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Uvod

Publikace navazuje na Standardy kvality socidlnich sluzeb (MPSYV, 2002), které shrnuji to, co se dnes obecné
ocekava od dobré socidlni sluzby. Pivodce poslouzi vam, pracovnikiim zafizeni socidlnich sluzeb, jako pomoc-
nik pfi zavadéni standardii do praxe. Poskytne vysvétleni toho, co je v obecnych standardech mdlo srozumitel-
né, najdete tu ndvod, jak postupovat pii zvySovani kvality sluzeb, ptiklady nejcastéjSich chyb, a také ndvod jak
poznat, Ze sluzba spliiuje stanovena kritéria kvality. Souc¢dsti materidlu jsou odpovédi na nejcastéjsi otazky, kte-
ré byly poloZeny na socidlnich konferencich a prostifednictvim InternetPoradny od jara do podzimu 2002.

Pro sestaveni Privodce vyuZilo MPSV zejména praktické zkuSenosti poskytovatelii socidlnich sluZeb, ktefi se
podileli na tvorbé a zavadéni standardt kvality socidlnich sluZeb u nds. Odstavce s vyctem nejcastéjSich omyli
a navodu, jak rozpoznat, zda jsou kritéria plnéna, vznikly diky zkuSenostem z pilotnich inspekei kvality sluzeb
na Olomoucku a Liberecku. Ze zahrani¢nich zkuSenosti cerpd Clanek prof. Chrise Payna vénovany metodé zva-
né sebehodnoceni. Zdkladem prace byly Evropskou unii pfijaté principy socidlniho zaclenéni.

Na samém zacatku Privodce najdete popis a vysvétleni struktury standardl. Dalsi, kli¢ova Cast publikace sledu-
je posloupnost standardti. Kazdy standard je na zacatku vysvétlen a odiivodnén. Poté nasleduji komentére k jed-
notlivym kritériim sestavené z konkrétnich prikladt, navodl atd. Kritériim, u nichZ je ovéfeno problematické na-
pliiovani, je vénovano vice prostoru — napf. problematika dodrZzovani prav a vytvareni prostoru k jejich naplio-
vani, planovani sluzeb apod.

CO JSOU TO STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

Standardy byly vytvoreny v uplynulych tfech letech ve spolupraci s uzivateli i poskytovateli socidlnich sluzeb.
Vzhledem k tomu, Ze vznikly v takto Siroké a dlouhodobé diskusi, 1ze je povaZovat za vSeobecné pfijatou pred-
stavu o tom, jak mé vypadat kvalitni socidlni sluzba.

Standardy se tykaji vSech socidlnich sluzeb, a proto jsou formulovany obecné. Z pocatku pro Vs proto mize
byt t&7ké poznat, o co v nich vlastné jde a jak je miiZete pouZit. Zkuste si tedy pieist libovolny standard. Uvod-
ni text obsahuje popis toho, jak ma vase sluzba vypadat. Napf. m4d ,,... sméfovat k tomu, aby lidé v neptiznivé
socialni situaci mohli vyuZivat mistni instituce, které poskytuji sluzby vetejnosti a prirozené vztahové sité . aby
rozvijely dlstojny Zivot téchto lidi ... (viz prvni standard). MozZna se ptéte, co to znamena mistni instituce nebo
bézné vztahové sité. Nezapomeiite, Ze publikace se standardy je na konci vybavena slovnickem, ve kterém je po-
psana celd fada novych nebo mdlo znamych termint. K vétsi srozumitelnosti standardu vam pomohou kritéria
uvedend hned pod touto ¢asti standardu.

Standardy jsou na kritéria rozloZeny nejen z divodu srozumitelnosti ale zejména proto, aby bylo mozno po-
soudit, zda sluzby poZadavek standardu spliuji. Kritéria jsou totiz méfitelnd. Muzete si na né jednoznacné od-
povédét. Napt.:

Standard ¢. 1 plnime, protoZe

— mdme pisemné definovdno posldni, cile i cilovou skupinu uZivatelii i principy zavizeni a vime, Ze toto je
nds zdvazek viici verejnosti. Jako ditkaz miiZeme predloZit letdky, nasi webovou strdanku, cldnky otisténé
v tisku. Na znéni posldni a cilit se miiZete se zeptat jakéhokoli naseho pracovnika a kaZdy je schopen rici,
co je obsahem téch dokumentii. ...

nebo

Standard plnime jen cdstecné, protoZe

mdme sice pisemné definovdano posldni, cile i cilovou skupinu uZivatelit a principy zarizeni. Témér nikdo

v zarizeni ani mimo né znéni téchto dokumentii neznd. Nedd se mluvit o tom, Ze je to nds zdvazek viici ve-

rejnosti. ...

Meéftitelnost kritérii je dllezita pro vds, poskytovatele, které zajima kvalita vlastnich sluzeb, i pro vnéjsi hod-
notitele vasich sluzeb. Porovnanim kritérii se skutecnosti 1ze snadno zjistit, co je v zafizeni v poradku a co je tie-
ba zménit. JestliZze takové posouzeni budete délat ve svém zafizeni sami, fikd se tomu sebehodnoceni.

K vnéjsim hodnotiteliim vasich sluZeb budou patfit zejména ti, ktefi vasich sluZeb vyuZivaji — uzivatelé sluzeb
nebo jejich blizci, ktefi se budou ptét: Uzaviete se mnou pisemnou smlouvu?, Mdte pravidla pro vyfizovani stiz-
nosti? apod., nebo ti, ktefi vam poskytli financni prostfedky a chtéji, abyste je pouzili na poskytnuti kvalitnich slu-
Zeb. Vy sami v roli hodnotiteld sebe sama i vnéjsi hodnotitelé se budete ptat po dikazech, Ze jednotliva kritéria pl-
nite. Voditka k diikaztim najdete v Priivodci v odstavcich nazvanych ,,Jak rozpoznat napliiovani kritérii*.
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Standardy i kritéria jsou pro lepsi orientaci ¢islovany. Standardy maji potadova ¢isla od 1 do 17. U kritérii od-
povida prvni Cislice poradovému Cislu standardu, ke kterému patii, druhd Cislice za teckou je poradovym Cislem
kritéria v daném standardu. Standardy jsou rozdéleny do tfi zdkladnich ¢4sti.
si dat pozor pii jednéni se zdjemcem o sluzby, jak sluzbu ptizptsobit individudlnim potfebam kazdého clovéka.
Velka cast textu je vénovana ochrané prav uzivateli sluzeb a vytvareni ochrannych mechanismu jako jsou stiz-
nostni postupy, pravidla proti stfetu zajma apod.

Personalni standardy se vénuji personalnimu zajisténi sluzeb. Pfi poskytovani sluzeb nejsou mozné doda-
tecné opravy nebo vyfazeni zmetkll. Nepovedenou sluZbu nelze dodate¢né vyradit. Kvalita sluzby je pfimo za-
visla na pracovnicich — na jejich dovednostech a vzdélani, vedeni a podpore, na podminkach, které pro praci
maji.

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



PROCEDURALNI STANDARDY

STANDARD 1. Cile a zpusoby poskytovani sluzeb

Cilem socialnich sluzeb je umoznit lidem v nepriznivé socialni situaci vyuzivat mistni instituce, které
poskytuji sluzby verejnosti i prirozené vztahové sité, zistat soucasti prirozeného mistniho spolecenstvi,
Zit béznym zpusobem. Poskytované sociilni sluzby zachovavaji a rozvijeji dustojny zivot téch, kteri je
vyuZivaji, jsou bezpecné a odborné.

Ve standardu jsou stanoveny zdkladni pozadavky na socidlni sluZzbu. Zafizeni ma povinnost formulovat a zve-
fejnit zdkladni prohlaseni, poskytovat sluzby v souladu s metodikou, s respektem k individudlnim potfebam
a volbam uzivatelt. Soucasné je popsan obecny cil socidlnich sluZeb. Jeho obsahu musi odpovidat dalsi doku-
menty zafizeni a tim i poskytované sluzby. Ramec, ktery je takto pro poskytovani sluzeb stanoven, usnadiuje
uzivatelim sluzeb orientaci, a tak zvysuje jejich divéru v poskytované sluzby. Napliovani standardl je zdkla-
dem pro zajisténi souladu sluzeb s pozadavky, které na sluzby klade Evropsky socidlni model, jehoZ podstatou
je socidlni zaclenéni a ochrana lidi pfed socidlnim vyloucenim.

KRITERIUM 1.1

Zarizeni socidlnich sluzeb (dile jen zarizeni) ma pisemné definovano poslani, cile, cilovou skupinu
uzivatelt a principy poskytovanych sluzeb, které chape jako verejny zavazek.

Jasné formulovani zakladnich prohldseni (posléni, cile, principy sluzeb a cilovd skupina) je dilezité pro ori-
entaci uzivatelll vasich sluZeb, jejich rodin i dalSich zajmovych skupin (mistni samosprava, darci apod.) v tom,
jaké sluzby poskytujete. UmoZziuje spravny vybér v nabidce a usnadni jednani se zdjemcem o sluzby.

Zverfejnénim ulinite ze zakladnich prohlaseni verejny zavazek. Vefejnost od vds bude ocekavat napliovani
téchto prohldseni v praxi. Cinnost vaieho zafizeni bude prihlednd (transparentni), a tak se stanete daivéryhod-
nym partnerem pro uzivatele, ddrce, samospravu, jiné organizace apod. Zvefejnéni zdkladnich prohldSeni m4 na-
vic ochrannou funkci pro uzivatele. Umoziuje kontrolu toho, zda vase zafizeni dé€la to, co slibilo.

S obsahem zdkladnich dokumenti musi byt vnitin€ ztotoznéni vsichni, kdo v zafizeni pracuji. Z toho diivodu
by méli byt zapojeni do formulovani téchto textli pracovnici na vSech Grovnich — nejen vedenti a jejich pfimi pod-
fizeni, ale také ti, ktefi se vénuji praci s uZivateli sluZeb, zdstupci zfizovatele, u nestatnich organizaci ¢lenové vy-
boru ¢i rady apod.

Formulace posléni ¢i revize jeho znéni je prvnim krokem zavadéni standardi kvality do praxe. Cile, principy,
veskeré vnitini predpisy, koncepce a strategické plany zafizeni by mély vychazet ze znéni prijatého poslani.
Detailné se poslani, cilim, cilové skupiné i principiim vénuje samostatna kapitola Vymezeni zdkladnich pojmi.

Nejcastéjsi omyly
— Formulace poslani, cili, principi a cilové skupiny uzivateld zcela chybi nebo nejsou definovany nékteré Casti.
— Chybi propojeni mezi jednotlivymi formulacemi — napf. cile a principy sluZeb nevychdzeji z poslani apod.
— Namisto poslani ¢i cilil sluZeb je podéan vycet konkrétnich odbornych aktivit — napf. ,,organizace zabezpecuje
depistaz, poradenské a diagnostické sluzby a poskytuje pomucky pro neslySici®.
— Namisto poslani ¢i cilti sluzeb jsou v uvedeny obecné hodnoty, principy ¢i vznosné humanistické idedly — napft.

,,Nasim poslanim je pomahat v§em lidem bez rozdilu véku, naboZenstvi, rasy atd.*

— Poslani, cile, principy a cilova skupina uZivatell jsou precizné na papife formulovany, ale pracovnici s nimi
nebyli sezndmeni a nepfijali je za vlastni.

— Zakladni dokumenty nejsou piistupné verejnosti — nejsou vetfejnym zdvazkem.

— Cile jsou natolik obecné formulovany, Ze nelze ovérovat, zda je organizace skute¢né dosahuje.

— Cile sluzby jsou zaménény s cili manazerskymi (napf. provozovat chranénou dilnu)

— Cile jsou neredlné — nejsou podloZeny odpovidajici profesiondlni kvalifikaci persondlu a vhodnou metodikou,
finanénimi a dalSimi zdroji.

— Cilova skupina uzivateli je stanovena pfili§ obecné — napr. 1lidé v nepfiznivé socidlni situaci.



Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Texty s definicemi jsou v pisemné podobé poslani, cile, cilové skupiny uzivatelt.

Ve vsech dokumentech zafizeni jsou definice posléni, cili a cilové skupiny totozné (napf. statut, stanovy, pro-
vozni a domdci fad, koncepce, informacni letaky apod.).

Dokumenty jsou k dispozici na vefejné pristupnych mistech (napt. v cekarné ¢i vstupni hale zafizeni, v jiném
zafizeni napt. zdravotnickém, na obecnim Gradé apod.), nebo jsou v elektronické podobé na Internetu, nebo byly
texty zverejnény tiskem apod.

Existuji formulované principy — zasady, na kterych je sluzba postavena.

KRITERIUM 1.2

Verejny zavazek definovany podle 1.1 sméruje k tomu, aby lidé v nepriznivé sociilni situaci zustali
soucasti prirozeného mistniho spolecenstvi, mohli Zit béZznym zpusobem, mohli vyuZivat mistni instituce,
které poskytuji sluzby verejnosti, prirozené vztahové sité a své vlastni moznosti.

Obecné je cilem socidlnich sluzeb to, cemu se fika socidlni zaclenéni a predchazeni socidlnimu vylouceni.
Socialni sluzby maji vytvaret podminky, které umozni lidem v nepfiznivé socidlni situaci byt soucasti vétSinové
spolecnosti.' Soulad zdkladnich prohldSeni vaseho zafizeni s takto formulovanym obecnym cilem socidlnich slu-
Zeb je mechanismem, ktery zajisti, Ze sluzby, které poskytujete, nebudou oddalovat uzivatele od jejich Gcasti na
déni spolecnosti, nebudou vytvaret jejich zavislost na poskytovanych sluzbach, ale naopak je aktivizuji, podpo-
i1 jejich osobni rlst, schopnost prevzit iniciativu a fesit svou situaci vlastnimi silami, jak nejvic je to mozné.

V nékterych typech sluzeb bude zavadéni standardi do praxe znamenat zasadni zménu v charakteru poskyto-
vanych sluzeb - napf. v Gstavech, které jsou uméle vytvorenym spolecenstvim lidi se spoleCnymi znaky (stari Ci
postizeni). S ohledem na jednotny fad zde lze jen sté€zi Zit béZnym zptisobem, v odlehlych mistech, kde se tato
zatizeni mnohdy nachdzeji, 1ze (pokud to je viibec mozné) jen s obtiZemi umoznit lidem vyuzivat mistni institu-
ce atd. Co s tim? Chtélo by se fici: pro né to neplati. Neplatilo by, pokud by toto kritérium bylo vztahovano pou-
ze k vysledku sluzby, nikoli k procesu, ktery k nému vede.

Pokud mate pocit, Ze se vds zminény problém tyka, zkuste zdanlivé bezvychodnou situaci vytesit takto: Sednéte
si se svymi kolegy a popiste Gplné obycejné, co to u vas znamena ,,byt soucasti mistniho spolecenstvi, Zit béZnym
zplusobem, vyuZivat mistni instituce, vlastni moznosti, ...“. Co to znamena konkrétné pro vés, ktefi tam pracujete?
Co obecné potiebuji lidé, ti konkrétni z vaseho tstavu, k tomu, aby méli mozZnost Zit tak, jak jste to definovali sami
pro sebe? A najednou zjistite, co by mélo byt poslanim a cilem vasSich konkrétnich sluZeb. Patrné na zdklad¢ téch-
to Gvah dojdete k poznani, Ze charakter sluzeb, které poskytujete, se bude muset zménit a to nejen v rdmci vase-
ho zafizeni ale také mimo né a Ze k tomu potiebujete spolupracovat nejen se zfizovatelem, ale i s dalSimi posky-
tovateli socidlnich sluZeb ve vasem okoli a zejména s jednotlivymi uzivateli. Pfi formulovani poslani a cile vy-
chazejte z konkrétnich podminek, které u vas existuji. Budte konkrétni v nejvétsi mozné mifte.

Nejcastéjsi omyly

Poslani a cile jsou formulovany pfili§ obecné nebo se soustfedi na vznosné idedly. Nevyjadiuji ale snahu
umoznit lidem zGstat soucdsti béZného spolecenstvi, vyuzivat béZzné zdroje spolecnosti, vlastni schopnost apod.

V zdkladnich dokumentech jsou nékteré skupiny lidi vyjmuty s tim, Ze pro né z divodu zavaznosti postizeni
nema smysl usilovat o zaclenéni do hlavniho proudu spolecnosti.

Zakladni dokumenty obsahuji pojem integrace v $ir$im kontextu, z dalSich dokument je jasné, Ze nejde o za-
¢letovani lidi v nepftiznivé situaci do hlavniho proudu spolecnosti.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Texty cil@ obsahuji konkrétni popisy toho, jak sluzba zméni situaci uZivateld smérem k rozvoji jejich sobés-
tacnosti, zapojeni do hlavniho proudu spolecnosti.

1) Pro tuto vlastnost socidlnich sluZeb je znam také termin integrace. Jeho pouZzivani se u nds stalo problematickym. Nikdy totiZ nevime,
zda je pouZzito v SirSim pojeti jako zaclenovani nékoho nékam (kamkoli) nebo v uzsim pojeti v kontextu socidlnich sluzeb jako vytva-
feni podminek k tomu, aby lidé v mohli ziistat soucasti pfirozeného mistniho spolecenstvi, Zit béZnym zpisobem atd. To je diivod, proc¢

se termin integrace ¢i inkluze nestal soucdsti textu standardd.
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KRITERIUM 1.3

Sluzby jsou poskytovany v souladu s metodikou, kterou ma zarizeni za Gcelem poskytovani socialnich
sluzeb pisemné vypracovanou. Metodika je bézné pristupna vS§em pracovnikum.

Metodikou je v textu standardii minén soubor vSech vnitinich (internich) pravidel i vefejnych prohlasent, kte-
rd si zafizeni pro vlastni ¢innost vytvori. Podrobny prehled téchto dokumentti a navod na jejich piipravu najde-
te v samostatné kapitole Zakladni dokumenty zafizeni socidlnich sluzeb. Dalsi podrobnosti k obsahu a zptisobu
pfipravy vnitinich pravidel najdete v komentdfich k jednotlivym kritériim.

Nejcastéjsi omyly
Metodika je vytvorena pouze vedenim zafizeni Ci zfizovatelem, bez spoluprace s ostatnim persondlem. Neni

pristupna v§em pracovnikiim zafizeni.
Vnitini pravidla porusuji ustanoveni pravnich predpisa.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

V zafizeni jsou pracovnikiim k dispozici vSechny vypracované metodické materialy?, zejména zakladni texty
(poslani, cile, cilova skupina, principy), vnitini pravidla (1.5. 2.2, 2.3, 3.1, 3.6, 4.6, 5.3, 5.6, 6.1, 6.3, 7.9, 15.1,
16.2), pracovni postupy atd.

Persondl vi, podle jakych postupil pracuje, kde jsou k dispozici.

Metodické materidly jsou soucasti vzdélavani zaméstnanci.

Vnitini pravidla zafizeni jsou persondlem dodrZovana.

Pti srovnani sluZeb, které jsou skute¢né poskytovany jednotlivym uZivatelim, existuje soulad s poslanim, cili,
principy i dalSimi pravidly a metodickymi materidly, které zafizeni ma.

KRITERIUM 1.4

Zarizeni vytvari prilezitosti k tomu, aby uZivatelé sluZzeb mohli uplatiiovat vlastni viili, jednat na zakladé
vlastnich rozhodnuti, aby mohli byt sami sebou.

Toto kritérium se tyka dustojnosti. Vychdzi se pfitom z presvédcCeni, Ze pii zajisténi distojnosti jde predevsim
o vytvoreni podminek, ve kterych uzivatelé socidlnich sluzeb budou mit prileZitost uplatiiovat vlastni vili, jed-
nat na zakladé vlastniho svobodného rozhodnuti a s porozuménim disledkd své volby.

