni pomoc.

Kapitola 5.
Co ndm miZe pomoci, pfehledné v tabulce:

feSeni nouzovych
a havarijnich situaci

mimorddnych situacich
Smérnice — feseni

Cilova Kritérium Prostiedek k ovéreni | Doklad Jak Standard ¢. 14

skupina (dukazy napliiovani) zvladnout

Uzivatelé a) definovany Cilené dotazy Pozérni poplachova a) Jednd se o tymovy

Zaméstnanci | nouzové Prokazatelné smérnice standard

Vefejnost a havarijn{ sezndmen{ s vnitinimi | Evakuacni pldny b) Cely pracovni

Zatizeni situace predpisy Unikové cesty tym se podili na
Vypracovand Vnitini pravidla vypracovavani
pravidla a postupy a postupy pri nouzovych, havarijnich

a mimoradnych situaci
¢) Spole¢né tym

(pravidelna nouzovych také vytvari postupy
aktualizace téchto a havarijnich situaci feSeni Ci prevence
krizovych situaci — Definovani jednotlivych situaci
pracovni skupina) vytipovanych

mimof., havarijnich
a nouzovych situaci

b) postupem Proskolovani Zapisnik BOZP a) Dulezitd je

pii nouzovych, | pracovniki BOZP Vnitini smérnice prakti¢nost

havarijnich Proskoleni PO Vnitin{ predpisy a pouzitelnost postupt
a mimofadnych | Manudly na feSeni a prikazy b) Tvorba postupt
situacich vytvafi | krizovych situac{ Pracovni fad vychdzi z bezpecnosti,
podminky, aby | Pfitomnost odpovédné | Domdci a provozni fdd | technickych
zaméstnanci osoby (vedouci) a hygienickych

a osoby byli Proskolovani podminek

schopni uzivateld poskytovanych sluzeb,
stanovené Cvicné evakuace tedy ze Standardu ¢. 13

postupy pouZzit

¢) dokumenty Dokumentace Kniha drobnych drazi | a) Dokumentace

o pribéhu mimoidadnych uddlosti | Dokumentace uzivateld | odpovidd obecné

a feSeni Prokazatelné Evidence mimofadnych | zdvaznym predpisim
nouzovych sezndmeni udalosti b) Odpovida

a havarijnich Smérnice — feSeni podminkdm pojisténi
situaci a evidence dle § 80 ZSS

téchto situaci
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10.

11.

12.

13.
14.

15.
16.
17.
18.
19.
20.

Kapitola 6.
Typy moznych nouzovych, mimoradnych a havarijnich situaci

Dvefe zablokované lezicim klientem
Zalomeny kli¢ v zamku
Uviznuti klienta ve vytahu
Prasklé vodovodni potrub{
Rozbité (vypadlé okno)
Pohiesovani klienta
Ztrata klienta na akci organizované tistavem
Odmitnut{ rehabilitace (polohovani)
Domaci ndsili manzZel — manzelka
druh — druzka
potomek — rodi¢
Sikana klient — klient
klient - personal
personal — klient
Ublizeni, ohrozovani, obtéZovani agresivnim chovanim
klientem vici persondlu
persondlu vici klientovi
klientem vici jinému klientovi
rodinnymi pfislusniky klienta vii¢i persondlu
zaméstnancem VU¢i jinému zaméstnanci
Vznik $kody klientovi persondlem
personalu klientem
klientovi klientem
Nevystiidani na sméné
Pomluva klienta klientem
klienta persondlem
persondlu klientem (rodinnym piislu$nikem)
Ztrata véci, kradez
Pozar, povoden
Vyskyt infekéniho onemocnéni
Konflikt — hddka na pokoji
St€hovani klienta
Dalsi moZné situace:
- vypadek persondlu z rtiznych divoda
- vypadky siti (PC, elektfina, voda...)
- pokus o sebevrazdu, dokonand sebevrazda
- nalez mrtvého Clovéka (klienta, pracovnika, navstévy)
- hromadné dopravni nestésti s klienty (pracovniky)
- ztréta, zcizeni osobnich dat klientt
- ztrdta kli¢u klientem
- atd.
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Kapitola 7.
Navaznosti

