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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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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?
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— 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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RN RPN

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.

145



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.

149



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
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