Pro lepsi porozuméni souvislosti mezi dustojnosti a moznosti volby, respektem k volbé, tctou k vlastnostem
a moznostem druhych mizZete vyzkouset usporadat se svymi kolegy malou diskusi na toto téma.

Pro inspiraci nabizime jako priklad, co vyplynulo z diskuse s pracovniky dvou tstavii k tomu, co jim samot-
nym pripadd diilezité pro zachovdni jejich vlastni diistojnosti:

respektovat k soukromi/volbu — nebyt rusen, neporusovat soukromi v intimnich situacich jako je lékarské vy-
Setreni, toaleta

respektovdni ndzoru — nemoznost vybrat si v situacich, kdy je béZné si vybirat (nap¥. co si ddm k snidani), ne-
dopustit ndsili na sobé — nutnost délat véci v rozporu s vlastnim presvédcenim, napr. z ditvodu dodrZovdni hro-
madného rddu

byt ostatnimi prijimdn a respektovdn — nebyt ignorovdn (kdyZ se o mé mluvi, jako bych tam nebyl), nebyt zne-
uzZivdan jako slabsi k neatraktivnim pracim (prines, podej apod. ), nerozlisovat na lepsi a horsi lidi, respektovat
vék — netykat v rozporu se zvyklostmi, nebyt izolovany od ostatnich

Standardy stanovuji jako nutnost ponechat uZivatelim sluzeb volbu ohledné fesSeni jejich nepriznivé socidlni
situace, moznost rozhodovat se. Znamena to, Ze poskytovatelé sluzeb respektuji osobni, subjektivni nazor uzi-
vatell sluZeb na to, jak chtéji Zit a vyuZzivat nabizené socidlni sluzby.

2) Metodikou se rozumé;ji vnitini pravidla obsahujici pracovni postupy, které sméfuji k oéekdvanym vystuptim.



Zajistit moznost volby nékdy mize znamenat velké dilema, miZe to byt nepfijemné a téZko prijatelné.
Naptiklad tehdy, kdy vas nazor, nazor odbornika, bude v pfimém protikladu k tomu, co chce uzivatel vaseho za-
fizeni. A mozna se neshodnete ani s kolegy, jako je to v nasledujicim prikladu.

Pracujete v chrdnéném byte, jehoZ obyvateli jsou lidé s mentdlnim postiZenim. Jsou v produktivnim véku,
a proto se snaZite, aby méli prdci. Podle vasich predstav, které, jak vérite, jsou v souladu s nejnovejsimi
poznatky v této oblasti, zkrdtka na svétové iirovni, by obyvatelé bydleni méli pracovat na otevieném trhu
prdce, tzn. mimo systém specidlnich chrdanénych dilen. Za tim ticelem spolupracujete s agenturou pro pod-
porované zaméstndvdni a samoziejmé také s viradem prdce. V soucasnosti vam zbyvd najit vhodné za-
méstndni uz jen pro pana Novdcka. Zprostredkovatelka viradu nabidla panu Novdckovi prdci v chrdnéné
dilné na vyrobu kosikii, ale agentura vds presvédcuje, Ze by bylo lepsi jeste chvili pockat, protoze md prd-
vé rozjednanou velmi perspektivni prdci v mistni prddelne.

Jak se rozhodnete? Samoziejmé, Ze se nebude rozhodovat vy, ale pomiiZete panu Novdckovi s tim, aby po-
rozumél vyhoddm i nevyhoddm obou resSeni a aby se rozhodl on sdm. A stane-li se, Ze zvoli chrdnénou dil-
nu, pomiiZete mu sepsat pracovni smlouvu na vyrobu kosikii, i kdyz to je v rozporu s vasim presvédcenim
i se vSemi modernimi principy a trendy, které zndte. Pro to, kam puijde pan Novdcek pracovat, totiz nemo-
hou byt diileZité ani argumenty zprostredkovatelky viradu, ani pracovnika agentury, a dokonce ani vase nd-
zory, ale to, kde se panu Novdckovi vic libi.

Rozhodnuti musi vychdzet z porozuméni moznym dasledkim jednotlivych alternativ, tomu se také fikd infor-
mované rozhodnuti. Je dilezité, abyste pouZili vSechny dostupné prostfedky k tomu, aby uZivatelé sluZeb porozu-
méli alternativam (dilna nebo pradelna), aby se mohli rozhodnout s védomim toho, co pro né jejich volba zname-
nd. Této problematiky se také tykd samostatnd kapitola ,,Zjisfovani osobnich cilii u lidi s potiZzemi v komunikaci‘.

Moznost kontrolovat a fidit svij Zivot je zakladem dustojnosti. Zachovani dastojnosti uzivatel sluzeb je kli-
¢ovym dokladem o dodrZovani etickych principti a koneckonct také Listiny zakladnich prav a svobod (napf. ¢l.
1 ,,Lidé jsou svobodni a rovni v distojnosti i v pravech.®).

Nejcastéjsi omyly

Zatizeni vytvari jen formalni podminky pro uplatnéni vlastni volby uzZivatele, ten md moznost volit pouze mezi
variantami, o které v podstaté nestoji (napf. chce se Zivit roznasenim letdku, ale volit miiZze mezi mistem v cuk-
rarské a kosikarské dilng).

V pripadé nékterych uZivatell se zafizeni nesnaZzi stanovit Zadné cile s odivodnénim, Ze maji tak rozsahlé po-
stiZeni, Ze nejsou schopni své predstavy o vlastnim Zivoté vyjadrit, Ze pro né je dllezité jenom jidlo, teplo, hy-
giena. Zadné osobni cile nemaji pfipadné nemohou mit, protoZe ,,jsou jako d&ti apod.

Misto svobodné ucasti na spolecenském Zivoté je uzivatelim sluzeb nabizena moznost svobodné se rozhod-
nout, které terapie se zucastni. Jejich tak Zivot pozbyva autenticity a prirozenosti.

Zatizeni predkladad uzivatelim zkreslené nebo netplné informace (napf. v chrdanéném byté nemulze Zit nebo
déti nemuze mit ten, kdo nemd obcansky pritkaz — rozumi se ten, kdo je zbaven zpusobilosti k pravnim tkonim).

Persondl neni schopen s uzivateli komunikovat, a proto nevi, co vlastné uzivatelé chtéji.

Zatizeni zaménuje zvyk/navyk za volbu (napt. clovek, ktery Zije cely Zivot v Gstavu, nema bez jiné zkusenos-
ti touhu Zit sam ve vlastnim byt¢).

Personal zafizeni neni schopen prekonat myty a utvrzuje v nich také uzivatele — napt. déti s postiZenim chodi
do specidlnich Skol, specidlni podporu Ize dét pouze ve specidlnich zafizenich, lidem s mentdlnim postiZenim je
nejlépe ,,mezi svymi®, nasi lidé jsou jini a je tfeba s nimi jinak jednat, odborné vzdélani pfedurcuje ¢lovéka
k tomu, Ze znd pravdu a vi jak véci délat nejlépe, 1idé s postiZzenim neumi a ani by neméli podstupovat riziko atd.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Uzivatelé Ziji svym zplsobem Zivota, pokud cilem sluzby neni zména Zivotniho stylu, k niZ se uZivatel
rozhodl.

Uzivatelé délaji rozhodnuti, jak4 lidé délavaji v béZnych situacich (co budu jist, kdy budu vstdavat), pokud re-
Zim neni podstatou sluzby pro uZivatele, ktery se rozhodl zménit Zivotni styl.

Persondl si je védom své povinnosti respektovat vili, diistojnost, soukromi a dalsi prava uZivateld.

Z pozorovani je ziejmé, Ze persondl jednd s uzivateli slusné, s respektem ke vSem jejich lidskym praviim na
volbu, soukromi, diistojnost.
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Uzivatel mtze sluzbu odmitnout ¢i ukoncit a znovu zacit uZivat, aniZ by pocitil zménu postoje a s tim souvi-
sejici zménu kvality sluzby (pokud podstatou sluzby neni zména Zivotniho stylu, k ¢emuz se uzivatel rozhodl
tim, Ze sluzbu zacal vyuZivat).

Uzivatel vi, Ze sluzbu muZze bezpecné odmitnout nebo prerusit a pokud o ni znovu pozada, bude mu poskyt-
nuta ve stejné kvalité a s pozitivnim pfistupem poskytovatele.

Oslovovani a jednéni persondlu s uzivateli odpovida véku a vzdjemnym vztahim (tykani-vykani, pouzivani
kiestnich jmen, familidrnost, shovivavé jednani, apod.).

V zarizeni je ptehled o situacich, v nichz se uZivatelé sluZeb Castéji ocitaji a mohou se v nich citit v nedustoj-
ném postaveni (nemaji co jist, vhodné obleceni apod.) a pro tyto situace ma zafizeni pfipravenou pomoc.

KRITERIUM 1.5

Zarizeni ma vytvorena vnitfni pravidla pro ochranu uzivatelu pred predsudky a negativnim hodnoce-
nim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani sluzby.

Jednim z jasnych dokladii o tom, jak zafizeni prispiva k zaclenéni uZivatelt sluzeb do bézného spolecenstvi
a predchazi jejich vylouceni z vétSinové spolecnosti je duraz, jaky je v zafizeni vénovan prijeti uzivatela sluzeb
okolim, spole¢nosti jako celkem.

Uzivatelé socidlnich sluZeb jsou Casto spolecnosti vnimdni negativné. Odmitani jsou oteviené (prostitutky, uZzi-
vatelé drog, bezdomovci — lini pfiZivnici patfici do krimindlu) nebo zastrené (lidé s postizenim jsou pro spolec-
nost prijatelni v oddélenych specidlnich zafizenich, ,,kde je jim nejlépe”, ale ne jako spoluzaci naseho ditéte, spo-
lupracovnici, soused¢).

Kli¢em pro pfijeti téchto lidi do spole¢nosti je proména pfistupu spolecnosti k nim. Kazda cilova skupina uzi-
vatell je jind (jinak nepfijimand) a soucasné kazdé zafizeni se naléza ve specifické lokalité se vSemi vyhodami
i nevyhodami. Neexistuje proto univerzalni navod jak prijeti okolim zajistit. Jedinym zptisobem, jak definovat
ucinné metody pro zménu postoji spolecnosti a odstrafiovani predsudkd, je sejit se s pracovniky zafizeni a od-
povédét na otdzky typu:

— Cim je ten ¢lovék ndpadny?

— Co si lidé bézne mysli o téchto lidech?

— Jak v tomto ohledu vypada spolecensky prtijatelné chovani?

— Co by mohli uzivatelé naSich sluzeb udé€lat, aby se stali pfinosem pro mésto a aby tak byli ostatnimi vnimani?
— Jaké je adekvatni chovani k lidem tohoto véku?

— Jak se u nés lidé tohoto véku bézné oblékaji, o ¢em mluvi, jakou poslouchaji hudbu?

P1i téchto Gvahdch ale ddvejte pozor na to, aby Vase pomoc nevedla k potladeni osobnosti uZivateld sluzeb.
Cilem je pomoci lidem uvédomit si odliSnost, kterd je divodem odmitani verejnosti, a privést je k rozhodnuti,
zda se prizpusobit ¢i ne. Navic plati, Ze ,,Byt jiny neznamend nutné néco negativniho. Byt jiny znamena tfeba byt
hvézdou (Ed Roberts, zakladatel hnuti Independent living).

Obecné principy platné pro ochranu uzivateli sluzeb pred predsudky

— Pro posileni pozitivniho pfistupu verejnosti k lidem, se kterymi v socidlnich sluzbach pracujete, je dulezité
zménit slova a spravnym zpusobem jednat. To, jak mluvite o lidech, jak mluvite s nimi a jak se k nim chova-
te, vytvaii pro ostatni pfedstavu o tom, jaci jsou.

— Je dulezité pomoci lidem, aby si uvédomili svoji odlisnost. OdliSnost ale miiZe byt i osobni volbou, pfanim ¢lo-
véka.

— Naucit cloveka spolecensky prijatelny pozdrav a chovani, bézné se oblékat, pomoci mu obklopit se vécmi a vy-
kondvat cinnosti, které jsou adekvatni jeho véku, je jedna véc. Volba, zda tyto dovednosti a moznosti vyuZije,
zGstavd na ¢lovéku samotném.

— To, jak hodnotime druhé lidi je spojeno s tim, co délaji a jak Ziji. Socidlni sluzba musi vytvéret podminky
k tomu, aby lidé ohroZeni socidlnim vyloucenim mohli délat smysluplné véci a Zit jako ostatni.

— Zdakladem pro vyjadreni respektu k ¢lovéku je to, Ze se k nému budeme chovat se stejnym respektem jako
k ostatnim lidem (napft. netykat dospélym bez predchozi domluvy s tim, Ze jsou jako déti, nebo jsou na to zvy-
kli apod.).

— Je dulezité predstavovat ¢lovéka jménem, ne diagnézou. Pro predstaveni hledat silné stranky (dovednosti,
moznosti, vlohy apod.). Misto ,,nekomunikuje* fici, jak s nim navédzat komunikaci. Nepopisovat, ale predsta-
vovat.

— Nevyvolavat soucit a predstavy zavislosti uzivateld sluzeb na spole¢nosti. NesnaZit se vyvolavat milosrden-
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stvi, spi§ pfipomenout jejich pfinos. Dbt na to, aby v médiich, pfed sponzory apod. byli pfedstavovani a uka-
zovani v situacich, kdy délaji néco smysluplného.

— Pouzivat jazyk ,people first“. Jeho podstatou je diraz na ¢lovéka a jeho bézné lidské potfeby a zajmy.
Znackovani podle psychologickych a zdravotnich diagndz je prvoradé. Pracovnici zafizeni socidlnich sluzeb
by méli byt pfikladem pro zbytek spolecnosti. Je neomluvitelné pouZivat terminy typu leZéaci, mentalové, au-
tisti apod. s odvoldnim ,,j4 to tak nemyslim, to je jenom zkratka, jinak to nepouzivam®.

Priklad negativniho a pozitivniho predstavovdani®

negativni pozitivni

Petr je mentdlné postiZeny. Petrovi je 8 rokit a rychle roste.

NemiiZe porddné chodit a mluvit. Za dalsich 8 let Minuly rok udélal Petr sviij prvni samostatny krok.
nebude chodit za dévcaty. Nikdy nebude pracovat. Je to stdle dobrodruznéjsi, kdyZ pozoruje svoje okoli

a vytvdri novd prdtelstvi. Md radost z toho, Ze s no
vymi prdteli se uci dorozumeét svymi znaky.

Stejné jako tisice jinych mentdlné postiZenych Jako ostatni déti s mentdlnim postiZenim
deti bude Petr potiebovat cely Zivot laskavou se Petr uci vic, nez jsme si pred lety mysleli, Ze je
péEci specidlné vyskoleného persondlu. mozné.

Nejcastéjsi omyly

U persondlu zafizeni existuje jasné povédomi o tom, Ze existuje riziko stigmatizace uZivateld sluZeb.
Pracovnici znaji konkrétni mozné nebo skute¢né priklady.

Zatizeni ma zpracovany postupy pro predchazeni stigmatizaci, ty mohou byt soucasti napt. vzdélavacich ma-
teridli pro pracovniky apod.

Persondl znda postupy, jak stigmatizaci predchdzet, a tyto postupy jsou v zafizeni uplatiiovany.

Zatizeni vyvazuje nutnost oznacit sluzbu a pfitom na jeji existenci zbytecné neupozoriiovat okoli uzivatell
(nepouziva oznacend auta, neoslovuje zaméstnavatele bez dohody s uzivatelem atd.). Snahou je Zivot clovek nor-
malizovat.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

U persondlu zafizeni existuje jasné povédomi o tom, Ze existuje riziko stigmatizace uZivatel sluzeb, pracov-
nici znaji konkrétni mozné nebo skute¢né priklady.

V zafizeni se o problematice jednd napf. na poradach.

Zatizeni md zpracovany postupy pro predchédzeni stigmatizaci, ty mohou byt soucdsti napt. vzdélavacich ma-
teridlti pro pracovniky apod.

Persondl zna postupy, jak stigmatizaci predchazet, a tyto postupy jsou v zafizeni uplatiiovany.

VYMEZENi ZAKLADNICH POJMU

V prvnim a druhém kritériu standardu Cile a zptisoby poskytovani sluZeb se zavadi nékolik novych pojmi. Pro
napliovani standardi je nezbytné jim dobfe porozumét.

Zarizeni socialnich sluzeb

V textu standardd se na mnoha mistech setkdte s pojmem zafizeni, ktery byl zaveden za Gcelem zpiehlednéni
mnohdy velmi sloZitych struktur organizaci poskytujicich socidlni sluzby. V publikovanych Standardech kvality
je zafizeni definovano jako samostatnd jednotka pro poskytovani socidlnich sluzeb charakterizovana adresou,
skupinou uzivatelli, pracovnim tymem, souborem na sebe tizce navazujicich sluzeb a prostorem pro po-
skytovani sluzeb a/nebo oblasti ptisobnosti.

Na rozdil od zdkona ¢. 114/1988 Sb., ¢asti ctvrté, kde je definovano zafizeni socidlni péce vyctem budov, v ni-
chz jsou poskytovany piesné definované sluzby pro stanovené skupiny uZivateld, je smyslem nové definice za-

3) Upraveno podle Asherer, A.: Think Positive! ILSMH, 1984.
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fizeni zahrnout do socidlnich sluzeb také sluzby cisté terénni, které jsou poskytovany vyhradné v domacnostech
uzivatelt, na ulici apod. Vzhledem k tomu je zafizeni v definici popsano z nékolika hledisek.

Adresa — KONTAKT - Jde o adresu mista, kde jsou sluzby poskytovany, pokud neni jejich jedinou slozkou
prace v terénu. V tomto pripadé se adresou mini kontaktni adresa pro uZzivatele sluzeb, zdzemi pro pracovni tym,
spolupracujici organizace apod. Pocita se s tim, Ze adresa zafizeni miZe byt odlisnd od sidla organizace.

Skupina uzivateli — KOMU - Tato ¢dst definice se vénuje charakteristice uZivatelti — komu jsou sluzby po-
skytovany. Jde o takovou skupinu uZivatell, ktefi vyuzivanim sluZeb zatizeni sleduji obdobny cil, sluzby vyuZzi-
vaji z divodu obdobné charakterizované nepriznivé socidlni situace. Zarizeni ma jasnou kapacitu pro poskytnu-
ti sluzeb témto lidem.

Pracovni tym — KDO - Jde o pracovnika odpovédného za provoz zafizeni a kvalitu socidlnich sluzeb a tym
pracovniki, ktefi se vénuji pfimé praci s uzivateli. Tymem jsou mysleni pracovnici, ktefi Gzce spolupracuji, maji
spole¢né uZivatele a jsou schopni se vzdjemné zastoupit.

Soubor na sebe navazujicich sluzeb — CO, PROC, JAK - Tato cast definice se tykd predevSim toho, co.
proc a jak zafizeni svym uzivatelim poskytuje. MiZe jit o zafizeni poskytujici jeden druh sluZeb, poskytovany
urcitym zpusobem za stejnym ucelem (napf. Agentura pro osobni asistenci pomaha lidem s fyzickym postizenim
samostatné Zit v jejich prirozeném socidlnim prostfedi) nebo o cely soubor sluzeb (doléCovaci stiedisko pro lidi
zéavislé na drogéch, do jehoZ spektra nabizenych sluZeb patii chranéné bydleni, poradenstvi, pomoc pfi hleddni
prace a individudlni i skupinova terapie). Pro soubor na sebe navazujicich sluzeb (co) je charakteristické, Ze jsou
poskytovany jedné skupiné uZivatell s timtéz cilem (proc), obdobnym zpiisobem (jak).