1. Souvisejici Standardy kvality:
- Standard ¢. 1, pism. ¢)

- Standard ¢. 9, pism. b) az c)

- Standard ¢. 10, pism. c)

- Standard ¢. 13, pism. a) a b)

2. Vnitini pravidla organizace:

- Jednani se zajemcem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v¢. pfisl. dokumentace)
- Pravidla o ochrané prav uzivatel

- Pravidla o provadéni individudlniho planovéni socidlnich sluzeb

- Pravidla o feSeni nouzovych, havarijnich a mimofadnych udalosti

- Pravidla o vnitini kontrole

- Domovni fady

- Pravidla (pfedpisy) o BOZP

- Evakuacni plan(y)

- Pozarni a poplachové smérnice

Hlava XVIIL
ZvySovani kvality poskytované socialni sluzby — Standard ¢. 15

Standard ¢. 15 — ZvySovani kvality poskytované socialni sluzby

a) Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zpisob poskytovani socidlni sluzby v souladu
s definovanym poslanim, cili a zasadami socidlni sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob;
Kriterium se nepovazuje za zasadni

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro zjisfovani spokojenosti osob se zpisobem
poskytovani socidlni sluzby;
Kriterium se nepovazuje za zasadni

c¢) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zaméstnance a dalsi
zainteresované fyzické a pravnické osoby;
Kriterium se nepovazuje za zasadni

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani{ socidlni sluzby jako podnét pro
rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby.
Kriterium se nepovazuje za zasadni

Kagitola 1.
Uvod

Standard zvySovani kvality socidlni sluzby zavrSuje usili pfedeslych standardi. Kvalita poskytované
sluzby se jasné prokazuje tim, Ze se socidlni sluzba stale vyviji, zlepSuje a sméfuje k co nejvétsi kvalité.
Nastrojem, jak zjistit, jak na tom s kvalitou sluzby jsme, je priabézné ovéfovani a hodnoceni, zda jsou
naSe sluzby skutecné takové, jak deklarujeme svym poslanim, zda poskytujeme sluzbu urcené cilové
skupiné a zda jsou nase cile a zdsady pfi poskytovani v realité shodné s tim, co je nas vefejny zavazek.
Pokud zjistime, Ze nase praxe je v rozporu s tim, co deklarujeme, je mozno bud zménit stavajici praxi
nebo upravit vefejny zavazek tak, aby odpovidal skutecnosti pfi poskytovani sluzby.
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Kapitola 2.
Zpusoby kontroly a hodnoceni

Zpusoby, jak pribézné kontrolovat a hodnotit, odpovidaji charakteru poskytovanych sluZeb.
Jiné budou zplsoby hodnoceni a kontroly v pobytovych sluzbéch a jiné budou u sluzeb terénnich ¢i
ambulantnich. Organizace si stanovi zptsoby a Cetnost, kdy hodnoceni probihd a tyto zptisoby md
pisemné zaznamendny v pisemnych metodikach ¢i smérnicich.

Pribézna kontrola probihd napiiklad na pravidelnych setkdnich ¢i poraddch a v daném intervalu
probihd hodnoceni (napfiklad formou tymového setkdni), kdy se organizace zabyva tim, zda je praxe
v souladu s deklarovanym vefejnym zdvazkem.

Dulezitym nastrojem kontroly, zda je naSe sluzba kvalitni, je zpétnd vazba od naSich uzivatelt.
Zpusob zpétné vazby musi byt bezpe¢ny a pokud to jde i anonymni, aby bylo zaruceno, Ze uzivatelé
sdéli svlij nazor oteviené a beze strachu z moznych nasledkd. Je vice moZnosti, jak spokojenost
uzivateld zjistovat. Nékdy se pouzivaji anonymni dotazniky, které v sobé zahrnuji vice oblasti,
které uzivatelé hodnoti. Dal§{ metodou mohou byt rozhovory s uZzivateli za pomoci nezavislého
spolupracovnika, ktery uzivatelim zarudi to, Ze za piipadnou kritiku ¢i negativni hodnoceni nebudou
,.postiZzeni“. Organizace md zpusob, jak zjisfuje spokojenost uZivateld popsan v metodice a v praxi se
to déje v uréenych intervalech.