Prostor pro poskytovani sluzeb nebo oblast piisobnosti — KDE — Definice respektuje skute¢nost, Ze celou
fadu sluzeb nelze charakterizovat budovou, ale pouze oblasti plisobnosti. To znamend Ze je tieba rozlisit, zda je
socialni sluzba poskytovana v misté bydlisté uzivatele, v terénu ¢i ve specidlnim zafizeni a pro jakou Gzemni ob-
last je sluzba dostupnd (obec nebo jeji ¢ast, kraj apod.).

Poslani

Poslani je zdiivodnénim poskytovani socidlnich sluzeb. Vysvétluje existenci organizace ¢i zafizeni a jeho Cin-
nost. Je jako rucicka kompasu, kterd ukazuje spolecny smér, jimz se ma organizace jako celek ubirat. Veskeré
plany a postupy by mély odpovidat zvolenému sméru. V pripad€, Ze je v ramci jedné organizace vice zafizeni,
ktera poskytuji odlisné socidlni sluzby, musi byt poslani formulovano tak Siroce, aby se do néj vesla c¢innost
vSech ¢asti organizace. JestliZze maji v rdmci vétsi organizace sva poslani i jednotlivd zafizeni, musi tato poslani
odpovidat formulaci poslani organizace.

Formulace poslani by méla zahrnovat:*

sféru pasobnosti a funkce — kde je sluzba poskytovana, jakého typu, komu

role a status — jaké je postaveni organizace Ci zafizeni, musi byt zfejmé, Ze jde o poskytovatele socidlnich slu-
Zeb

piinos pro spolec¢nost — kdo se na chodu zafizeni podili a kdo z néj ma uZitek

strategickd odpovédnost v dané oblasti — o co svym plisobenim usiluje.

Poslani jako zaklad pro formulace zaméri, cili apod. se musi vyznacovat dlouhodobym trvanim. Poslani miZe
byt velmi struc¢né a do zna¢né miry obecné. Optimadlni Groven obecnosti je takova, kterd jesté dovoli verejnosti,
uzivatelim i pracovnikiim pochopit specificky pfinos sluzby a soucasné obsdhnout rizné varianty, jak poslani
napliiovat v ménicich se spolecenskych podminkéch.

Poslanim se vaSe organizace ¢i zafizeni uchdzi o roli poskytovatele vetrejné sluzby v systému socidlni politiky
obce, kraje ¢i statu. Pro Gcely naplnéni standardi musi byt vase posldni v souladu s obecnym poslanim a cili so-
cidlnich sluzeb, které jsou vyjadfeny v dokumentech stdtni socidlni politiky. Z pohledu stdtu je smyslem socidl-
nich sluzeb socidlni zaclenéni lidi, ktefi jsou v nepfiznivé socidlni situaci, a predchdzeni jejich socidlnimu vy-
louceni. V ramci Standardt kvality socidlnich sluzeb je tato politika vyjadiena ve znéni kritéria 1.2 — ,,umoZnit
lidem v nepriznivé socidlni situaci vyuzivat mistni instituce, které poskytuji sluzby vefejnosti, i pfirozené vzta-
hové sité, zistat soucdsti prirozeného mistniho spolecenstvi, Zit béZnym zplsobem*.

Az budete mit formulaci hotovou, porovnejte jeji znéni s ndsledujicimi poZadavky. V optimdlnim ptipadé vase
poslani:

— Podtrhuje strategické odpovédnosti vaseho zafizeni/organizace — o co svou Cinnosti usilujete?
— Je jedineCné — je z néj ziejmé jakého typu je vase zafizeni, jaka je jeho role ve spolecnosti, v obci apod.?
— Motivuje pracovniky i vedeni zafizeni?

4) Pracovni materidl ,,Strategie vyvazeného uspéchu", ktery se konal v rdmci twinningového projektu Phare 2000 ,,Modernizace Gstredi
vefejné spravy v CR*.
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— Pro vefejnost je srozumitelné a snadno sdélitelné?
— Dlvodem poskytovani socidlnich sluzeb je socidlni zaclenéni anebo predchazeni socidlnimu vylouceni lidi,
ktefi jsou v nepfiznivé socidlni situaci?

Priklady formulace posldni

Obcanské sdruZeni Tecka Karlitv Méstec usiluje o zvysSovdni sobéstacnosti lidi se zrakovym postiZenim pri
Jjejich integraci do spolecnosti zprostredkovdnim odborného poradenstvi.

Dobry kamardd, o.p.s., predchdzi socidlni izolaci lidi s téeZkym telesnym postiZenim pomoci rozvijeni soci-
dlnich kontaktii s mladymi lidmi bez postiZeni.

Posldnim stiediska Cervend Karkulka je omezovat diisledky rizikového uZivdni drog u zdvislych osob
v Cervené Lhoteé.

Poslani se pro vase zafizeni ¢i organizaci stane zdakladem pfi vytvareni vSech strategii a planovani cill. Je to
nejdilezitéj$i dokument, jehoz formulovani byste méli vénovat dostatek ¢asu. Do prace na formulaci poslani za-
pojte pracovniky na vSech Grovnich, je totiz dulezité, aby vSichni byli s poslanim ztotoZnéni.

Cile sluzby

Cile si lze predstavit jako Gseky rtznych cest k dosaZeni poslani. Zatimco poslani miZe byt spolecné pro
vSechna zafizeni socidlnich sluzeb zfizovand jednou organizaci, mély by cile byt formulovédny pro kazdé zatize-
ni zvlast. Formulované cile by mély byt specifické pro dané zafizeni. Mély by to byt méfitelné vysledky ¢i pro-
cesy, které ukazuji, jak konkrétné bude vase zafizeni napliovat poslani, pro které vzniklo.

Dobre formulované cile ukazuji, kam jdeme:

— popisuji to, ceho konkrétné ma byt dosaZeno poskytovanim socidlnich sluzeb u stanovené cilové skupiny uzi-
vatell

— stanovuji termin, kdy ma byt cilti dosaZeno

— zohlednuji zdroje, které jsou k dispozici

— jsou redlné — dosazitelné v redlném Case

— lze je zméfit, urcit, zda byly dosaZeny — je moZno je monitorovat

— je tézké je zmanipulovat.

Cile sluzby by mély vychazet z analyzy vSech moznych cest, jak napliovat poslani sluzby. Miize se ukdzat, Ze
nékteré z téchto zpisobll neni mozné uskutecnit se zdroji, které mate k dispozici. Pak je mozné rozhodnout, zda
ziskat dalsi zdroje, chybéjici zptisob nahradit spolupraci s jinou organizaci nebo zda zménit formulaci poslani
sluzby, které se ukazalo byt prili§ Siroké.

Priklad: Posldni obcanského sdruzeni Pomocnd ruka, které poskytuje krizovou pomoc, je formulovdno
takto: ,,Zabezpecovat okamZitou pomoc lidem v akutni nepriznivé socidlni situaci, kteri nejsou schopni
svou situaci resit vlastnimi silami ani za pomoci svého okoli“.

Cile organizace pro rok 2003 jsou formulovdny takto: Lidem v akutni nepriznivé socidlni situaci, kteri se
na nds obrdti zabezpecime

— nezbytnou fyzickou ochranu

— nezbytnou psychickou ochranu

— nezbytnou prdvni a socidlni ochranu

— podporu pro posileni psychické sobéstacnosti pri reSeni krizové situace

— podporu pro zvySeni orientace ve vilastnich prdvech a povinnostech v dané situaci.

V diskusi k pripravovanym materidliim o organizaci mlady socidlni pracovnik prisel s otdzkou, zda jsou
schopni poskytnout fyzickou ochranu kazdé osobé, kterd se octne v akutni nouzi — co tieba Zena, jejiz muz
Jje opravdu agresivni a napadd ji — dokdZi ji ochrdnit? Jak to udélaji? Co kdyZ jim prijde vytlouct okna
a unese ji? Vedouci vysveétlil, Ze organizace nemusi sama ochranu poskytnout, ale staci ji zabezpecit — on
md kontakt na utajeny azylovy diim, kam lze Zenu takto ohroZenou dopravit. Dalsi otdzka smérovala
k tomu, zda osoba musi mit doklad o ceském obcanstvi. Ndsledovaly dalsi ndmeéty — jeden pracovnik zpo-
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chybnil, zda jsou jako tym schopni rozeznat, Ze osoba je v paranoidni psychotické atace a zajistit nezbyt-
nou psychickou i fyzickou ochranu — jak klienta tak ostatnich pracovnikii. Také bude-li mit osoba absti-
nencni priznaky, je treba reagovat jinak, neZ jsou zvykli. V kazdé sluzbé by méla byt aspori jedna Zena, kdy-
by prisla tyrand iizkostnd klientka. Nakonec se tym shodl na tom, Ze zorganizuji semindr, na ktery pozvou
kolegu psychiatra z oblasti prdce s drogové zdvislymi. A budou muset sehnat néjakého vhodného externi-
ho prdvnika, kdyz si nebudou védeét rady s pravnimi sloZitostmi migrantii. Cile organizace se rozhodli za-
chovat.

Dulezitym znakem dobie formulovaného cile by méla byt méfitelnost. Pfi stanoveni cilli si soucasné stanovte
kritéria, podle kterych poznéte, Ze daného cile je dosaZeno. Usnadni vam préci pfi ndsledujicim hodnoceni vlast-
ni ¢innosti (viz komentar ke standardu 16 Zajisténi kvality sluzeb).

Napt. pro cil sdruzeni Tecka Karlitv Méstec ,,Zlepsit schopnosti lidi se zrakovym postiZenim samostatné
se pohybovat v obci* byla stanovena jako méritka naplnéni ndsledujici kritéria:

— 80 % uZivatelii nasich sluZeb bude chodit nakupovat do mistni samoobsluhy
— 90 % uZivatelii nasich sluZeb si bude osobné vyrizovat své zdleZitosti na obecnim iradé

— uZivatelé nasich sluZeb budou vnimat nasi sluzbu jako podporu pro samostatny pohyb v obci

Pred tim, nez cile svych sluzeb zvefejnite, posudte zda

— Jsou v souladu s vasim posldnim, vede jejich splnéni k naplilovdni formulovaného posldni?

— Jsou formulovany tak, Ze vysledkem vyuzivani vasich sluzeb je to, Ze lidé mohou Zit béZnym zptsobem, 1épe
vyuzivat mistni instituce, které poskytuji sluzby vefejnosti, i pfirozené vztahové sité, zlistavaji soucdsti ptiro-
zeného mistniho spolecenstvi?

— Jsou podloZeny konkrétnimi plany, odpovidajicimi postupy a metodikou, persondlnim a provoznim vybave-
nim, financnimi a dal$imi zdroji?

— Jsou natolik konkrétni, Ze lze jejich dosaZeni ovéfovat a prokdzat?

— Jsou redlné ve stanoveném case?

Cilova skupina uzivatelG

Soucésti zakladnich prohlaseni je definovani cilové skupiny uZivateld, pro které jsou uréeny poskytované so-
cialni sluzby. Obecné jsou cilovou skupinou uzivatell lidé v nepriznivé socialni situaci. Jde o situaci, v niZ se
lidé nachazeji, jestlize pro svij vék, ztratu sobéstacnosti, pro nemoc, zdravotni postizeni, krizovou situaci, Zi-
votni navyky, socidlné znevyhodiujici prostiedi, ohrozeni prav a zdjmu trestnou Cinnosti jiné osoby nebo z ji-
nych zavaznych divodu, nejsou fakticky schopni zabezpecCovat a uspokojovat své Zivotni potieby a tyto potieby
nejsou ani jinak zabezpeceny. Tito lidé jsou ohroZeni socidlnim vyloucenim a k tomu, aby zistali soucasti spo-
lecnosti a mohli se podilet na spolecenském Zivoté, potebuji podporu. Tu jim poskytne socidlni sluzba.

Takto obecné vyjadiend definice vSak pro jasnou predstavu o sluzbdch vaseho zatfizeni nestaci. Je tfeba, abys-
te cilovou skupinu uZzivateld definovali tak, aby podle ni bylo zfejmé, v jaké situaci se na vas mohou lidé obra-
cet. Vychdzet miZete napt. z nasledujicich typl nepfiznivych socialnich situaci.

SniZeni sobéstacnosti v zakladnich Zivotnich dovednostech — zejména sniZzend schopnost zajistit osobni
péci, pouzivani vefejnych mist a sluzeb vcetné ziskani a udrZeni price a vzdélavani, kontakt s komunitou a ro-
dinou, uplatiiovani prav a narokd.

Bezdomovectvi — zejména neexistence pristresi, Zivot v bytovych podminkach, které ohrozujici Zivot a/nebo
zdravi.

Zivotni zptsoby vedouci ke konfliktu se spole¢nosti — ohroZeni v diisledku zejména zneuZivani navykovych
latek, konfliktu se zdkonem, Spatného zdravotniho stavu za soucasného nevyuZzivani zdravotni péce, ziskavani
obZivy spole¢nosti neakceptovanym zptisobem, konfliktnim uzivani bytu.

OhroZeni vyvoje ditéte — zejména sniZené dovednosti a/nebo schopnosti rodict pii péci o dité (napf. z divo-
du nizkého véku, postizeni, zdvislosti na ndvykovych latkach), zdravotni postiZeni ditéte, zjiSténé a/nebo proka-
zané zanedbani nebo zneuZiti ditéte zakonnymi zdstupci nebo jinymi osobami Zijicimi v domacnosti.

Naléhava Kkrize v osobnim Zivoté — zejména akutni sniZzeni schopnosti vlastnimi silami nebo z vlastnich zdro-
ju zvladnout v potfebném Case Zivotni prozZitek nebo Zivotni situaci.
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SniZeni schopnosti a/nebo dovednosti uplatiiovat vlastni prava — sniZzend schopnost vlastnimi silami uplat-
novat sva prava a naroky, dostavat svym povinnostem apod.

Podle potreby jeste cilovou skupinu uZivatelii upresnéte, napr.

— poskytujeme osobni asistenci lidem s omezenou schopnosti sebeobsluhy a péce o domdcnost, zejména li-
dem s mentdlnim a/nebo kombinovanym postiZenim, kteri Ziji v Olomouci, nebo

— mladym lidem, jejichZ schopnost zajistit péci o domdcnost je sniZena vlivem dlouhodobého pobytu v in-
stituciondlnim zarizeni, poskytujeme potiebnou podporu v domé na piili cesty.

Principy poskytovani socialni sluzby

Principy zachycuji a vyjadfuji hodnoty, kterymi se fidi pracovnici pii praci s uzZivateli a pfi poskytovani slu-
Zeb. Principy mohou byt obsaZeny napft. v etickém kodexu, ktery si pracovnici dané sluzby vytvoii jako soucast
vyjadieni kultury, v niZ pracuji. Podobné jako v predchozich piipadech plati, Ze na formulovani etického kode-
xu ¢i jinych dokumenti tohoto typu by se méli podilet vSichni pracovnici.

V souladu s v§eobecné uzndvanymi principy by vase sluzby mély odrazet zejména nasledujici hodnoty.

— Dodrzovani prav uZzivatelu — uZivatelé jsou v nevyhodném postaveni vuci zafizeni a jeho pracovnikiim, za-
fizeni usiluje o vytvareni podminek, v nichz uZivatelé sluZzeb mohou sva prava napliovat.

— Respektovani volby uzivatelu — zafizeni vytvari podminky, v nichZ se uZivatelé sluzeb mohou citit distojné,
rozhodovat se s porozuménim dasledkt svého rozhodnuti.

— Individualizace podpory — sluzby jsou ,.Sity na miru* jednotlivych uzivateli.

— Zameéreni na celek — na situaci uzivatele sluzeb se pohlizi v souvislostech, nikoli jen na dil¢i aspekty.’

— Flexibilita — sluzby se pruzné prizptisobuji potiebam uZivatelt, nikoli uZivatelé potfebam pracovnikt, zabé-
hanym zplsoblm prace a rezimu zafizeni.

Priklad: Eticky kodex denniho centra. Pracovnici denniho centra pro lidi s postiZenim maji svou prdci
velmi rddi a jsou hrdi na atmosféru, kterd v jejich zarizeni panuje. Tu chvdli nejen rodice déti, kteri do
centra dochdzeji, ale i studenti, kteri sem chodi na praxi, a dokonce i nahodni ndvstévnici. Opakované se
vSichni ptaji, jak to vlastné délaji, Ze je tu lidem tak dobre a tak pékné se rozvijeji. Pracovnici sami vlast-
né presné nevedi, ¢im se jejich prdce lisi od jinych zarizeni, a je pro né tezké to vysvetlovat. Napadlo je,
Ze by jim mohlo pomoci, kdyby konecné zpracovali sviij eticky kodex, na ktery se uz dlouho chystali. Pro
zahdjeni prdce tymu si vedouci centra prichystala t¥i okruhy otdzek.

Prvni okruh se tykal kladnych hodnot organizace, které pracovniky spojuji. Byly to otdzky jako napt. Co by-
chom chteli na své prdci nejvic zditraznit? Ceho si nejvic vazime? Co si rozhodné v pristupu ke klientiim chce-
me zachovat? Co nejlépe na né i na nds piisobi? Ceho si u svych uZivatelit nejvic vdazime a mdme to rddi?

Druhy okruh se tykal mozZnych oblasti stietu zdjmit mezi klienty a pracovniky. Otdzky mély zachytit a vyti-
povat situace, kde klienti mohou byt néjak ohroZeni ¢i poskozeni ve svych prdavech ¢i osobni svobode, aniz
by si to pracovnici vitbec uvédomovali. VZdyt snahou pracovnikii je uZivateliim predevsim pomoci a ochrd-
nit je pred moZnymi riziky. Vytipovat takové situace mohli moznd nejlépe prdave pracovnici sami, i kdyZ ne-
bylo snadné je objevit. Pomoci jim mély otdzky jako: ,,V jakych situacich by se prdvé nasim klientitim moh-
lo stdt, Ze je budeme zbytecné k nécemu nutit, omezovat je nebo takzvané v jejich zdjmu zndsiliiovat jejich
vitli a zdjmy? Jsou néjaké predsudky, které typicky vyvstdvaji prdavé u nasich klientii? Jsou néjaké oblasti
Zivota nasich klientit, kterym se vyhybdme, nemluvime o nich, prechdzime je jakoby neexistovaly? Jsou né-
jaké situace, které mdame dokonce sklon spis ututlat?““ Vedouci si dobre uvédomovala, Ze tyto otdzky mo-
hou byt dost bolestné a je treba na née mit cas. Bylo tireba vytvorit dostatecné bezpecné prostredi a nikam
nespéchat, aby bylo mozné otdzky vitbec poloZit. Rozhodla se poradit se svou zdstupkyni a dalsi zkuSenou
Clenkou tymu, zda do toho jit. Nakonec se setkdni povedlo a prineslo necekané uvolnéni a dokonce radost
a oziveni. Oblasti, kterd se ukdzala byt opravdu tabu, byly intimni vztahy mezi klienty, s nimiz si vétSina
Clenit tymu moc nevédeéla rady. Rozhodli se , Ze usporddaji na toto téma semindr a pozvou nékolik odbor-

5) To neznamena poskytovat vSechny sluzby jednim zafizenim, ale zohlediiovat celkovou situaci ¢lovéka pfi feseni jeho dilcich problé-
mu a schopnost spolupracovat s ostatnimi organizacemi, institucemi, rodinou atd.
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nikii, s nimiZ témata proberou. Napadlo je také, Ze se zkusi zeptat na ndzory rodicii, studentit a klientii sa-
mych — tfeba se objevi jesté néjaké dalsi oblasti konfliktu zdjmii, které si pracovnici ani neuvédomuji!

Posledni, treti okruh otdzek, ktery si vedouct pro tym prichystala, se tykal oblasti mozné zmeény. Nechala
Jje az na dalsi setkdni. Predem rozdala v§em pracovnikiim kopie etického kodexu, kodexu prdv postiZenych
a dokumenty ke standardiim sluzeb a poZddala je, aby si precetli a promysleli pripravené otdzky. Otdzky
znély napr. ,,Je naSe sluzba dostatecné individualizovand? komplexni? flexibilni? inovativni? efektivni?“
nebo ,,Jsou néjaké oblasti etického kodexu socidlnich pracovnikit (¢i kodexu prdv postiZenych), ve kterych
miiZeme néco zmenit k lepSimu? Jak konkrétne?“

VSechny zajimavé naméty a myslenky vedouct se svou zdstupkyni peclivé zaznamendvala a potom je zpra-
covala do ndvrhu principii, podle kterych by denni centrum chtélo a mélo pracovat. Ndavrh clenové tymu
prijali jen s nepatrnymi formulacnimi zménami. Vypracovany Eticky kodex si vyvésili do denni mistnosti,
kam prichdzeli rodice a ndvstévnici. Jeho grafickd iprava privoldvala pozornost. Konecné tu byla jasnd
vizitka, predstavujici toto centrum v jeho prdtelské viidnosti a vysoké profesionalité.

Poslani, cile, cilova skupina a principy poskytovani socidlnich sluzeb stanovuji smér a hodnoty ve zptisobu po-
skytovani sluzeb. Abyste je mohli zacit napliovat a ridit se jimi, je tfeba si je nejdiive definovat. Na tomto pro-
cesu by se méli podilet jak pracovnici zafizeni, tak i ti, ktefi jeho sluzby uZivaji.

ZAKLADNiI DOKUMENTY ZARIZENI SOCIALNICH SLUZEB

Dosavadni zkuSenosti pfi vypracovani dokumenti ukazuji, Ze vhodnym zacatkem je zpracovani ,,zlaté pyra-
midy* poslani, cilti a odbornych aktivit v poskytovani sluzby.

Lze zacit ,,odspoda‘“ tim, Ze s celym tymem spolecné vytvofite seznam odbornych aktivit, které v organizaci
probihaji nebo které planujete. Potom si ujasnite cil kazdé aktivity — jaky ma byt jeji vysledek pii prici s uziva-
telem (uzivateli)? Postupné vytvorite graf, v némz urcity hrozen aktivit sméfuje ke spolecnému cili. Kam tyto
cile odkazuji? K jaké strategii v pomoci smétuji? Jaké poslani je jimi napliiovano?

Proces ujasiiovani vztaht v této pyramidé€ neni jednoduchy — prechazite od aktivit k poslani a zpatky, porov-
ndte vztahy se strategickymi cili v systému socidlni politiky, podivédte se na ¢innost organizace optikou téchto
vztahi a tfidite — co je podstatné, co ma smysl, co sedi, co je potfeba. Hledate optimdlni tvar pyramidy, ktery vy-
jadruje soucasnou situaci i bezprostiedni vizi, k niZ chcete sméfovat. Proces miZe vést k odbourani nékterych
¢innosti a naplanovani jinych. MiiZe vést i k pfehodnoceni prace celého zafizeni ¢i organizace.

Tvar zlaté pyramidy v rdmci organizace by mél byt hleddn v poslani a planu organizace.Ten u nestatnich or-
ganizaci Casto souvisi s obsahem realizovanych projektd, nemél by vsak byt s nimi totoZny.

Zékladni dokumenty by se mély dotknout také odborného zajiSténi socidlnich sluZeb. Pro lep$i predstavu se
podivejte na pfilohu ¢. I Ukdzka tabulky odbornych aktivit a persondlu, kterd uvadi do souvislosti otazky: Kdo
miZe realizovat odborné aktivity na takové trovni, aby bylo cilti dosazeno? Jaké osobni i profesni predpoklady
ma pracovnik mit? Jakou podporu a dalsi vzdélani k této Cinnosti potiebuje?

Uvedené souvislosti tvofi osu fungovani zafizeni. Promysleni a vzajemné sladéni téchto souvislosti je nezbyt-
né pro poskytovani icinnych a odbornych sluZeb. Projde-li tym krok za krokem promyslenim téchto souvislos-
ti, muze pristoupit k tvorbé potifebnych dokumenti.

K ¢emu jsou dokumenty dale uzitecné?

Dokumenty jako podnét k nastartovani uceni a k reflexi — Standardy a kritéria poskytovani socidlnich slu-
Zeb slouZzi jako voditka pro posouzeni riznych oblasti, které jsou pfi provozovani sluzeb vyznamné. V tomto
smyslu mohou byt podkladem pro sebeposouzeni pracovnikl i pro postupné vnitini usporadani a sladéni prace
v zafizeni i v celé organizaci. V piipravném obdobi, kdy budete postupné sladovat svou ¢innost s pozadavky stan-
dardd, slouZi standardy a kritéria také jako voditka pro vypracovani pisemnych dokumenti, v nichz bude zptisob
poskytovani sluzeb podrobné rozpracovan. Vzhledem k ¢asovému prostoru, ktery je k dispozici, je mozné po-
hliZet na proces vypracovani dokumentt jako na prileZitost k systematickému dialogu uvniti kazdé organizace
o kvalité prace s uzivateli, kultufe organizace a vyhovujicich zptsobech jejiho fizeni. Tento dialog mlize slouZit
jako podnét k nastartovani procesu uceni v organizacich, které dosud takto nastaveny nejsou.

Dokumenty jako prostiedek orientace pro uzivatele a nastroj kontroly — Nékteré dokumenty jsou vy-
znamné pro potencidlni zdjemce o sluzbu a pro uZivatele a jejich pribuzné. Umoziluji jim zorientovat se v moz-
nostech sluzeb, které jsou v jejich regionu k dispozici, a nastavuji jejich ocekdvani od konkrétniho zafizeni.
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Nesoulad mezi deklarovanym zptsobem poskytovani sluzeb a skutecnosti se miize stat podkladem stiznosti a sta-
va se tak nastrojem prirozené kontroly kvality poskytovanych sluzeb.

Dokumenty budou vyznamné i pro proces registrace a inspekce — Otdzka Cislo jedna, kterd bude kladena
pri registraci zafizeni socidlnich sluzeb, zni, zda konkrétni obsah personalnich, proceduralnich a provoznich stan-
dardd, ktery byl zafizenim zvolen a deklarovan v dokumentech, umoznuje realizovat cile vedouci k naplnéni po-
slani. Druhd otdzka, kladend pri inspekci, pak je, zda redlny zplsob poskytovani sluzeb odpovida vytvorenym
dokumentiim a napliuje poslani.

Navrh dokumenta

Pro kazdé zaftizeni vytvorte dokumenty tak, aby to v nejvétsi mife vyhovovalo typu Cinnosti, sloZeni persona-
lu a uzivatelim. Jako pomuicku pro mozné rozvrzeni informaci do dokumentii mizZete pouzit tfidéni navrzené
v priloze €. II Prehled internich dokumentt zafizeni, kde je u kazdého dokumentu uvedeno, k jakym kritériim
standardt by se mél dokument piimo vyjadfit nebo je nepiimo zohlednit, dle potieb provozu sluzby.

Pro naplnéni tcelu dokument je nezbytné s jejich obsahem seznamit persondl a usnadnit orientaci zejména
nové prichozim pracovnikim. UZite¢né a G¢inné je také usporadat vSechny dokumenty do jedné slozky, perso-
nélu volné pristupného manudlu. Jeho obsah muzete odvodit z nasledujiciho prikladu.

Obsah manudlu pro pracovniky domova diichodcii

Socialni zarizeni — Posldni, cile a principy, Standardy socidlniho zarizeni

Praxe socidlni péce — Strategie a postupy tykajici se ndsledujicich oblasti: Dotazy, Zddosti, odkazy a hodno-
ceni, Prijem a odchod, Individudlni pldny a jejich revize, Cinnosti a zdjmy, Penize a cennosti uZivatelii zarizen,
Pripominky a stiznosti, Nouzové a havarijni situace, Schiize s uZivateli zarizeni

Pracovnici — Povinnosti pracovnikii: Ve dne, V noci, Uloha klicovych pracovnikii, Preddvdni, Léky,
Pecovatelské postupy, Nevylécitelné choroby a smrt, VyuZivdni praktickych lékarit a dalsich podpitrnych sluZeb,
Ochrana pred infekci a likvidace odpadu, Schiize pracovnikii, Supervize pracovnikii, Smény a absence, Ndbor
a vybeér pracovnikit, Profesni rozvoj a Skoleni pracovnikii, Disciplindrni postupy a reSeni stiZnosti

Provoz a prostiedi — Provozni a domdci rdd, Uklid, Prani, Stravovdni, Budova, vybaveni, nabytek a pozemek,
Ndkup zboZi a zdsob, Zdravi a bezpecnost

Administrativa — Vedeni zdznamii, Sledovdni a dokumentace a hodnoceni kvality sluZeb

VNITRNI PRAVIDLA V ZARIZENI SOCIALNICH SLUZEB

Rada kritérii standardi klade diiraz na vypracovani G&innych vnitinich pravidel pro innost zafizeni socidlnich
sluzeb. Jejich formalni i obsahova spravnost je jednim z predpokladii poskytovani kvalitnich sluzeb, které re-
spektuji prava uzivatelu sluzby, jsou poskytovany pracovniky, ktefi maji jasnou piedstavu o tom, co se od nich
ocekava a jak maji postupovat v nejriznéjsich situacich.

PredevSim musime odlisit vnitini pfedpisy (interni smérnice) od obecné zdvaznych pravnich predpisi. Témi
jsou u nds
— Ustava a tstavni zdkony,

— b&Zné zdkony Parlamentu Ceské republiky,

— nafizeni vlady Ceské republiky,

— obecné zavazné vyhlasky ministerstev a ostatnich Gstfednich orgdnii statni spravy,
— vyhlésky a nafizeni kraju,

— narizeni mistnich orgdnt statni spravy,

— vyhlasky obecnich zastupitelstev.

Pro uvedené pravni normy (predpisy) plati jednak presumpce spravnosti — jsou povazovany okamzikem pub-
likace za platné, jednak se u nich uplatiiuje hierarchicky vztah nadfizenosti a podfizenosti. Pravni predpis nizsi
pravni sily musi vychdzet a respektovat predpis vyssi pravni sily (vyhldSka — zdkon).

Jinym druhem predpisu je interni smérnice — v terminologii standardll vnitini pravidla. Jednd se o smérnice
s riiznymi ndzvy jako napf. opatfeni feditele, pfikaz, smérnice, fad, stanovy, usneseni ap. Vydavaji je k tomu
opravnéni vedouci pracovnici. SlouZi k organizaci a fizeni chodu daného zafizeni, instituce. Jsou charakteristic-
ké zejména tim, Ze nemusi byt verejn¢ vyhlaseny (pracovnici a dalsi uZivatelé by vSak s nimi méli byt sezname-
ni), nejsou obecné zavazné, ale vzdy jen v linii nadfizenosti — podfizenosti. Jejich pInéni, resp. neplnéni, nemu-
Ze byt sankcionovéno statni moci, jako je tomu u obecné zavaznych pravnich predpist. Urcitou sankci pfi jejich
neplnéni predstavuje napf. moznost vyuzit piislusnych ustanoveni zdkoniku prace vuci pracovnikovi poskytova-
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tele sluzby. Vici uZivateli sluzby se bude jednat o postup, ktery umoziuji pravni predpisy nebo o postup (sank-
ci), ktery byl stanoven v dohod¢€ o poskytovani sluzby. Za nejpodstatnéjsi z hlediska kazdodenni praxe povazu-
jeme skutecnost, Ze interni normativni smérnice musi vychdzet z obecné zdvaznych pravnich predpist a respek-
tovat je. V pripadé, Ze je s nimi v rozporu, nelze neplnéni takové smérnice postihovat.

Shrnuti rozdilii obou typti predpisu

Normativné pravni akt Interni normativni smérnice

Obecné zdvazny Zavaznd jen v dané organizaci pfi absolutnim
souladu s pravnimi predpisy

Upravuje vztahy neurcitého mnozZstvi subjektli na Upravuje vztahy uréenych subjektii — podiizenych,

Sirokém teritoriu ubytovanych, skupiny uzivatelt atd.

Vydavaji je k tomu zdkonem zmocnéné organy Vyddvaji je vedouci pracovnici v rdmci své fidici

(Parlament, vlada, ministerstvo, kraj...) ¢innosti (ministr, feditel, vedouci)

Forma: zdkon, nafizeni, vyhl4ska, Napft. smérnice, pokyn, rozhodnuti, pfikaz, domdci
rad, vnitfni fad, provozni ad

Plati presumpce spravnosti Spravnost je tfeba individudlné posuzovat

Existuje sankce ukladana statnimi organy jako pro- NedodrzZeni internich smérnic Ize posuzovat pouze

stredek donuceni prostfednictvim zmocnéni uvedeného v normativné

pravnich aktech (zdkonik prace, vyhldska MPSV
¢. 182/1991 Sb. atd.)

Mozny obsah interni smérnice (samoziejmé s fadou modifikaci vyplyvajicich z charakteru zafizeni):

— preambule obsahujici zmocnéni (na zdkladé ¢eho je vyddvana) a podtrhujici cil a Gcel smérnice,

— uvodni ustanoveni vysvétlujici jakou oblast Zivota poskytovatele smérnice upravuje, které osoby ¢i které Cin-
nosti reguluje,

— vlastni pravidla chovani jeZ adresuje pracovnikiim nebo uzivateltim,

— pfipadné vysvétleni slozZitych pojmt, skutecnosti a pravidel chovani,

— ustanoveni zdvereCnd, zejména Casova pusobnost, zplsoby seznameni zainteresovanych subjektl, pravidla
moznych zmén a vyjimek apod.,

— datum, jméno, funkce a podpis opravnéné osoby.

Jak zajistit, aby vnitini pravidla vaseho zafizeni odpovidala pozadavkim

Zjistéte, zda interni smérnice u vas jsou v souladu s nasledujicimi pravidly.

Bezpodminec¢né respektuji (a napliuji) ustanoveni obecné platnych pravnich norem. Jedna se zejména
o mezindrodni Gmluvy o lidskych pravech a svobodach, Gstavni zdkony a zdkony i dalsi provadéci obecné z4a-
vazné pravni predpisy. Posledné uvedené zejména v ptisobnosti Ministerstva prace a socidlnich véci, dle povahy
i Ministerstva zdravotnictvi ¢i Ministerstva Skolstvi, mlddeze a té€lovychovy. V urcitych ptipadech je nutno re-
spektovat i interni smérnice nadfizenych organt, zejména zfizovatele.

Tvirce vychazel ze znalosti prostfedi daného poskytovatele sluzby, jeho zaméfeni i redlnych podminek.
Jinou smérnici (obsahem i formou) vytvaiime v Gstavu socidlni péce slouzicim tfem stovkam uzivatell a jinou
u poskytovatele terénnich socidlnich sluZeb pro uZivatele ze sociokulturné znevyhodnéného prostredi. Prestoze
obé obsahuji ustanoveni o vnitfnim rezimu poskytovatele sluzby, kazdd bude nutné ,,0 néem jiném*.

V pripadé prijimani vnitfnich smérnic upravujicich i konkrétni prava a povinnosti uzivatele sluzby je
vhodné znat jejich nazor. V odiivodnénych pfipadech je mozno smérnici pfipravovat i ve spolupraci s uZivate-
li ¢i jejich zdstupci. To samé se v urcitych pripadech tyka i pracovnikil poskytovatele.

Tvirce smérnice jiz pri pripraveé radu oddélil podstatné nalezitosti ¢innosti poskytovatele sluzby od ne-
podstatnych. Zdanlivé jednoduché a samoziejmé pravidlo pasobi v praxi problémy. Setkdme se se snahou kori-
govat ,,doslova kazdy krok* vlastnich pracovnik i uzivatelt sluzby. Na druhé stran¢€ fada smérnic obsahuje tak
obecnd ustanoveni, kterd nikdo nemtiZe ani dodrZet ani porusit — pravé pro jejich naprostou vagnost a neurcitost.

Se smérnici byli prokazatelné sezndmeni vSichni zainteresovani. Casto neposta¢i formélni vyvéseni smér-
nice na nasténce nebo na chodbé. Zejména v piipadé novych smérnic, upravujicich ¢i ménicich zavedené zvy-
klosti, byva vhodné osobni projednani se zacastnénymi.
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Text smérnice je pro vSechny srozumitelny. Zilezi na zvoleném jazyku smérnice. PfiliSnd normativnost
a snaha o , legislativni vyjadieni* mize byt na Skodu pfijeti smérnice uzivateli, napf. proto, Ze mu jednoduse ne-
budou rozumét. Stejné tak muze pisobit nevhodné a misty az smés$né: prili§ obrazné formy vyjadrovani, silné
emotivné zabarvena slova, falesSna familiarnost apod.

Logicky usporadana a prehledna je vnitini struktura smérnice. Jednotlivd ustanoveni jsou vnitiné prova-
zand a je kladen diraz na jejich soulad s dal$imi vnitinimi pravidly poskytovatele sluzby. Pfi jejich psani lze
uplatnit pravidlo ,,od obecného ke specidlnimu® a od ,,dilezitého k méné dilezitému*.

Odpovidajici formu ma i formalni stranka smérnice. Je vhodné, aby vnitini smérnice zafizeni mély ,,jed-
notnou‘* formalni stranku. Napf. prvni strana predpisu obsahuje pouze jeho nazev, datum pfijeti a komu je urcen.
Pro obecnéjsi smérnice se uziva nazev fad nebo smérnice, smérnice pro jednotlivé ¢innosti ¢i osoby se nazyvaji
pokyn, piikaz atp.

Vnitini smérnice jsou dokladem manazerské Grovné a pravniho védomi tvirct. Jsou predpokladem i dokla-
dem cinnosti poskytovatele sluzby. Ukazuji na vnitini atmosféru daného pracovisté.
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STANDARD 2. Ochrana prav uzivatelu

Zarizeni ve své Cinnosti respektuje zakladni lidska prava uzivatela sluzeb, jejich naroky vyplyvajici
z dalSich platnych obecné zavaznych norem a pravidla obcanského souziti.

Druhy standard se tyka dodrzovani a respektovani prav uzivatell poskytovatelem sluzby v prubéhu jejiho sjed-
navani, trvani a ukoncovani. Prava uzivateld mizZzeme rozdélit na zdkladni lidska prava a svobody, kterd vyply-
vaji z mezindrodnich Gmluv a tstavnich norem Ceské republiky a dalii prdva, kterd jsou zakotvena v jednotli-
vych zdkonech a jejich provadécich ptredpisech. Pravidly obCanského souZiti je tfeba rozumét dodrzovani psa-
nych i nepsanych etickych a zvykovych norem upravujicich obvykle vztahy mezi lidmi. Ochrana prav uzivatell
sluZeb se stava viid¢im principem v ¢innosti poskytovateli socidlnich sluzeb a méfitkem jejich kvality. Nelze ho-
vorit o kvalitni socidlni sluzb€, nejsou-li v jejim pribéhu respektovana lidskd a dalsi prava uzivateli. Ve vSech
¢innostech i ve vSech etapach prubéhu poskytovani sluzby je nutno se zaméfit na prevenci pripadného poruso-
vani prav uzivateld.