Zpétnd vazba od zaméstnanci muiZe byt také dobrym voditkem, zda jsou nase sluzby opravdu
kvalitni a co je v nich je$té mozné zlepsit. Zde také existuji rizné metody, jak mohou pracovnici
ddvat zpétnou vazbu a zapojit se do zvySovani kvality sluzby. Byva to tfeba na pravidelnych poradach,
na supervizich, v sebehodnoticich rozhovorech nebo v anonymnich dotaznicich, zdlezi pouze na
organizaci, jaky zpusob zvoli. Také zpétné vazby a hodnoceni sluzby od rodinnych piislusnikd,
spolupracujicich a navazujicich organizaci mohou byt dobrym ndstrojem ke zlepSeni kvality sluzby.

Vybornym néstrojem, jak zjistit mozné oblasti ke zlepSeni, je vyhodnocovan{ stiZnosti na kvalitu
nebo zptisob poskytované sluzby. Pokud budeme vnimat stiznosti jako podnét pro dalsi rozvoj a ne
jako ,,shazovani“ nasi prace, mizeme ziskat uzite¢nou informaci, kde mame rezervy a co se s tim da
délat.

Kapitola 3.
Zpétna vazba interni

Zdroje zpétné vazby interni:

Spokojenost ¢i nespokojenost uzivateli — piimé rozhovory s témito skupinami:
uzivatelé,

rodiny a opatrovnici,

vedeni poskytovatele,

personal,

spolupracujici organizace a jednotlivcei,

zfizovatel.

Vystupy ze setkdni s uzivateli nebo se zastupci uzivatelti:

e Védi nejvice o kvalité sluzby;

e Ucast uzivatelii na sebehodnocenf sluzby:

e ObtiZze v komunikaci by mély vést k vyuZiti alternativni komunikace, nez k vynechéni takovych
klientd z procesu hodnocent;

Rodiny, blizci 1idé a opatrovnici nemohou zastoupit roli uZivateld;

Neni mozné se orientovat pouze na spokojenost uzivateld;

Podstatné je ovéfovani a posouzeni méfitelnych kritérii osobnich cilt;
Vyhodnocovani ¢etnosti a obsahu stizZnosti;

Poznatky a pfipominky persondlu;
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Vyhodnocovin{ statistiky vzdéldvacich aktivit zaméstnanc;

Vyhodnocovani implementace ziskanych znalosti a dovednosti personalu dstavu do bézné praxe pii
poskytovani sluzeb;

Supervize a vnitini kontrola;

Autoevaluaénf aktivity — prizkumy, vyhodnocovani dokumentace projekti, vyhodnocovani portfolif
(individudlnich pldnd), vnitini audit;

Spokojenost ¢i nespokojenost zdkonnych zdstupct klientd, opatrovniki klientd a rodinnych
prislusnikd klientt.

Kapitola 4.
Zpétna vazba externi

Zdroje zpétné vazby externi:
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Kontrolni ¢innost zfizovatele;

Inspekce kvality socidlnich sluZeb;

Studie a zdvéry nezavislych zdroji — média, auditofi kvality socidlnich sluZeb, partnerské
spolupracujici subjekty, posudky a konzultace odbornikt z oboru;

Poznatky a pfipominky externich spolupracovniki, navstévnika, praktikanti;

Ohlasy vefejnosti z komunity obce.

Kapitola 5.
Voditka k dobré praxi

Organizace pribézné kontroluje, zda poskytovand praxe je v souladu s deklarovanym vefejnym
zavazkem.