Pojem i obsah zdkladnich lidskych prav a svobod byvd vnimdn rozporuplné. Stéle jesté se objevuje ndhled na
lidskad prdva jako ,tfe$Sni¢ky na dortu® béZného Zivota. Opak je pravdou. Zakladni lidska prdava clovéku prindle-
Zi nezdvisle na jakychkoliv dalsSich skute¢nostech. Témi jsou nejen obvyklé ,,barva pleti, pohlavi, rasa, ndbozen-
stvi, zdravotni stav*. Patii vSem lidem bez rozdilu véku, poctu koncetin, ostrosti vidéni ¢i vysky tzv. [Q. Ani stét,
v nasem piipadé Ceska republika, tim, Ze tato préava uvede v pozitivnim pravnim dokumentu, je svym ob&antim
,nepridéluje”. Clovéku jsou vlastni od narozeni, pravé proto Ze je Elovékem. Piipadné omezeni zdkladnich prav
a svobod je moZné pouze na zdklad¢ zdkona. Ani tak nesmi byt ohroZena podstata a smysl téchto prav. Mimo z4-
konnou Gpravu nelze zakladni lidska prava omezit viibec! Informativni pfehled zakladnich lidskych prav a svo-
bod obsahuje Listina zdkladnich prav a svobod (Gstavni zdkon ¢. 2/1993 Sb.)

Vedle toho se pfi poskytovani socidlnich sluzeb setkdme s pravy individudlnimi, miZeme je oznacit jako kon-
krétni, jednotliva prava. Jde napt. o pravo obdrZet stravu, o pravo opustit zafizeni rezidencnich sluzeb ¢i o pra-
vo na poskytnuti peovatelské sluzby. (Radu prav uZivateldi lze nalézt piimo ve Standardech.) Hovoiime o nich
jako o subjektivnich pravech — a jejich podstatu vystihuje i termin oprdvnéni, ktery se uziva pro oznaceni sub-
jektivniho ndroku obcana vyplyvajiciho z ustanoveni platnych pradvnich norem. Témi jsou zdkony a dalsi prova-
déci predpisy zejména odvétvi prava socidlniho zabezpeceni.

KRITERIUM 2.1

Zarizeni ma stanoveny oblasti, v nichZ by mohlo dojit v souvislosti s poskytovanim sluzeb k poruseni
prav uzivatelu. Jde zejména o nasledujici oblasti: ochranu osobni svobody, soukromi, osobnich adaju,
prava na vzdélani a svobodnou volbu povolani, ochranu pred jakymikoli formami zneuZzivani, nucenymi
pracemi, diskriminaci apod.

Dodrzovani zdkladnich prav uzivatell sluzby je lakmusovym papirkem ukazujicim poméry vladnouci v zafi-
zeni socidlnich sluZeb. Pritom vime, Ze socidlni sluzby zahrnuji velmi Siroky rejstiik ¢innosti poskytovanych
znaén¢ rozdilnému spektru uZivateld. Je proto nutné urcit praveé ty oblasti, které u konkrétniho poskytovatele
sluzby potencidlné ohroZzuji prava uzivateld. Pfi jejich vyhleddvani je vhodné pokusit se o pohled na vlastni ¢in-
nost metodou nezdvislého pozorovatele.

Existuje nékolik kritérii umoznujicich naim rozpoznat potencidlné problémové situace, v nichZ mize dochazet
k porusovani prav uZzivatele sluzby. Pfedevsim se jednd o tato hlediska:

— mira zavislosti uzivatele sluzby na poskytovateli

— délka poskytovani sluzby

— vztah mezi nabidkou sluzby a poptavkou po ni

— miru odpovédnosti poskytovatele sluzby za ochranu prav uzivateld vici tfetim subjektim.

Zakladnim ukazatelem mozného porusovani prav je mira zavislosti uZivatele sluzby na jejim poskytovateli.
Cim v&tsi mira zdvislosti, tim pravdépodobnéjii je moZné poruieni prav uZivatelii. A naopak. Zavislost zvysuji
znamé faktory jako vé€k, zdravotni stav uzivatelt. Téméf absolutni zavislost uzivatele sluzby pozorujeme u osob
zbavenych zputsobilosti k pravnim tkontim (zvlasté je-li poskytovatel ustanoven opatrovnikem). Zavislejsi by-
vaji uzivatelé nizkého nebo naopak velmi vysokého véku. Zavisli jsou rovnéz uzivatelé fakticky odkdzani na ne-
pretrzitou péci poskytovatele sluzby.

Dalsim rizikovym faktorem je délka poskytované sluzby. I v tomto pripadé€ plati stejna tméra. S délkou po-
skytovani sluzby vzristd riziko poruseni prav uzivatelli. Dlouhodobost poskytovani sluzby sama o sobé zpravi-
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dla poruseni prav uZivateld nevyvold. Byva vsak spoustécim mechanismem pro sniZeni ,,0straZitosti“ poskyto-
vatele sluzby vici moznému porusovani prav. Zacina se od prehliZeni drobnych nedostatkli a postupné miiZe do-
chazet i k zdvaznému ¢i rozsahlému porusovani prav uzivateld.

Vyznamnym faktorem je i dostupnost sluzby v misté, resp. mira vztahu mezi nabidkou (sluzby) a poptavkou
po ni. Stejné jako v jinych oblastech Zivota, pfi previsu poptavky nad nabidkou vznikd prostor pro korupcni cho-
vani. Poskytovatel sluzby byva také méné motivovan nachazet nedostatky vlastni sluzby, z nichZ dodrZovéni prav
uzivatelli byva mezi prvnimi.

Dosavadni pojeti metodiky predpokladalo mozné porusovani prav uzivateld vyhradné nebo prevazné ze stra-
ny poskytovatele sluzby a jeho pracovnikd. Existuji vSak i situace, kdy k porusovani prav uzivatel dochazi pfi
poskytovani socidlni sluzby, ovSem ze strany jejiho dalSiho uZivatele, pripadné dalsi osoby. V nékterych piipa-
dech, kdy takové protipravni jedndni nabude urcité intenzity, bude za né odpovédny ¢i spoluodpovédny i po-
skytovatel sluzby. Jednd se o poskytovatele sluzeb osobdm zcela nebo z velké Casti zavislym na poskytovateli
sluzby.

Ve vsech popsanych modelech musime pocitat nejen s védomym a chténym porusovanim prav uZivateld.
Velice Casto se v zafizenich socidlnich sluzeb setkdme i s poruSovanim prav uZzivatell, jeZ vyplyva z nespravné-
ho porozuméni a uziti pravnich predpist v konkrétni situaci.

Postup pri identifikaci situaci, kdy by mohlo dojit k porusovani prav uzivatelt sluzeb

1. Predstavte si, Ze jako fidi¢i cestujeme na druhy konec republiky. Casto pfitom adresujeme nelichotivé piipo-
minky mistnim slozkdm, které pripravily nedostate¢né dopravni znaCeni. Pfitom by stacilo tak mdlo — pozvat
na znaceni cest kolegu z druhého konce republiky. Stejného omylu, ktery kritizujeme na cestich, dopoustime
se Casto sami pii poskytovani socidlnich sluzeb. Neumime, ¢i nechceme, podivat se na svou praci pohle-
dem clovéka zvenku. Pritom pravé pouze takovy nahled, nebo alespon pokus o néj, ndm muze o charakteru
nami nabizenych a poskytovanych sluzeb, jakoZ i potencidlnich rizicich dotykajicich se prav uZzivateld, fici
nejvice.

2. V pifpadg, Ze to charakter vasi sluzby umoziiuje, obratte se na uZivatele sluzby, ktery jiZ vaSich sluZeb ne-
vyuziva. MozZno i na toho, jenZ byl k organizaci poskytovani sluzby, jeji kvalité kriticky. Pravé jeho nazory
vam mohou pomoci odhalit mista a oblasti v nichz pfi poskytovani sluzby ohrozZujete prava uzivateld.

3. Pomocnikem pfi vyhledavani potencidlné problémovych oblasti a situaci je rozliSeni prubéhu sluzby z hle-
diska Casového a obsahového.

Poznamenejte si, v kterém c¢asovém useku poskytovani Vasi sluzby hrozi nejpravdépodobnéji porusovani
prav uzivateli:

— projednavéani podminek sluzby

— uzavirani smlouvy a zahdjeni poskytovani sluzby

— prubéhu sluzby

— ukoncovéani poskytovani sluzby.

Napriklad

Nase zarizeni rezidencnich sluZeb neumoZiiuje zdkonnym zdstupcim fyzické osoby — uZivatele sluzby —
sezndmit se osobné s podminkami Zivota na budoucim oddéleni.

V nasem zarizeni se objevuji tendence ukoncit poskytovdni sluzby tzv. problémovym klientiim i tehdy,
JjestliZe pro takovy krok nejsou ditvody stanovené prdvnimi predpisy.

Specifikujte oblasti, v nichz, vzhledem k charakteru Vami poskytované sluzby, potencialné hrozi poruso-
vani prav uzivatelu:
— ohrozeni zakladnich lidskych prav uzZivatell sluzby u nds je mozné zejména v nasledujicich pripadech:.
— v souvislosti s poskytovanim naSich sluzeb muze dojit zejména k ohroZeni nasledujicich subjektivnich prav
uzivatell:.

Napriklad

V nasem zarizent je vnitinim rddem stanoveno, Ze o vhodnosti ndvstévy uZivatele sluzby rozhoduje stanic-
ni zdravotni sestra ve sluzbé.

v, -

V nocnich hodindch neexistuje v podstaté Zddnd vnitini kontrola slouZicich vychovatelii.
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Z charakteru nasich sluzeb vyplyvd, Ze v oblasti zdkladnich lidskych prdv je potencidlné moZné ¢i pravdeé-
podobné omezovdni osobni svobody uZivatelii.

P¥i napliiovdni individudlnich subjektivnich prdav uZivatelit je u nds, vzhledem k nizké kvalifikaci persondlu,
mozno ocekdvat problémy pri dodrZovdni pravidel profesiondlniho a etického pristupu k uZivateliim sluZeb.

4. Je-li to ve vztahu k uzivatelim vaSich sluzeb mozné, usporadejte vidy po urcitém casovém tseku Setfeni
(nejlépe anonymni), v jehoZ ramci muZete zjistit i pripadné porusovani jejich prav.

5. O radé oblasti, v nichz miize dochazet k porusovani prav uzivateli, hovori dalsi Standardy. Tak napf.
Standard €. 12 si v§ima dostupnosti sluzby, tedy vztahu mezi nabidkou a poptdvkou. Standard ¢. 7 je vénovan
stiznostem na kvalitu sluzby, které se ¢asto budou tykat porusovani prav uzivateld. Samostatny standard (¢. 6)
je vénovan ochrané osobnich udaji, daleZitému faktoru respektovani a naplinovani osobnostnich prav uZiva-
telt. Standardy ¢. 3 a 4 pojednavaji o procesu pfipravy a uzavirani dohody o sluzbé, v niZ jsou zakladni sub-
jektivni prava uzivatell zpravidla definovéna.

Nejcastéjsi omyly

Ochrana lidskych prav a subjektivnich prav uzivatel je chdpana jako prili§ akademicka zaleZitost, nemajici
vztah ke kazdodennim ¢innostem a starostem poskytovatele sluzby.

V praxi se zapomina, Ze ochrana prav uzZivatelll neni jednorazovym tkolem pro jednu pracovni poradu a zpra-
vidla se netyka jen jednoho okruhu ¢innosti nebo jedné skupiny pracovnikti. Ochrana prav uZivatell, resp. jejich
mozné porusovani, je soucasti vSech ¢innosti provozovanych poskytovatelem sluzby.

U nékterych poskytovatelt sluzeb jsou prava uzivatell porusovana, i kdyZ pracovnici poskytovatele sami svou
¢innost hodnoti jako nejlepsi pfi napliiovani prav uzivateld — ,,oni prece nejlépe védi, co uZivatel skute¢né po-
trebuje”, bez ohledu na pravni predpisy!

Poskytovatelé si neuvédomuji zdvaznost ochrany prav klientd danou, mimo jiné, vysokym stupném jejich
pravni ochrany a z toho vyplyvajicich nepfiznivych disledkd pro poskytovatele pii prokazaném poruseni prav
uZivatele.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Vycet problematickych oblasti vychdzi z miry zdvislosti uzivatelii na poskytované sluzbé, odrazi oblasti Zivo-
ta, kterych se sluzba dotyka, a zohlednuje délku poskytovani sluzeb.

K vyjmenovanym oblastem vZdy patfi: proces rozhodovani o tom, zda vyhovét Zadosti o poskytnuti sluzby z4-
jemcim a zda ukoncit poskytovani sluzeb (zejména ve vztahu k moZznym prestupkiim ze strany uZivateld, pre-
hodnoceni toho, zda uZivatel splituje kritéria pro poskytovani sluzby nebo nékteré jeji soucasti), ochrana osob-
nich tdaja, pfijimani dard od uZivateld a jejich blizkych, pfijimani a vyfizovani stiZznosti ze strany uzivatelil, mira
odpovédnosti zafizeni za ochranu prav uzivateld vici tfetim subjektim.

Je vyhodnocovén vztah mezi nabidkou a poptavkou po sluzbach poskytovanych zatfizenim. Vedeni vi, jaky
efekt ma na ndroky na kvalitu ze strany uZivatell previs poptavky nad nabidkou.

KRITERIUM 2.2

Pro oblasti definované ve 2.1 ma zarizeni psana vnitrni pravidla, ktera v praxi acinné zamezuji
porusovani prav uzivateli sluzeb. Zarizeni ma mechanismy napravy pro pripady zjiSténi porusovani
prav uzivateli zarizenim nebo jeho pracovniky.

Formalni i obsahova spravnost vnitinich pravidel je jednim z pfedpokladi G¢inné prevence mozného poruso-
vani prav uZivateld sluzby. BliZsi informace o vnitinich predpisech najdete v samostatné kapitole ke standardu
Cile a zptusoby poskytovani sluzeb.

Vv Vevyrsy
Nejcastéjsi omyly
Vedeni zafizeni odiivodiiuje neexistenci vnitfnich pravidel pro zamezeni mozného poruseni prav uzivateld slu-
Zeb tim, Ze vSichni pracovnici maji uZivatele radi, nikdo jim nechce uskodit a pracovnici chrani prava uzivateld

z ptirozené ndklonnosti. Vytvoreni pravidel je vnimano jako zbyte¢na formalita.
Vnitini pravidla nerespektuji ustaveni obecné zdvaznych platnych pravnich predpist.
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Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Existuji vnitini pisemnd pravidla tykajici se ochrany prav uZivatell. Obsahuji vycet oblasti, kterym je potieba
vénovat zvIlastni pozornost.

Pravidla obsahuji navody, jak ve vyjmenovanych situacich postupovat a jak postupovat v pripadé poruseni
téchto pravidel, navody jsou konkrétni pro dané zafizeni.

Povinnosti uZivatell vici zafizeni jsou jasné a srozumitelné uzivatelim sluzeb i personadlu. Je jasné, kdo a za
jakych podminek mlze rozhodnout o vyjimce z téchto pravidel.

Pravidla jsou soucdsti vzdélavani personalu.

Persondl je k dodrzovanim vnitfnich pravidel zavazan (pracovni ndplni ¢i smlouvou).

KRITERIUM 2.3

Zarizeni ma definovany situace, kdy by mohlo dojit ke stfetim zajmu zarizeni ¢i pracovnikua zarizeni
se zajmy uzivateli a psana vnitfni pravidla, ktera moznym stfetum zajmu zamezuji.

Toto kritérium je ve své podstaté praktickou aplikaci kritérii 2.1 a 2.2. Jeho cilem je, na zakladé vymezeni pro-
blémovych oblasti a situaci a s vyuzitim kvalitnich vnitfnich norem, vypracovat a pouzivat pravidla, kterd zamezi
stfetim zajma zafizeni ¢i jeho pracovniku s uzivateli sluzeb. Pokud jiZ ke stietu zajml dochdzi (a v praxi to nel-
ze nikdy zcela vyloucit), musi zafizeni umét, s vyuZitim zminénych smérnic a dalSich pravidel chovéni (napf.
eticky kodex), existujici rozpor fesit a odstranit. VZdy s ohledem na zdjmy uZivatele sluzby.

Dtiraz na ochranu prav uzivatell ma svij divod. Zdkladni pravidlo pravniho stdtu zni, Ze stat a jeho orgdny
mohou cinit jen to, co jim zdkon dovoli. Naproti tomu obcané (Listina zakladnich prav a svobod pouZziva Sirsi
oznaceni ,,kazdy*) mohou své cile realizovat vSemi zplsoby, s vyjimkou téch, které zakon explicitné zakazuje.
Z nepteberné mnoziny chovani tak pro stat a jeho orgdny zustdva vyclenéna mala ¢ast, kterd je pfimo uvedena
v zakonech, pro nds ostatni zbyva nekone¢nd mnoZina moznosti a zptsobi jak realizovat své predstavy, potfeby
a moZnosti.

Uvedeny princip pravniho stitu aplikujeme pfiméefené i na vztah poskytovatele socidlni sluzby a jejiho uziva-
tele. VSe vyplyva z nékolika faktord. Socidlni sluzby u nas stéle jeSté ve vétsi mife, nez je to obvyklé v zemich
napf. Evropské unie, poskytuji vefejnopravni korporace ¢i pfimo stat a jeho organy. Navic tradice statniho di-
rektivniho systému socidlni pomoci nevymizela ani ze vSech pravnich norem, natoz z obecného povédomi po-
skytovatell i uzivateld sluzeb. UZ jsme zminili i obvykly problém socidlnich sluZzeb — zpravidla vétsi poptavku
po sluzbach poskytovatelti nez nabidku.

Jak kritérium napliovat
1. V oblasti mozného stietu zajml mezi poskytovatelem sluzby, jeho pracovniky a uZivateli sluzeb pracujeme

s terminem presumpce podezieni. Rozuméj podezieni na porusovani prav uzivateld sluzeb.

2. Je vhodné vytvorit si vlastni ,,katalog* poruSovani prav uzivatell, k nimZ u néds (poskytovatele) v minu-
losti doslo a pouZzivat jej jako zdroj pouceni a voditko pro prevenci téchto jevu.

3. Zvlastni pozornost vénujte uzivatelim, kteri jsou zcela zavisli na poskytovateli sluzby nebo pro svij vék
¢i zdravotni stav ¢i jiné omezeni jen obtizné formuluji své pozadavky a potieby. V téchto pripadech existuje
zvysené riziko stfetu zdjma ¢i pfimo porusovani prav uzivatelt.

4. Prokazatelné seznamte své pracovniky s moznymi formami feSeni jejich selhdni ve vztahu k praviim uzivate-
le. Do nékteré z internich norem muizZete vhodnou formou uvést nasledky hrozici pracovnikovi pri poru-
Seni prav uzivatelu. Ty délime do nésledujicich rovin:

etickd (svédomi, tlak vefejného minéni)

pracovnépravni (vypovéd, okamzité zruseni pracovniho poméru)

obcanskopravni (moznost vymahani satisfakce ze strany uZivatele)

spravnépravni (prestupek, financni sankce)

— trestnépravni (v Gvahu pripadajici trestny ¢in a jemu odpovidajici trest).

Nejcastéjsi omyly

V praxi se stéle jeSté setkdvame s pristupem, ktery lze oznacit slovy ,,ale co, uz se stalo, véc stejn¢ nejde vra-
tit. Vysetfeni kazdého piipadu poruSeni prav uzivatelii sluzby md vyznam nejen represivni (vici porusovateli),
satisfakéni (vOci uzivateli), ale zejména preventivni — vici poskytovateli i uzivatelam.

Pravidlo prioritni ochrany prav uzivatelt sluzby byva nespravné chapano jako nepfatelské vici pracovnikiim
socidlnich sluZeb. Neni tomu tak. Neni zpochybnéna moznost a opravnéni pracovnikd poskytovatele sluzby vo-
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lit zakonné prostfedky obhajoby vlastnich zdjmu (napf. ¢innost odborové organizace). Vychdzime vsak z jasné-
ho pravidla. Poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou zfizeni za tcelem poskytovéni socidlnich sluzeb uzZivatelim,
nikoliv vlastnim zaméstnanciim!

Nektefi pracovnici poskytovatelt zastdvaji nazor, Ze urcitd skupina uZivatel nemize presné formulovat své
poZadavky ¢i stiZznosti tykajici se poruSovani jejich prav, a tudiZ jejich tvrzeni nelze povazovat za vérohodnd
(déti, obcané zbaveni zpisobilosti k pravnim Gkoniim ad.). Zapomind se, Ze existuji moZnosti a techniky, jak i tito
klienti dokdzi své potieby ¢i problémy uvést. Dobry poskytovatel sluzby je vyuziva.

Porusovani prav uzivatell byvd vnimano jako vyjimecné selhdni, na které se nelze dopredu pfipravit.
Smérnice, opatfeni, vzdélavani pracovniki, vSe se zac¢ind organizovat aZ poté ,,co se néco stane*.

Pracovnici poskytovatele sluzby se vyznacuji faleSnou solidaritou a odmitaji spolupracovat pfi zjisfovani a fe-
Seni pripadl poruseni prav uzivateld. Zapominaji, Ze z dlouhodobého hlediska je takovy pristup kontraproduk-
tivni pro poskytovatele sluzby — a tedy i je samotné.

Pokud u poskytovatele sluzby dojde k poruseni prav uzivatell, existuje tendence vse utajit pred verejnosti i zfi-
zovatelem. Dochazi tak nejen k poruseni prav uZzivateld, ale i ke sniZeni profesiondlni irovné managementu po-
skytovatele sluzby a jeho pracovniki.

Zapomina se, Ze presumpce podezieni ma své opodstatnéni i tam, kde socidlni sluzbu poskytuje soukromoprav-
ni subjekt. Zpravidla u nds poptavka po sluzbédch ptevySuje nabidku. Sndze se tak omlouvd pfipadné poruSovani
prav uzivatelt. Bylo by rovnéZ nestastné, pokud by soukromopravni subjekt odmital plnit standardy obecné priji-
mané vétsinovymi poskytovateli sluZeb. Takovy piistup by mohl do budoucna vést ke sniZeni poctu uZivateld, stej-
né jako, po zavedeni pfislusné legislativy, k omezeni ¢i odebrani finan¢nich prostfedkti poskytovanych statem.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Pisemna vnitini pravidla zafizeni fesi vztah ¢lenti persondlu k uzivatelim sluzeb.

Pracovnici jsou si védomi moznych rizik, umi uvést priklady, znaji vnitini pfedpis pro tuto oblast a védi, jak
aplikovat postupy.

V zafizeni existuji psand pravidla, kterd obsahuji situace a konkrétni postupy prevence a feseni.

Pracovnici jsou si védomi moznych stietd zajml a rozuméji tomuto pojmu.

V zafizeni je jasné, kdo z persondlu rozhoduje a o ¢em rozhoduje.

KRITERIUM 2.4

Rozhodnuti uzivatele o reSeni vlastni nepriznivé socialni situace prostrednictvim socialni sluzby je
respektovano.

Posledni kritérium standardu lidskych i subjektivnich prav uzZivatele sluzby je jeho zdkladem, predpokladem
i potvrzenim dohromady. Nelze hovofit o ochrané prav, dochazi-li k manipulaci s uZivatelem, nerespektuji-li se
jeho potteby, pfipominky a poZadavky. Pravo kazdého obcana byt svobodnym subjektem rozhodujicim o pod-
statnych i méné podstatnych otazkach vlastniho Zivota tvori pilif nejen postaveni uZivatelli socidlnich sluzeb,
nybrZ i zakladni znak pravniho stitu. Pravé v pribéhu socidlnich sluzeb existuji situace, kdy mohou nabyt vrchu
predstavy poskytovatele sluzby o pribéhu sluzby nad zdjmy a potiebami uZivatele.

SloZitou oblast poskytovani socidlni sluzby predstavuji situace, kdy rozhodnuti uzivatele o zpisobu feseni so-
cidlni situace je objektivné v rozporu s jeho skutecnymi zdjmy. V takovych pfipadech existuje prostor pro uZiti
Siroké Skaly poradenskych, socialn€ psychologickych mechanismil, sméfujicich k vysvétleni situace a jejich Gs-
kali uzivateli. V kone¢ném méfitku je tfeba, v souladu s respektovanim zdkladnich lidskych prdv a svobod
(a tomu prindleZejici odpovédnosti), respektovat rozhodnuti uzivatele o zptisobech feSeni vlastni situace.

Testem zodpovédnosti a profesionality miiZeme nazvat vztah poskytovateld sluzeb, jejich pracovniki, k uzi-
vatelim omezenym nebo zbavenym zpusobilosti k pravnim tkonim. Institut zbaveni zpusobilosti k pravnim
ukontim byva obvykle (a nepresné) oznaCovan jako nesvépravnost. Pfi pochopeni vyjdeme z pravnického pojmu
pravni subjektivity. Ta sestava ze tfi prvkdl, soucasti:

— zpusobilosti k praviim,
— zpusobilosti k pravnim ukonlim,
— zpusobilosti k protipravnim Gkontm.

Zpusobilost k praviim se nabyva okamZikem narozeni a pozbyva okamzikem smrti. Rozumi se ji skutec¢nost, ze
kazdy ¢lovek, bez rozdilu veéku, pohlavi nebo stavu, ¢lovek s IQ 150 stejné jako 15, ma pravo na Zivot, zdravi, mize
vlastnit tovarnu, ma vSechna zakladni nezcizitelna a nezadatelna lidska prava. Jedna se o pravni reflexi odvé-
kych humanistickych filozofii o rovnosti lidi, zde v presnéjsim vyrazu jejich rovnopravnosti. Naproti tomu druhd
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soucdst pravni subjektivity — zptisobilost k pravnim Gkonlim se nabyva postupné, tak jak se zvySuje schopnost ro-
zumova a volni daného ¢lovéka posoudit své jednani a jeho disledky. Plné se zpusobilost ,,vstupovat do pravnich
vztah(, nabyvat prdva a prijimat povinnosti* ziskdava zletilosti. Rubem této pozitivni zpisobilosti — nabyvat prav —
je zpusobilost k protipravnim Gkondm, kterd se rovnéz nabyva postupné a zahrnuje zpusobilosti ¢lovéka ,,nést od-
povédnost za své (protipravni) jednani*. Plnou odpovédnost za Skodu jim zplsobenou nese ¢lovék také po dosaze-
ni zletilosti. (V pravu je ale vSechno slozitéjsi, takze trestnépravni odpovédnost vznikd jiz dosazenim 15 let véku.)

Jestlize zpusobilosti k praviim nelze ¢loveéka za Zadnych okolnosti zbavit (popienim prava na Zivot je vrazda
— nebo eutanazie), zpusobilost k pravnim tkonim lze za jistych okolnosti omezit ¢i ji ¢loveéka zbavit. Nikoliv
vsak jako trest ¢i vyraz pohrdani rozumovymi nedostatky cloveéka. Ale striktné jako vyraz ochrany ¢lovéka pred
dusledky takového jednani, které neni schopen rozumové posoudit!

Uvedené musime mit na paméti i pfi posuzovani predstav uZivatele o feSeni vlastni socidlni situace.

Nezapomente

Zvlastni pozornost vénujte nazorum obcéania zbavenych zpusobilosti k pravnim tikonum, lidem se sniZe-
nou schopnosti rozhodovat ve véci jejich predstav o feseni socidlni situace.

Po urc¢itém ¢asovém obdobi vyhodnofte zpusoby prdce s uzivateli s cilem nalézt situace, v nichz miize do-
chazet k manipulaci s uzivatelem.

Zvlastni odpovédnost maji profesionalni poradensti pracovnici poskytovatele sluzby (psycholog, speci-
alni pedagog, socidlni pracovnik), od nichZ se jisty stupeii ,,manipulace* pfimo ocekava.

Je nutno vybudovat systém spoluprace se zakonnymi zastupci uzivatelii (pokud jsou), ktery zabezpeci
moznost ovliviiovat zpisoby poskytovanych sluzeb.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

UZivatelé sluzeb citi moznost rozhodovat o dalSim postupu v poskytovani sluzby.

Jsou doklady o tom, Ze uZivatel se Gcastni rozhodovaciho procesu — ve slozkach dokladi jednotlivych uZiva-
telll jsou zdznamy o rozhodnutich, pranich, vypovédich uZivatele.

Pracovnici jsou si védomi miry podpory, kterou maji konkrétnim uZivateliim poskytnout k tomu, aby byli part-
nery pii rozhodovani.

Pracovnici ovladaji komunikac¢ni techniky adekvatni potfebam cilové skupiny.

Uzivatelé jsou pfiméfenym zptisobem motivovani k aktivnimu hleddni vlastnich feseni své situace.

Nejcastéjsi omyly

Nejcastéjsim problémem je vykon institutu opatrovnictvi ve vztahu k uzivateliim sluzby zbavenym zplsobi-
losti k pravnim tkontim. V dobré vite pfijima feditel zafizeni opatrovnictvi i nékolika desitek ob¢ant. V praxi je
tak v podstaté znemoznéna G¢innd ochrana jejich prav a zdjma. Pritom si lep$i z nich uvédomuji, Ze vykon ta-
kového opatrovnictvi jim ddva takika neomezenou moc nad osudem uZivatele — clovéka.

Castd je manipulace s klientem a nerespektovani jeho nézoru z diivodu (zdanlivé &i skute¢né) snahy mu po-
moci. Cést poskytovatell sluZeb a jejich pracovnikii je pfesvédéena o své neomylnosti a vzhledem k v&tsi zku-
Senosti i tomu odpovidajicimu pravu rozhodovat za uZivatele.

Duivodem pro nerespektovani nazord uZivatele byva i obava z moznych nasledkt jeho rozhodnuti, napf. pro
zdravi (napf. uZivatel zptsobily k pravnim dkoniim, ovSem silné dezorientovany, vyuziva svého prava opoustét
zafizeni sluZeb).

MOZNE ZDROJE PROBLEMOVEHO CHOVANI UZIVATELU

V komunikaci s uzivateli, ktefi maji urcité omezeni rozumovych schopnosti (demence, mentalni postiZeni), je
dulezité vychazet z predpokladu, Ze podivné ¢i obtizné chovani ma skryty vyznam. Nese v sobé zpravu o snaze
lovéka vyznat se v dané situaci nebo vyjadfit vlastni pocity. Ukolem poskytovatele sluzby je tuto zpravu desif-
rovat, pochopit jeji smysl a nabidnout uzivateli praktickou pomoc nebo sdileni jeho pociti. Zakladem pochope-
ni podivného ¢i obtizného chovéni je proto nehodnotici, respektujici postoj poskytovatele, uznani uZivatele jako
plnohodnotné bytosti, uznani jeho pocitii a potieb a hleddni odpovédi nikoliv na otdzku PROC se uzivatel po-

divné chovi, ale na otdzku CO se uzivatel svym chovanim snazi vyjadfit, co asi citi.’

6) Stokes, G., Goudie, F.: Resolution Therapy (s ¢dste¢nym pouZzitim piekladu K. Kopfivy) - studijni text.
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Vyzkumy zabyvajici se lidmi trpicimi demenci prokazaly, Ze chovani téchto lidi vyznamné ovliviiuje chovani
poskytovateltl sluzeb a to jak v kladném, tak zdporném smyslu. V praxi se ukdzalo, Ze tyto poznatky lze pouZit
i v préaci s dalsimi skupinami uZivateld s postiZzenim rozumovych schopnosti.

NiZe uvedené postoje persondlu zafizeni mohou vyznamné ovlivnit chovani a pocit pohody nebo nepohody
uZzivatele sluzeb. Bez ohledu na to, Ze pracovnik jednd tzv. v dobré vife a Skodlivosti svého jedndni si neni vé-
dom, nebo Ze takové jednani dokonce povazuje za bezvadné, mizZe byt vysledkem podivné nebo obtizné chova-
ni uzivateld.

Podvadéni — uziti néjaké formy oklamani, podvedeni uZivatele s cilem pfimét ho udélat to co si poskytovatel
preje, nebo zabranit uzivateli v jedndni, které je z pohledu poskytovatele obtiZzné — napr. predat uzivateli neexi-
stujici zpravu od blizké osoby, kterd ho nabada k chovani vyZadovaném poskytovatelem, predstirat komunikaci
s nepfitomnou blizkou osobou uZivatele s cilem uZivatele uklidnit.

Napr. predstirat, Ze krmime neexistujiciho psa uZzivatele, protoZe uZivatel jinak odmita snist obéd, tvrdit, Ze
pravé odjel posledni vlak, pokud chce zmateny, rozruseny uzivatel odjet okamzité ze zafizeni domd, tvrdit, Ze
nezijici maminka, za kterou chce uZivatelka hned odejit, volala, Ze ptijde az poté, co se uzivatelka vykoupe, ob-
lece, naji apod.

Kratkodoby tspéch podvadéni (uzivatel souhlasi s tim, Ze neodejde hned) utvrzuje poskytovatele v presveéd-
¢eni, Ze takovy postoj je spravny a obvykle jiZ nespojuje pozd¢jsi nepohodu, agresi, nebo jinak obtizné chovani
uZivatele se svymi postoji. UZivatel v§ak vnimd rozpor ve verbdlnim (maminka volala, Ze pfijde pozdéji, psa jsme
za dvefmi nakrmili) a neverbdlnim (budeme hrat tyhle hry, aby uZzivatel jedl, vykoupal se, neutikal apod.) proje-
vu poskytovatele, ktery v té€chto postojich neni autenticky .Tento rozpor mu miZe pasobit dlouhodobou nepoho-
du, prohlubovat zmatenost a dstit v obtizné nebo problémové chovani.

Zneschopnovani — zabranéni uzivateli, aby vyuzil schopnosti, které ma nebo aby ¢inil rozhodnuti, kterych je
schopen — napt. poskytovani sluzeb plosné, bez ohledu na to, jaké schopnosti md ten, ktery uzivatel, resp. jaké
schopnosti by si mohl s podporou poskytovatele udrzet nebo je znovu nabyt, omezovani samostatného jedndni
uzivatele, v némz je obsazeno néjaké riziko .

Napft'. — uZivatelim je zalévana kdva, prestoZe jsou schopni obsluhovat varnou konvici, jsou prepravovani vy-
tahem, protoZe chtize po schodech s berli je riskantni, nemaji moznost si umyt drobné nadobi, protoZze by ho ne-
umyli dobfe, nemaji mozZnost si preprat drobné pradlo nebo vyZehlit si je, pfestoZe by toho byli schopni apod.

Infantilizace — chovani poskytovateld, vyjadiujici presvédcCeni, Ze dospéli lidé nebo 1lidé vysokého véku
s omezenymi rozumovymi schopnostmi ,,jsou jako malé déti** a je proto vhodné se k nim chovat tak, jak se nék-
tefi rodice k malym détem chovaji, tj. blahosklonné, shovivavé a také za né rozhodovat.

Napt. pracovnici poskytovatele hladi uzivatele po hlave, upravuji jim bez predchoziho souhlasu odév, v ho-
voru s nimi uzivaji zdrobnéliny, k poddvani napoji pouzivaji kojenecké lahve, trvaji na tom, Ze se uZivatel tep-
le oblékne, kdyZ je venku chladno, testuji jejich znalosti a stavi je tak do pozice Zaki, v popisu jejich chovani
uzivaji vyrazy, které se uZivaji v hovoru o détech — zlobi, papa apod.

Zastrasovani — vzbuzovani strachu u uzivatele s cilem pfimét ho k pozadovanému jednani nebo naopak ho od
urcitého jednani odradit — napt. vyhrozovat pfevezenim do nemocnice s cilem primét uzivatele dodrZovat dietu,
vyhroZovat pfevezenim do psychiatrické 1é¢ebny, pokud uzivatel ,,neprestane utikat®, izolaci v zamceném poko-
ji z téhoz duvodu.

Nalepkovani — oznacovani uZivatele nebo skupiny uzivateli podle jejich chovani nebo postiZeni vyrazem,
ktery se pak uzivd v hovoru o ném nebo o nich — napt. ,lezaci, ,,ta zmatend®, ,.ten co se porad svléka“, ,ta co
utikd“, nebo oznacovat uzZivatele diagnézou — napf. ,.,ta dementni*.

Stigmatizace — chovani poskytovatele, které vyjadfuje odpor, nechuf k uzivateli nebo skupiné uzivateli, jako
by jejich postiZeni bylo nakazlivé. Patii sem i viditelné oznaceni odévi a jinych osobnich véci uzivatelii, nebo
zavedeni odlisného pristupu k urcité skupiné uzivatell — napf. poddvani jidel odliSnym zptisobem (pouze v umeé-
lohmotné misce, poskytnuti pouze 1Zice, pouzivani ,,brynddkd*), izolace urcité skupiny uzivateli pouze ve vy-
mezenych prostorach zafizeni apod.

Nerespektovani tempa — poddvani informaci bez respektovani zakladnich zasad komunikace s uZivateli
s omezenymi rozumovymi schopnostmi (o¢ni kontakt, pomalé tempo, jasné, presné sdéleni, atd.), natlak na uzi-
vatele, aby vykondaval urcité ¢innosti rychleji nez je schopen (chtize, jidlo, myti, oblékani).

Zneplatiovani — chovani poskytovatele, kterym dava najevo, Ze neuznava to, co uzivatel fika nebo co citi —
napf. odpovidat Zertem nebo karavé na uZivatelem vyjadiené prani zemfit, naplnit své sexualni potieby apod.

Odhanéni — odmitani poskytovatele s uzivatelem mluvit, byt v jeho blizkosti, vylu¢ovani ve smyslu fyzickém
i psychologickém — napf. pfi klubovych sezenich uZivateld vyloucit jednoho z nich protoZe ,,by rusil®, ,,véera
zlobil“, ,,urCité by nezvladl kontrolu nad vyméSovanim a pachl by*.
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Zvécnovani — jednani, manipulace s uZivatelem jako s véci — napt. ménit polohu uZivatele, upravovat jeho ze-
vnéjSek bez jeho souhlasu, bez upozornéni.

Napft. pristoupit k sedicimu uzivateli zezadu,beze slova ho uchopit v podpazi a povytdhnout ho, manipulovat
bez ptani nebo védomi uZivatele s vozikem na kterém sedi.

Ignorovani — chovani v pritomnosti uzZivatele jako by pfitomen nebyl, mluveni o ném v jeho piitomnosti s dal-
§1 osobou — napft. pohybovani se v soukromém prostoru uZivatele bez jeho pfedchoziho souhlasu, ptani — napft.
vejit bez zaklepani a cekdni na vyzvani do pokoje uZivatele a bez dovoleni prestylat jeho postel, uklizet jeho noc-
ni stolek, rovnat jeho véci ve skiini, obouvat uzivateli boty a pfitom hovorit s dalsi osobou, sdélovat si s dal§im
¢lenem persondlu informace o uZivatelové chovani, zdravotnim stavu.