Na zédkladé pribézné kontroly probihd hodnocenti, zda je praxe v souladu s vefejnym zavazkem.
Pokud organizace zjisti, Ze se liSi praxe poskytované sluzby od vefejného zdvazku, zméni bud’
zpusob poskytovéni sluzby nebo vefejny zavazek.

Organizace mé pisemné zpracovana pravidla, jak zjiStuje spokojenost uZivateli.

Zpusoby zjistovani spokojenosti uzivatell jsou bezpe¢né a pokud mozno anonymni.

UZivatelé maji moznost ovliviiovat to, jak je sluzba poskytovana.

Rodinni piislusnici, stazisté, spolupracujici organizace maji moznost hodnotit, jakym zptisobem je
sluzba poskytovana.

Organizace ma pisemné zpracovana pravidla, jak zapojuje pracovniky do hodnoceni sluzby.
Pracovnici mohou ovliviiovat zpisob, jak je sluzba poskytovana.

Stiznosti nejsou vnimdany jako ,,shazovani* nasf sluzby, jsou vnimany jako moZnost ke zjisténi, jak
muzeme zvysit kvalitu poskytované sluzby.

StiZnosti jsou pravidelné vyhodnocovany, a pokud z nich vyplyne konstruktivni doporuceni, je
uvedeno do praxe poskytované sluzby.



Kapitola 6.
Navaznosti

1. Souvisejici Standardy kvality:
- Standard €. 1, pism. a) az c)

- Standard €. 2, pism. a) a b)

- Standard ¢. 7, pism. a) az c)

- Standard ¢. 10, pism. c)

2. Vnitini pravidla organizace:

- Pravidla o vyfizovan{ stiznost{

- Pravidla o vnitfni kontrole

- Pravidla pro pfijiméni a zaskolovani novych pracovniki
- Metodika zjistovan{ spokojenosti uzivatell se sluzbou

CAST VIL
Zavérecna shrnuti a doporuceni

Kapitola 1.
Uvod

Neni urcité vhodné chdpat SQ a proces jejich zavadéni do praxe poskytovateli socidlnich sluzeb
jako néco, co komplikuje nasi ¢innost. Naopak SQ ndm umoZziiuji 1épe pochopit smysl nové pravni
upravy socialni péce. Vétsina z nds jisté plné chdpala potiebu, ba nezbytnost radikalni zmény oproti
systému minulému. Ze tato zména povede predeviim v oblasti respektu k lidskym a ob&anskym praviim
klientd/uZivatell bylo zcela jasné, pokud jsme si uvédomovali, jak necitlivy byl v tomto sméru systém
minuly. Zdaleka tu nejde o to, Ze (jak jsme presvédceni) naprostd vétsina téch, ktefi i diive pusobili
v socidlnich sluzbach, svoji praci chdpali jako poslani a upfimné se snazili pomdhat tém, ktefi se
z né&jakého diivodu ocitli v tizivé socidlni situaci. Sami vSak pfi své ¢innosti vice méné nardZeli na
fadu bariér, které jim branily poskytovat socialni sluzby smysluplné, efektivné a se zvlastnim zietelem
na ty nejpotiebnéjsi.

Novy systém, jakkoli jesté¢ nedokonaly, sméfuje jednoznacné k tomu odbourat pravé tyto bariéry,
vytvorené paternalisticko-direktivnim zpisobem realizace socialistické socidlni péce.

Af uz se nam to libi, ¢i ne, se zavadénim nového systému je pochopitelné spojena i fada opatient,
ktera se ndm mohou na prvni pohled jevit jako formalisticka a v jistém smyslu svazujici. Je tomu tak
proto, Ze nejde zdaleka jen o to novy systém ,,ustanovit™ zakonem. Je stejné tak nezbytné vytvorit
podminky pro to, aby bylo mozno ovéfovat, nakolik jednotlivi poskytovatelé socidlnich sluzeb své
zavazné spolecenské poslani plni, ale nejen to, dat jim na druhou stranu také do rukou ndstroj, ktery jim
umozni se sndze v novych podminkéach orientovat a ptizptisobit se jim. To je jeden ze zakladnich tkolt
standardu kvality. Nenf to tedy zdaleka pouze néstroj kontroly (a nékdo by tfeba fekl, Ze i represe), ale
predevsim ndvod, jak poskytovat socidlni sluzby v duchu nejmodernéjsich metod a humanistickych
ideji, které se snazi v praxi realizovat myslenku socidln{ solidarity pfi disledném respektu ke viem
nezadatelnym lidskym a ob&anskym pravam.