Vnucovani — chovani poskytovatele, které nerespektuje uZivatelovo pravo na vybér, na svobodnou volbu, na-
tlak na uZivatele, aby udélal néco co poskytovatel poklddd za vhodné — napt. nedovolit uZivateli obléci si svetr,
protoZe venku je teplo nebo naopak trvat na tom, Ze si uZivatel musi vzit Cepici, $alu, protoZe je venku zima, od-
lozil kabelku, kterd je obnosend, nechal si ostfihat vlasy, protoZe je to praktické apod.

Odpirani pozornosti — odmitani pozornosti uzivateli, kdyZ o ni zadda, nebo odmitani vyjit vstiic zjevné po-
trebé uzivatele — napf. odmitnuti potieby vielého fyzického kontaktu — napft. ignorovat voldni uZzivatele, ktery se
chce napit, nebo vyZaduje jinou sluzbu, kterd je z pohledu poskytovatele jen obtéZovanim.

Obvinovani — oteviené nebo skryté obvifiovani uzivatele z nééeho, co uZivatel zptisobil nebo naopak neudé-
lal kvlli svym omezenym moznostem nebo proto, Ze neporozumél situaci — napf. obviniovani uZivatele z toho,
Ze nezabranil znecisténi 1zkovin nebo odévu tim, Ze vcas neinformoval persondl o potiebé se vyprazdnit.

Napt. obvinéni uzivatele, Ze neni véas pripraven odjet k 1ékafi, kdyZ uzivatel vhledem k vadé¢ sluchu nerozu-
mél nevhodné podané informaci poskytovatele, obvinovani uZivatele, Ze neudrzel moc¢ na chodbé, kdyz vcas ne-
nasel neoznacené Ci nedostateCné oznacené dvefe zachodu, obvinovani uzivatele z necistotnosti, kdyZ si pri jid-
le vzhledem k silné zmatenosti nebo omezené schopnosti hybat rukama znecisti odév.

Vyrusovani — prerusovani rozhovoru uZivatele, jeho ¢innosti nebo narusovani jeho soukromi — napf. preruse-
ni rozhovoru uZivatele proto, Ze je ¢as ob&da, je naplanovana koupel apod.

Vysmivani — chovani poskytovatele, které obsahuje skryty nebo zjevny vysméch, pobaveni nad ,,zvlastnim*
chovanim, ,,zvlastnimi* pozndmkami uzivatele, napt. vyzyvani uZivatele, aby opakoval zmatenou ,,sméSnou
vétu, svoldvani ostatnich ¢lenl pracovniho tymu, aby se podivali na ,,smé$né“ chovani uZivatele, upozornovat
¢leny pracovniho tymu nebo navstévniky na nevhodné obleceni uZivatele, poukazovat na ,,smésnost* nebo ,,trap-
nost* uzivatelovy snahy projevit pozornost osobé opa¢ného pohlavi.

PoniZovani — chovani poskytovatele, kterym poukazuje na neuzitecnost, bezcennost uzivatele, chovani, které
v sobé obsahuje zpravy poskozujici uZivatelovo sebehodnoceni’.

Napf. zduraznovat vék, vzhled, postiZeni nebo omezeni uZivatele a pouzivat to jako argument k podtrZeni jeho
nedostatecnosti.

SOUVISLOST PROBLEMOVEHO CHOVANI S NAPLNOVANIM
ZAKLADNICH LIDSKYCH POTREB

Vyskyt problémového chovani (ignorovani spolecenskych norem, negativismus, agrese, autoagrese aj.) pfimo
zavisi na naplnovani zakladnich Zivotnich potfeb. Pravdépodobnost vyskytu se u jakéhokoliv Clovéka zvysuje,
pokud nejsou naplnény zdkladni potfeby. Zdkladni lidské potieby se daji rozdélit do nize uvedené tabulky

Hierarchie zdkladnich lidskych potreb dle Maslowa®

NejniZsi vrstva Fyziologické potieby
Nizsi vrstva Potfeba bezpeci a zajisténi Zakladni potieby
(potfeby to ¢i ono dostavat)
Stfedni vrstva Potreba lasky a potifeba nékam patfit
Vyssi vrstva Potreba sebetcty
Nejvyssi vrstva Seberealizacni potieba Metapotieby(potteby to ¢i ono vyddvat)

7) Bredford Dementia Group (Tom Kitwood, Kathleen Bredin): Evaluating Dementia Care, The DCM Method (s ¢dstecnym pouZzitim pre-
kladu K. Kopfivy) 1997, sedmé vydani.
8) Rican, P.: Cesta zivotem, Panorama, Praha 1990, str. 51n.
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Vv, .

Potieby jsou v tabulce sefazeny shora od nejdulezitéjsi po nejméné dileZitou z pohledu preferenci ¢lovéka.
Potreba bezpeci a zajisténi se dostava do popredi az po naplnéni zdkladnich fyziologickych potieb (jidlo, spanek,
kyslik, potfeba pohybu, potfeba zbavit se bolesti aj.). Citi-li se Clovek v bezpedi a zajistén, aktualizuje se potie-
ba nékam patfit a byt milovan. Jsou-li i tyto potfeby uspokojeny, vzroste zdjem ¢lovéka na tom, aby mél pocit
sebevédomi a sebetcty. Dillezitou podminkou toho, aby si vazil sdm sebe, je ovSem respekt, uznani a ocenéni
téch, na nichZ mu zalezi. Jsou-li niz$i potfeby frustrovany, ztraceji vyssi potfeby na aktudlni dileZitosti. Chybi-
li ¢lovéku laska, ustupuje potieba sebetcty docasné do pozadi atd.’

O naplnovani zdkladni fyziologickych potfeb uZivateld sluzeb byva dobfe postarano (lidé dostavaji najist, na-
pit, je jim dovoleno spat atd.). Jak je to vSak s naplnénim dalSich potieb, naptiklad potieby bezpeci a jistoty? Aby
byla potfeba bezpeci a zajisténi u ¢lovéka naplnéna, musi byt nejen v bezpeci (napt. u nékterych lidi s autismem,
ktefi neodhadnou redlné nebezpeci vypadnuti z okna, musi byt na jejich pokojich okno zajisténo fetizkem atd.),
ale musi se i bezpecné citit (napf. vi, kde, kdy, co a jak dlouho maji délat — nejistota v ndplni dne je jednim
z hlavnich spoustéct agresivniho chovéni nejen u lidi a poruchou autistického spektra'®). Potfeba sebetcty je
u uZivateld socidlnich sluzeb také Casto frustrovdna z nedostatku chvdly a respektu'' ze strany persondlu.

Obecné feCeno, plati tméra, Ze ¢im md Cloveék vétsi moznost naplnit své zakladni potfeby, tim se u ného sni-
Zuje pravdépodobnost vyskytu problémového chovani. Nenaplnénd potieba vyvolava u lidi frustraci, kterd muze
spustit agresivni nebo autoagresivni chovani. Nékteti lidé, vzhledem ke svému postizeni (mentdlni postiZeni
nebo porucha autistického spektra) potiebuji pfi napliiovani svych zakladnich potfeb vétsi miru podpory.

Kli¢em pomoci tedy neni potlaceni agresivnich projevi — primarné nejde o odpovéd na otazku ,,co mam dé-
lat, kdyZ mé kope?* ale ,,co mam d€lat, aby k tomu nedoslo?*. Spravny smér pomoci je snaha identifikovat po-
treby, které uzivatel neni schopen sam naplnit a poskytnout mu dostatecnou miru podpory pri jejich naplno-
vani. Tim vyskytu problémového chovani predchazime.

POUZIVANI RESTRIKTIVNICH POSTUPU"

Problémové chovani je v zafizenich socidlnich sluzeb Casto feSeno pouZitim tzv. restriktivniho postupu/opat-
feni. Za restriktivni postup se oznacuje jednani, pii kterém pracovnik zarizeni prekroci hranici obvyklou ve vzta-
zich mezi dospélymi. TéZi pfitom z pfevahy svého postaveni (¢len persondlu) nad druhym ¢lovékem (uZivatel
sluzby).

Za restriktivni opatfeni lze povazovat zejména ndsledujici opatieni.

Mechanické omezeni — jakékoliv néstroje jako jsou rukavice, femeny, dlahy na ruce, pouta, zadrzna kiesla,
svéraci kazajky nebo dalsi prostredky urcené pro omezeni pohybu ¢loveéka (nezahrnuje télesny piistroj/ndstroj,
ktery predepisuje 1ékar, fyzioterapeut nebo ergoterapeut a ktery udrZuje spravnou polohu téla atd., bezpecnostni
pasy vozikl, dopravnich prostredkt apod.).

Fyzické omezeni — jakykoliv manudlni zptisob omezeni pohybu ¢lovéka jeho znehybnénim zezadu a znehyb-
nénim v lezici poloze na bfise ¢i naznak (nezahrnuje metody fyzického usmériovani/vedeni a naznacovani, kte-
ré maji jen kratkodoby charakter).

Kritkodoba nouzova izolace — kratkodobé drzeni clovéka v mistnosti.

Uzamcené dvere objektu — uzamykani ¢i jiné zabezpeceni vychodi z objektu, tak aby nemohly byt zevnitf
doty¢nym clovékem otevieny (nezahrnuje uzamceni dveti objektu k ochrané bezpecnosti osoby v noci, kdy per-
sondl spi).

Restrikce pomoci psychofarmak: podani 1éku na ptedpis nebo volné prodejného 1éku bez souhlasu ¢lovéka
za hlavnim ¢i jedinym Gcelem ovlivnit/usmérnit ¢i zménit jeho chovani.

Ostatni restriktivni postupy — bliZze nevymezend opatfeni, kterd jsou na hranici mezi pfiméfenymi bezpec-
nostnimi opatfenimi (napf. uzamykani Cisticich prostfedka a 1éki) a restriktivnimi opatfenimi (napf. uzamykani
kuchyniskych skfin€k nebo lednicky).

PrestoZze je (mélo by byt) snahou persondlu omezovat vyuZzivani restriktivnich opatfeni, mohou nastat oka-
mziky, kdy musi byt s ohledem na zdravi a bezpeci tyto postupy pouzity. Vzhledem k jejich podstaté (pracovnik
vyuziva své prevahy nad uZivatelem a prekracuje hranici obvyklou ve vztazich mezi dospélymi) je absolutné ne-

9) Iviiéan, P.: Cesta zivotem, Panorama, Praha 1990, str. 52-53.
10) Pro lidi s mentdlnim postiZenim nebo s poruchou autistického spektra existuje ucelend metodika pro zvladani obtiZi pramenici z ne-
predvidatelnosti dennich Cinnosti, kterd zahrnuje procesni schémata, denni reZimy, komunikacni karty aj.
11) Respekt zdvisi na mnoha diléich faktorech v chovani persondlu k uzivatelim (volba oslovovani, volba oSaceni, zaklepani na dvefe
pred vstupem na pokoj aj.).
12) Upraveno podle Smérnice pro kvalitni sluzby, pfiloha I, Vermontsky trad pro dusevni zdravi a mentalni retardaci, Watebury, Vermont
1994.

29



zbytné vytvofit pro pouzivani téchto metod zcela jasna pravidla, kterd budou respektovat zajmy uzivatel sluzeb
a jejich lidska prava. Nad pouzivanim restriktivnich opatfeni v zafizenich socidlnich sluzeb je potfeba mit kon-
trolu.

Zasadni principy pro vypracovani pravidel pro vyuzivani restriktivnich postupt

— Restriktivni postupy nelze povaZovat za tresty udilené persondlem za nevhodné chovdni.

— Restriktivni opatfeni lze vyuZivat vyhradné v piipadé nebezpeci, pokud je to nutné k zabrdanéni tomu, aby do-
tyény Cloveék zpusobil zranéni sobé nebo jinym a kdy neni k dispozici Zadny jiny méné omezujici zptisob
ochrany.

— Nadmérné uziti restriktivnich opatfeni je povazovano za tyrani/zneuZiti.

— Kromé nouzovych postupti musi byt veskeré restriktivni zdsahy pfedem schvdleny pracovnim tymem, ktery se
vénuje doty¢nému uZivateli, uZivatelem samotnym, opatrovnikem ¢i zdkonnym zdstupcem, je-1i ustanoven.

— VyZaduje se dokumentace informovaného souhlasu s pouZitim restriktivnich opatfeni uZivatele sluzby a pfi-
padné opatrovnika ¢i zakonného zdstupce.

— VSichni pracovnici s opravnénim pouZit restriktivni postup musi byt vyskoleni pro pouZiti tohoto postupu.

— Musi byt vypracovan Uplny popis restriktivniho postupu, ktery ma byt pouzit, jeho Gcel, chovani/jednani, ke
kterému se dané postupy vztahuji, asové terminy pro postup a kritéria, jejichZ prostfednictvim bude pouziti
postupu zastaveno.

— Musi existovat plan pro sniZovani pouZziti restriktivnich opatieni s ¢asovym rozvrhem kontrol.

— Pouziti restriktivnich postupil je monitorovano a je vyhodnocovana efektivnosti pouZiti.

— V jakékoli situaci, kdy dojde k uzamceni dvefi objektu, dolozit, Ze nebyly poruseny pozadavky na pozarni bez-
pecnost.

— K pouZiti restriktivnich postupti se pristupuje az kdyz predchozi terapeutické intervence selzou a charakter
chovani ohroZuje zdravi nebo Zivot persondlu nebo uzivatell sluZeb.

— Za zcela nepripustné se povazuji télesné tresty za urc¢ité chovani, psychologické tyrani, omezeni kontaktu s ro-
dinou a s blizkymi lidmi, odepteni zdkladnich potieb, nedostatek stravy, neposkytnuti jidla nebo piti, slovni
urdzky, zadrZovani penéZnich prostredkd.
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STANDARD 3. Jednani se zajemcem o sluzbu

Zajemce o sluzbu je pred uzavienim dohody seznamen se vSemi podminkami poskytovani sluzby.
Pracovnik zafizeni zji$tuje, co zdjemce od sluzby ocekava, a spoleéné pak formuluji, jakym zptisobem
bude poskytovana sluzba dohodnuté cile naplnovat.

Zasadni dulezitost a svym zplsobem i novost standardu Jednani se zdjemcem o sluzbu je v tom, Ze stavi na
schopnosti zdjemce rozpoznat, co je a neni pro néj dobré. To znamend, Ze disledné rozviji respektovani prava
zéjemce formulovat vlastnimi slovy, co si pfeje za pomoc a jak md tato pomoc vypadat.

ProtoZe je to jejich prvni setkdni a pracovnik se zdjemcem jsou si nezndmi, oba potiebuji informace a vza-
jemnou divéru, které jim pomohou najit, co by mohli mit spole¢ného. Na konci jsou oba pripraveni zacit praco-
vat na dohodg.

Metodicky jde o budovani bezpecné a divéryhodné atmosféry a o vytvareni pravidel dalsiho domlouvéani
a jedndni. Usp&$né jednani se zdjemcem o sluzbu je samo o sob& hojivé.

KRITERIUM 3.1

Zarizeni na zakladé vnitrnich pravidel aktivné informuje zajemce o nabizené socialni sluzbé a o vSech
povinnostech, které pro néj z dohody o poskytovani sluzby vyplyvaji véetné podminek, zpusobu
poskytovani sluzby a jeji ceny.

Pracovnik povéfeny jednat se zdjemci o sluzbu by mél mit pro tento Gcel pfipraven prehled toho, jaké sluzby
zafizeni nabizi a jaké jsou podminky poskytovani nabizenych sluzeb. Pro zdjemce o sluzby jsou tyto informace
dilezité pro rozhodnuti, zda sluzba miZe uspokojit jeho potieby a zda jsou pro né€j podminky pfijatelné. Z na-
bidky musi byt jasné, jaké sluzby a za jakou cenu mize mit.

Zakladnim principem jednani se zdjemcem o sluzbu je, Ze pracovnik a organizace se musi prizpisobovat za-
jemci a jeho moznostem jednat. Postup jednani je zpracovany v nékolika variantich pfiméfené typim a moz-
nostem uzivatelli. Varianty tvofi vzdjemné se dopliujici sestavu, zacinajici nejjednodussi domluvou, ktera je po-
stupné upfesiiovana.

Pravidla je tfeba definovat s ohledem na obecna pravidla, uvedend v samostatné kapitole ,,Vnitini pravidla
v zafizeni socidlnich sluzeb* a s ohledem na charakter poskytované sluzby. To, aby vase vnitini pravidla nejlépe
odpovidala charakteru sluZeb a moznostem vaseho zafizeni, zajistite icasti pracovnikd, ktefi se vénuji pfimé pra-
ci s uzivateli sluZeb, na ptipraveé pravidel.

Nejcastéjsi omyly

Zajemce je nucen podrobovat se postupum zafizeni — jestlize zajemce o sluzbu musi pfi prvnim setkdni pode-
psat, Ze byl seznamen se vSemi pravy a povinnostmi, pak je to postup, ktery zajistuje, aby organizace byla z ob-
liga, ale nemad to nic spolecného se vstficnym a ptizpusobivym jedndnim se zdjemcem o sluzbu.

Precenéni schopnosti zdjemce vstfebat mnozstvi informaci, které pracovnikovi pripadaji samoziejmé.
Pracovnik v dobré vite zahrne zajemce vSemi podle pracovnika dllezitymi informacemi, aniZ by respektoval, Ze
co pro néj je samoziejmé, je pro zdjemce novinkou.

Pracovnikovo presvédceni, Ze informace jsou jednoduse prenositelné.

Pracovnik zapomene zdjemce sezndmit s t€émi nejsamozrejméjSimi zcela zakladnimi informacemi, prosté pro-

to, Ze se domniva, Ze takové informace kazdy zna. Takovy predpoklad je mnohdy zcela zavadéjici. S nejvétsimi
samoziejmostmi je nutné pii jedndni zacit.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Uzivatelé potvrzuji, Ze znali nabidku sluZeb poskytovanych zafizenim a védéli, za jakych podminek jsou na-
bizené sluzby poskytovany jesté uzavienim pisemné Ci Gstni dohody.

Podminky pro poskytovani sluZzeb jsou zdjemcm o sluzbu jasné sdéleny v zavislosti na charakteru sluzby
(existuji letaky, informacéni brozZurky, jasné instrukce pro persondl, co je potieba zdjemctm sdélit).

Existujici nabidka sluZzeb odpovidd komunika¢nim schopnostem cilové skupiny uzivatelli (mira sloZitosti tex-
tu, pouzivani cizich slov a odbornych vyrazi, velikost pismen, zptsob predani informaci, zndzornéni alternativ-
ni formou — piktogramy, Braillovo pismo, video apod.).
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Existuji vnitfni pravidla vSeobecné sdilend persondlem, pripadné i pisemnd pro postup pfi jedndni se zdjemci
o sluzby.

Z ptipravenych podkladi je zfejmé, Ze zajemciim o sluzbu jsou sdélovany vSechny podminky o poskytovani
sluZeb.

Soucésti nabidky je stanoveni ceny pro uZivatele sluZeb za jasné stanovenou sluzbu (hodinu konzultace, pte-
spani, mési¢ni pobyt, obéd apod.).

KRITERIUM 3.2

Cile, které by socialni sluzba méla napliovat, stanovuje uzivatel. Zarizeni podporuje zajemce o sluzbu
pri formulovani osobnich cila.

Uznéni prava na volbu a poZadavek prizpasobit sluzby individudlnim potiebam, pfanim a preferencim uziva-
teld sluzeb znamena zaméreni socidlnich sluzeb na realizaci osobnich cill uzZivatell. Neni potieba usilovat o ab-
straktni cile a idedly jako je dobro. Naopak je tfeba zajimat se o osudy konkrétnich lidi, podporovat je v dosaze-
ni jejich osobnich cill a spokojenosti v Zivoté.