Nelze samoziejmé ani zapominat na fakt, Ze poskytovani socidlnich sluzeb je také specifickou
soucdsti trhu, kterd se v poslednim obdobi velmi dynamicky rozviji. Je v nejvlastnéjSim zdjmu
poskytovatele, aby byl v tomto segmentu trhu konkurenceschopny. Nutno konstatovat, Ze okolnost, kdy
registrovany poskytovatel, respektujici a napliujici SQ, uspél pfi inspekei kvality socialnich sluzeb, je
mimofddné objektivnim dikazem o jeho konkurenceschopnosti.
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Kapitola 2.
Pochopeni smyslu zmén

Zdaleka tu nejde (a ani nemize jit) pouze o ,,péci, ale smyslem je aktivizovat a motivovat ty, ktet{
se z toho ¢i onoho divodu ocitli v obtizné socialni situaci, aby prevzali podle svych sil, schopnosti
a moznosti pfiméfenou ¢ast odpovédnosti na feseni jejich socidlni situace. To jim umozni korigovat
jeji feSeni v duchu jejich pfani a potieb a vytvoii podminky pro vzrist jejich sebeduvéry ve vlastni
schopnosti a pomiiZe zabranit jejich socidlnimu vyloudeni.

Domnivame se, Ze pro skutecné kvalitni poskytovani socidlnich sluzZeb je naprosto nezbytné nejen
,,s1 precist™ prislusné zakony, vyhlasky a SQ, ale podrobné se s nimi seznamit tak, abychom pochopili
jejich smysl, abychom porozuméli tomu, pro¢ jsou formulovany ,,pravé takhle* a ne tfeba jinak. Mnohem
snadné&ji pak uchopime celou problematiku a pfesnéji se zaméfime na to, co se od nds (poskytovateli)
ocekava a co bychom také méli v kazdém piipadé naplnovat.

Povazujeme za samoziejmé, Ze porozumét smyslu zdkona, SQ a ostatnich norem je povinnosti
predevs§im managementu poskytovatele. Tady by to ale nemélo zdaleka skoncit. Management by mél
toto své pozndni a zkuSenost vhodnym zpisobem pieddvat celému kolektivu pracovnikd, pokud mozno
by s nimi mél vést i diskuzi o téchto otdzkach, aby skutecné vSichni porozuméli zménam, které je nutné
uskute¢nit, a aby se s nimi vnitiné ztotoznili. Jen tak midZeme ocekdvat, Ze realizace zmén (a zavadéni
SQ do praxe) bude smysluplnd, funkéni a nebude se ubirat pouze ve formalni roviné.

A to je prvni podminka zavadéni SQ do praxe a kazdodenni ¢innosti poskytovatele socialnich sluzeb.

Kapitola 3.
Spoluprace se zrizovatelem

Ti poskytovatelé, ktef{ maji svého ziizovatele (zpravidla piispévkové organizace obci nebo kraji),
by méli neprodlené navazat kontakt s odpovédnymi pracovniky a funkciondfi zfizovatele a vzdjemné si
s nimi vyjasnit nové postaveni poskytovatele podle zdkona a provadécich predpist, oziejmit si své tkoly
a dohodnout potiebné (a nezbytné) formy spoluprace.

Nespoléhejme na to, Ze zfizovatel je s novou pravni Upravou a systémem socidlnich sluzeb detailné
obeznamen. SpiSe pocitejme s tim, Ze zmény v systému registruje v obecné poloze a prozatim tfeba
jesté nepostihl vSechny nuance a detaily, které nova pravn{ dprava pfinesla. Zejména se tu mize jednat
o spravné pochopeni nového postaveni poskytovatele v tom smyslu, Ze doslo k nartstu jeho autonomie
(i na zfizovateli), ale i jeho odpovédnosti. MEli bychom poditat i s tim, Ze miZze po uritou dobu
setrvavat na jiz zavedeném modelu vzdjemnych vztaht a teprve tak, jak i on saim bude s novou situaci
konfrontovén, bude pfistupovat k jejich postupnym zménam.

Vztahy a spolupréce se zfizovatelem jsou nesmirné dileZité (a samoziejmé se jim nelze ani vyhnout).
Meélibychomprotodbatnato,abychom v této vécidosahliconejdiive vzajemného porozuméni, které povede
k opravdu efektivni a prospésné spolupraci. Prospésné nejen pro poskytovatele a zfizovatele, ale i —a to je

Ve spolupréci se zfizovatelem také mizeme provést celou fadu opatfeni, vedoucich k zavddéni
a napliiovani SQ — novelu zfizovaci listiny, organizacniho fadu, zajisténi funk¢ni spoluprace mezi
piislusnymi odbory zfizovatele a poskytovatelem (zakladni a odborné socidlni poradenstvi, informacéni
materidly a zpisob jejich prezentace atd.), vyjasnéni ekonomickych vazeb atd.

A to je druhd podminka zavadéni SQ do praxe.

Kapitola 4.
Zakladni administrativné-pravni a organizacni podminky

Abychom mohli poskytovat socidlni sluzby podle zdkona, je tieba (kromé jiného) splnit i fadu
administrativnich a organizacnich nélezitosti. Pfedné je tfeba pozadat o registraci socidlni sluzby
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(sluzeb), kterou hodldme poskytovat (piipadné ji jiz poskytujeme). Zadost o registraci je tieba doloZit
potfebnymi informacemi a dokumenty.

Jako registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb (podle § 79 a ndsl. zdkona) se na nds samozfejmé
(v€etné povinnosti dodrZovat a napliiovat SQ). Podléhdme kontrole inspekce kvality socidlnich sluzeb.
Abychom i z hlediska inspekce kvality obstali jako fadny poskytovatel, je tieba dat do souladu samotnou
praxi poskytovani soc. sluzby s jejim administrativnim a organizaénim zakotvenim (dpravou) v ramci
nasi organizace.

V oblasti administrativné-pravni bychom se tak méli zaméfit na vypracovdni nejvyznamnéjsich
vnitfnich pravidel a dokumenti, nezbytnych pro kvalitni a bezproblémové poskytovani sluzby. Témi
jsou:

- zakotveni na$i Cinnosti jako poskytovatele soc. sluzeb podle zakona a udélené registrace ve

zfizovaci listin€ organizace;

- poslani, cile a zasady poskytované sluzby formou vefejného zavazku;

- pravidla pro jednani se zdjemcem o sluzbu a s uZivatelem v¢. pravidel o uzavieni smlouvy;

- smlouva o poskytovani socidlni sluzby;

- pravidla o individudlnim pldnovén{ priibéhu sluzby;

- pravidla o vyfizovani stiznosti;

- pravidla o ochrané osobnich (a citlivych) udajt;

- pravidla o feSeni nouzovych, havarijnich (a mimofadnych) situac, v¢. feSen{ tzv. stietu z4jma;

- pravidla o tvorbé cen za poskytované sluzby a sazebniky sluzeb.

Vsechna tato pravidla a dokumenty bychom méli zpracovat co nejdfive (a co nejkvalitnéji). Podle
jejich povahy v piislusnych pracovnich tymech, které mohou byt doplnény i o nezévislé odborniky
mimo organizaci (supervizory).

Nasledné bychom méli postupné zpracovavat dalsi vnitini pravidla, zejména:

- pravidla o pfedchdzeni situacim, kdy by mohla byt porusena prdava a zdjmy uzivateld;

- domdéci (ubytovaci) fddy pobytovych zafizeni a staciondfu;

- pravidla o pfijiman{ dart;

- pravidla pro postup pfi odmitnuti zdjemce o sluzbu;

- pravidla o vyméné informaci o sluzb&é mezi zaméstnanci;

- pravidla o vedeni a ochrané dokumentace, jejim zpracovani a archivaci;

- pravidla o pouzivani restriktivnich opatfeni (dle povahy sluzby);

- pravidla pro pfijimdni a zaskolovani novych pracovniki (v¢. etického kodexu a moralniho
profilu);

- pravidla o hodnoceni zaméstnancd, jejich finanéni a moralni oceriovani a program jejich dal§tho
vzdélavani;

- pravidla pro zji§fovani spokojenosti uzivatell s poskytovanou sluzbou;

- informacni materialy.

Kapitola 5.
Propojeni teorie s praxi

V celém procesu poskytovani soc. sluzeb je samoziejmé zdsadnim tikolem dosahnout toho, aby to,
co jsme si stanovili jako své dkoly, co jsme teoreticky rozpracovali v fadé riznych pravidel, metodik,
manudld a pisemnych postupt, jsme také v souladu s nimi provadéli v praxi.

Tady je tieba zaméfit se predevsim na to, aby nasi pracovnici byli se vSemi pro né relevantnimi
pravidly fadné (a prokazatelné) sezndmeni, aby je skutecné ovladali, aby rozuméli jejich smyslu a vnitiné
se s nimi ztotoznili. Toho dosdhneme nejsndze otevienou diskuzi, projedndvanim vSech problému
a spole¢nym hleddnim adekvdtnich feSeni — a v neposledni fadé — vlastnim pozitivnim prikladem.
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Dile je na misté propracovat uvnitf organizace systém kontroly a v¢asné signalizace problému
a nedostatkt a propojit jej s prislusnymi metodami fizeni a vedeni tak, aby zjisténé problémy a zavady
byly operativné a bezodkladné (a co nejkvalitnéji) feSeny a odstrafiovdny, a aby bylo mozno pfijimat
dislednd opatfeni k tomu, jak pfipadnym problémim predchdzet a zamezit jejich opakovani.

Konecné je opét tieba zdlraznit nesmirny vyznam respektu ke v§em praviim a opravnénym zdjmim
naSich klientt, ktery musi i v samotné praxi disledné dodrZovat vSichni nasi pracovnici. Obzv14sté
je tato otdzka citlivd pfedevs§im u pracovnikii v pifmé sluzb€, u klicovych pracovnikd apod. Nikdy
nemtizeme byt pfesvédceni, Ze naSe sluzby jsou dokonalé a kvalitni, pokud nebudeme co nejdislednéji
sledovat praveé linii respektu k lidskym a ob&anskym pravim a oprdvnénym zdjmtm uZivateli. Stdle
znovu si musime ovéfovat, zda v tomto sméru plnime nase poslani.

Dokazeme-li toto vSe uspé$né napliiovat, nemusime se obdvat, Ze bychom nebyli hodnoceni jako
kvalitni a seriozni poskytovatelé socidlnich sluzeb.

CAST VIIL

Piilohou publikace je CD s nasledujicim obsahem:

Zakon o socidlnich sluzbach ve znéni zdk. ¢. 261/2007 Sb.

Provadeéci vyhlaska k zakonu o socidlnich sluzbach

Priloha ¢. 2 k provadéci vyhldsce

Tabulkovd ¢ast s fadou doporuceni k procedurdlnim standardim kvality
Personaln{ a organizacni zajisténi socidlnich sluzeb — vedeni lidi
Tymovd prace na zlepSovani socidlnich sluzeb

Public relations a fizen{ vztahd s okolim organizace

Moduly celozivotniho vzdélavani MPSV

Navod k pouziti CD

O XNAN R W=
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