Pfi stanovovani osobnich cill pro potieby uzavieni dohody a planovani socidlnich sluZeb je ovSem potieba mit
na paméti, Ze nejde o osobni cile v obecném slova smyslu, napf. naucit se anglicky, stit se generdlnim feditelem.
Socidlni sluzby dosahuji svého cile (socidlni zaclenéni, predchazeni socidlnimu vylouceni) vyrovndnim pfilezi-
tosti. Jde u nich o rovnost v moznostech (kazdy muze chodit na kurzy anglictiny, zGcastnit se konkurzu), nikoli
ve vysledku (kazdy umi anglicky a je generdlnim feditelem).

Osobnim cilem je v kontextu socidlnich sluzeb to, ceho muze uzivatel dosahnout pravé vyuzivanim socialni
sluzby.

Jakd kritéria by mél spliiovat dobfe formulovany osobni cil?

Musi byt pro zajemce vyznamny. Bude-li cil spole¢né prace dulezity a osobné piinosny, bude zdjemce da-
leko spiSe investovat do jeho dosaZeni a bude si k tomu zddat pracovnikovu spolupraci, coz bude pro pracovni-
ka pfijemnéjsi a usnadni mu to praci. Zdjemce bude mit pocit, Ze mu pracovnik rozumi, respektuje jej a ma za-
jem mu pomoci.

Musi byt maly. Natolik maly, aby jej bylo mozné dosahnout v pfedstavitelné dobé. Zajemci, ktefi chtéji vy-
resit cely sviyj Zivot, na to potfebuji nékolik let. VétSina prace s uzivateli se vSak odehrava v kratsi dobé. Navic
dosazeni malého cile je snazsi, a kdyZ je dosazen, prindsi zazitek pokroku v feSeni problému. Je lepsi stavét radu
malych cilti neZ jeden velky. Schiidnou variantou miZe byt rozdéleni velkého cile na fadu cili malych. Napft.
dvacetiletd Zuzana, kterd ma fyzické postizeni a potfebuje pomoc se zajisténim sebeobsluhy: ,,Zacnu vyuZzivat
pomoci osobni asistentky pii rannim vstavanim a cesté do prace. To bude prvni krok k tomu, abych se odst¢ho-
vala od rodic¢l a Zila samostatné a nezavisle na jejich fyzické pomoci®.

Musi byt konkrétni, zaméreny a tykat se chovani. Cile, které jsou neurcité jako byt Sfastny, mit klid, mit vic
sebetcty, mit praci a pod., neumozni ovéfit, zda jich uz je dosaZeno nebo jesté ne. Lépe formulované cile mohou
byt: ,,budu $tastny, kdyZ v nedé€li najdu silu a piijdu ven z domu, podivam se na fotbal a pak si pijdu odpoci-
nout*, ,,budu mit klid, kdyz dokdZu manzelovi odmitnout sex, kdykoli pfijde opily®, ,,dokdzu fict $éfovi, Ze ne-
budu délat praci navic, kdyZ mi ji nezaplati®, ,,budu spokojend, kdyZ se mi podaii docilit toho, aby moje dcera
mohla chodit do mistni zdkladni Skoly, a ja se vratim do prace alespon na pul Gvazku®.

Musi se tykat vyskytu, nikoli nepfitomnosti néé¢eho. Zdjemci témér vzdy védi, co nechtéji, co by nemélo byt.
Dobfte zformulovany cil se vSak musi tykat toho, co zdjemce chce, aby bylo, protoZe az to bude, bude to mozné
zjistit a soucasné to pfinese naplnéni uzivatelova prani. Navic ptani néco nedélat zamétuje lidskou mysl prave
na tuto ¢innost a znesnadnuje vénovat se nécemu jinému.

Musi pojmenovat zacatek, nikoli jen konec néceho. Stafi fikali: i cesta na druhy konec svéta zacina prvnim
krokem. K vykroceni nestaci prestat s tim, co bylo. Je tfeba se krok po kroku naucit véci fesit jinymi, piijem-
né&jSimi zpusoby. Napt. Cerstvy obyvatel azylového domu: ,,Nejdiive ziskat doklady, abych mohl ziskat praci. Pak
si budu moci pronajmout vlastni byt.*

Cil musi byt realisticky. Mnoho zdjemct ma sklon ddvat si grandi6zni cile, v nichZ zakonité neuspé&ji. Mohou
se tykat préce, vztahtl, alkoholu, &ehokoli. Casto to byvaji cile, které jsou Zadouci, jako napf. celoZivotni absti-
nence, takZe pracovnici maji sklon na to pristoupit, a pak se nevyhnuteln¢ musi na uzivatele svych sluzeb zlobit,
kdyz v tak uSlechtilé snaze selhavaji. ,,Chci obnovit manZzelstvi®, pieje si alkoholik poté, co se jeho Zena defini-
tivné odstéhovala. Pracovnik by nemél provadét kontrolu realitou, vysvétlovat Ze je to nesplnitelné. Misto toho
lze dojednat prvni kroky k zvySeni Sance na dosazeni toho tak t€Zkého a vzdaleného grandidzniho cile, napf.
,budu mit doma tak uklizeno, aby se mohla kdykoli vratit™.
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Dosazeni cile musi stat asili. Jakkoli ma byt cil maly a dosazitelny, vyZaduje urcité Gsili, aby na ném stédlo za
to délat. Takovy cil podporuje uZivatelovo pozitivni sebehodnoceni, ukazuje, jak tézké je dosdhnout malych cilu,
natozpak grandi6éznich. KdyzZ uzivatel nedosdhne cile, znamena to jen, Ze potfebuje vice usili, kdyz jej dosahne,
stoji jeho Usili za ocenéni.

Nejcastéjsi omyly

Cile navrhuje pracovnik, ¢imz bere klientovi iniciativu a moZnost formulovat vlastni predstavy vlastnimi slovy.
Nejsou respektovana kritéria dobte formulovanych cila.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Pracovnik povéfeny jednanim se zdjemci o sluzbu si je védom toho, Ze jeho Gkolem je zjistovat, ceho chce za-
jemce prostiednictvim sluzby dosahnout, a umi uvést konkrétni piiklady otazek ¢i postupd.

Uzivatelé referuji o tom, Ze v pribéhu jednani méli moznost vyjadfit sviij nazor a stanoveny osobni cil je
v souladu s jejich vili.

KRITERIUM 3.3

Prislusny pracovnik zarizeni dohodne se zajemcem o sluzbu, jaké osobni cile bude sluzba naplnovat,
jaka bude konkrétni forma, priabéh, podminky a rozsah poskytovanych sluzeb.

Objasnovani a nabidka vychdzi z toho, Ze zajemce nejen neni povinen védét, co miZe chtit, a casto ma mylné
predstavy o moznostech zafizeni ¢i pracovnika. Zprvu nemusi mit vibec zdani, co vSechno by si mohl prat.
Zajemce muZe zpocatku pfijmout jen Cast toho, co pracovnik nabizi. KdyZ se podaii vytvofit dobry pracovni
vztah, miZe rozsifit své prani. Vyslovenim objedndvky (o co ma zdjemce zdjem) a nabidky (jaké sluzby zafize-
sluzeb je stéle jesté nejasnd. Moznosti zdaleka nejsou vycerpany dojednanim jednoho cile.

To, k ¢emu celé jednani sméfuje, je vymezeni dvou véci:

— oblast spoluprace
— cil této spoluprace

Dojedndvani stoji na zdjemcovych pianich a na pracovnikové objasniovani vlastnich moznosti, neboli nabid-

kach. Poskytovani sluzeb, které odpovida predstavam obou stran, vyvstane z jasné zakazky a nikoli naopak.

Nejcastéjsi omyly

P1ilis brzy se ujednani zda jasné — probiha-li jednani pfili§ snadno a zdd se naprosto jasné, je to duvod k za-
mysSleni, zda se ndhodou pracovnik se zdjemcem zcela nemije;ji.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Ve vnitinich pravidlech existuje instrukce dojednat se zdjemcem o sluzbu, co by mélo byt poskytovanim sluz-
by sledovéano.

Pracovnik zjistuje aktudlni situaci a potieby uZivatele v oblasti poskytovani sluzby, aby mohl odhadnout, zda
a jak sluzba zafizeni miZe naplnit potieby uzivatele.

Na zdkladé jednéni stanoveny cil obsahuje konkrétni idaje — napt. terminy, mista, dovednosti, moZnosti apod.,
jejichz dosazeni bude sluzbou sledovano.

Z jednani je jasné (v pfipadé, Ze obé€ strany maji o poskytovani sluzby zdjem), jaka sluzba bude poskytovana,
v jakém rozsahu, za jakou cenu (pokud neni poskytovana bezplatné).

Pracovnici ovladaji komunikacéni techniky odpovidajici potfebam cilové skupiny.

Je zndmo, kteti pracovnici jsou povéfeni jedndnim se zdjemci o sluzby, jejich povéreni vyplyva z vnitinich pra-
videl, pracovni ndplné apod.).

KRITERIUM 3.4

Osobni cile vychazeji z moznosti a schopnosti zajemce o sluzbu. Sociilni a zdravotni diagnéza a omezeni
z ni plynouci jsou uplatiovany zejména ve fazi, kdy je planovan zpusob dosaZeni stanoveného cile,
pripravovana strategie omezeni rizik atd.
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Je tfeba mit na paméti, Ze jakdkoli diagn6za zdjemce o sluzbu vzdy diskvalifikuje a jen nékdy jej touto dis-
kvalifikaci chrani. Stanovovani diagn6z a jejich uplatiiovani je proto potfeba vénovat dostate¢nou pozornost jiz
ve fazi jednani se zdjemcem o sluzbu.

Vsude, kde to prichdzi v iivahu je tfeba mit zpracovany prehledy
— jak podminky poskytovani sluzby souviseji se zdravotni, socidlni ¢i jinou diagnézou, jak konkrétné jednotlivé

diagnozy ovliviiuji poskytovani sluzeb, stanoveni cild,

— kdo je kompetentni tuto diagnézou stanovovat,
— jaké jsou moZnosti zdjemce o sluzbu dosahnout zmény v diive stanovené diagndze (prezkoumani).

Nepiekonané myty, osobni preference pracovnika ¢i zab&hly zplsob feSent situaci je ¢asto divodem, pro¢ maji
pracovnici v socidlnich sluzbach snahu presvédcovat zdjemce Ci uZivatele sluzeb o tom, Ze o dosazeni toho ¢i
onoho cile v jejich pfipadé nema smysl usilovat. VétSinou se to déje v dobré snaze stanovit realisticky cil zo-
hlednujici zdravotni diagn6zu. Napt. ¢lovék s mentdlnim postiZenim ¢i psychickym onemocnénim nemiiZe pra-
covat jinde neZ v chranéné dilné, vdat se i oZenit apod.

Pti dodrzeni kritérii pro dobie stanoveny osobni cil je v§ak mozné pfistoupit i na takto definované, mnohdy
skutecné nerealizovatelné prani uzivatele. Napf. mladd Zena s mentdlnim postiZenim se chce stat poslankyni.
Prvnim krokem a soucasné dosazitelnym cilem bude to, Ze zacne sledovat jednani Parlamentu, oslovi nékterého
poslance a zacne s nim projedndvat poZadavky lidi s mentdlnim postiZenim na zménu nékterého zdkona. Pokud
se tykd zohlednéni diagn6zy mentélni postiZzeni, je uplatilovano pfi pldnovani toho, jak se dostane do Parlamentu,
kdyZ sama nezvlddne cestu tramvaji a ne vZdy spravné odhadne Cas.

Nejcastéjsi omyly

V dobré vire a tzv. zajmu klienta je o zdjemci rozhodovano na zaklad€ kritérii, kterd mu nejsou znama, kterym
nerozumi, nebo které dokonce nezna.

Ptani zdjemce/uZivatele je zaménovano za osobni cil v kontextu socidlnich sluZeb. Pracovnik mu jeho vlastni
predstavu o budoucnosti vymlouva a snaZzi se jej primét k prijeti své odborné vlastni predstavy a tomu prizptso-
bit stanoveni osobniho cile.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Postupy pro jednani se zajemci stanovuji, Ze cile poskytovani sluzeb jsou urCovany na zaklade prani a potieb
zdjemci o sluzbu.

Z vnitinich pravidel je zfejmé, Ze zdravotni ¢i jiné diagndzy neslouzi ke stanoveni osobnich cill sluzby, ale
postupt, jak dohodnutého cile dosdhnout — napt. rozdéleni osobniho cile do dil¢ich krokt, stanoveni miry a for-
my podpory za strany zarizeni.

Existuje zfejmd snaha neprejimat automaticky diagnézy stanovené predchozim poskytovatelem sluzeb nebo
jinou instituci, zafizeni ma stanoveno, za jakych podminek je takto stanovena diagn6za prezkoumavana.

KRITERIUM 3.5

Informace o sluzbé jsou zajemci o sluzbu poskytovany s ohledem na jeho situaci a moznosti vnimat
a chapat takovym zpusobem a v takovém rozsahu, aby zajemce o sluzbu poznal, zda sluzba napliuje
jeho potreby a mohl se informované rozhodnout, zda ji vyuzije ¢i nikoli.

Pribéznym tkolem pracovnika je hledat optimalni zptsob dorozumivani s uzivatelem, jeho formu, délku, ja-
zyk. Pracovnik se musi pfizptisobit dorozumivacim moznostem zdjemce. Je-li tfeba, musi si opatfit tltumocnika.
Pracovnik je odpovédny za to aby udélal vSe pro to, aby oficidlni Gfedni formality byly pro uzivatele srozumi-
telné. Pritom musi zajistit vérohodnost naplnéni téchto formalit. Stejné jako odpovidd za to, Ze formality jsou za-
jemci predloZeny v pfiméfené a jemu srozumitelné podobé.

Pojmem informované rozhodnuti je minéno takové rozhodnuti, se kterym je zdjemce o sluzbu ve vnitini sho-
dé, z néhoz je patrné, Ze uzivatel za pouZiti vhodnych forem podpory v komunikaci porozumél vSem dulezitym
bodlim jednani a kdy je patrné, Ze uZivatel rozumi disledkiim alternativ, které jsou k dispozici.

Ndaméty, jak srozumitelné jednat s lidmi, ktefi maji potize v komunikaci, najdete v samostatné kapitole
Zjistovani osobnich cild u lidi s potizemi v komunikaci.
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Nejcastéjsi omyly
Ve snaze usetfit drahocenny cas pracovnik preskoci zdanliveé nadbytec¢né ¢asti dojedndavani nebo dokonce jed-
na samostatné, bez dohovoru s klientem.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Persondlu zafizeni je znamo, jaké jsou obecné komunikacni dovednosti uzivateld jejich sluzeb a jaké jsou za-
sady jedndni s nimi.

Nabidka sluzeb svou formou odpovida zejména komunika¢nim dovednostem cilové skupiny uZivatel.

Komunikac¢ni schopnosti persondlu odpovidaji potfebam cilové skupiny uzivateld.

KRITERIUM 3.6

Zarizeni stanovi pravidla pro odmitnuti zajemce o sluzbu z duvodu nedostatecné kapacity ¢i nesplnéni
rozhodujicich kritérii pro cilovou skupinu uzivateli.

Stanoveni jasnych pravidel pro odmitnuti zdjemce o poskytovani sluZeb je dilezité pro vytvoreni transparent-
niho prostiedi, které zaru¢i rovny pristup ke vSem zdjemctim o sluzby a zajisti pfedchdzeni diskriminaci. Pro pra-
covniky budou pravidla nastrojem pro jednani s naléhavymi zajemci, kterym vsak zafizeni nebude schopno sluz-
by poskytnout s ohledem na stanoveni cilti, zdroje apod.

Nejcastéjsi omyly

Zatizeni povaZuje za dostatecné stanovit kritéria cilové skupiny uZivatelli pouze v pozitivni formé — komu jsou
sluzby poskytovany.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

V nabidce sluzeb je pfitomno negativni vymezeni cilové skupiny uZivateld — kritéria pro neposkytnuti sluzeb.

Vnitini pravidla stanovuji, jaké jsou podminky pro odmitnuti a jak pfi tom postupovat.

Pracovnici znaji postupy pro pripad odmitnuti zdjemce o sluzbu, vcetné pfipadnych alternativnich sluzeb v si-
tuacich, kdy je ohroZen Zivot nebo zdravi zdjemce o sluZzbu (napf. moZnost prespani na zidli, je-li jiz kapacita
azylového domu v zimé naplnéna).

Pravidla pro vybér/schvalovani apod. Zadosti o poskytnuti sluzby obsahuji jasna kritéria pro odmitnuti posky-
tovat sluzby.

JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU

S tim jak roste nase snaha respektovat uZivatele a jejich specifika, nabyva jedndni se zdjemci o sluzbu stile
vétsiho vyznamu. Dobra praxe ukazuje, Ze pozornost vénovana piipraveé na poskytovani sluzby dovoluje posky-
tovat sluzby $ité uZivatelim na miru, sluzby, které nemaji nezadouci vedlejsi dopady, sluzby, které podporuji sa-
mostatnost a jedine¢nost uZivatele.

Jednani se zdajemcem je kli¢em k budouci spolupraci. Setkani s tim, jak se sluzba vici nému prezentuje, je ob-
vykle rozhodujici pro vztah, ktery si k ni zdjemce vybuduje. V socidlnich sluzbéch, na rozdil od sluZeb obchod-
nich, byval tento moment prvniho navézani kontaktu piehliZzen. Casto z pouhého pfecenéni provoznich divodi,
naptiklad potfeby usetfit Cas ¢i z pouhého zvyku. Nékdy dokonce poskytnuti sluzby zprostfedkuji pouze Grady,
takZe zcela nepfipustné celé jedndni se zdjemcem odpada.

Jak organizace, tak jeji pracovnici potfebuji velmi seriézné zvaZzit, v jakém poméru maji mit vyladény vlastni
touhu zdjemci sluzbu dodat/prodat, a tim jistit prodlouZeni existence své organizace, s Gkolem poskytnout sluz-
bu priméfenou pranim a potfebam uzivatele. V celém procesu jednani se zdjemcem se nevyhnutelné misi stran-
ka obchodni se strankou na uzivatele orientované sluzby, obé maji své opravnéné misto.

V kazdém zarizeni bude jiny ¢asovy rezim jednani se zdjemcem o sluzbu — od nékolika minut v poradnéch, na
linkach davéry, krizovych centrech apod., aZ po nékolik mésict v zafizenich poskytujicich sluzbu dlouhodobé
nebo v zafizenich, kterd své uZivatele vyhleddvaji a snazi se je ziskat pro spolupraci.

Jednani se zajemcem o sluzbu je rozhovor, v némz se misi prvky pomadhajici a podpirné s prvky kontrolnimi
a posuzujicimi. Pracovnik potfebuje mit zkuSenost v zachdzeni s nimi a v jejich vzajemném vyvazovani.

35



Jednani

Priprava
Na jednani se zdjemcem je nutno byt pfedem dikladné pfipraven a vybaven. Pfinejmensim je tfeba mit zpra-

covano
formaci

— kolik ¢asu chceme vénovat jednani se zdjemcem o sluZbu a tomu pfizplsobit provozni podminky v¢etné mis-
ta, kde se rozhovor odehrava

— jaké materidly a v jaké podobé lze zdjemclim predat k prostudovani doma a co je tieba domluvit bezprostied-
né

— vedeni dokumentace, posuzovacich listd, zapisi a podobné

— jak maji byt pracovnici trénovéni pro vedeni rozhovoru se zdjemcem, pripadné, kdo z tymu je na tuto préci
specializovan

— mit definovanu cilovou skupinu jiZ je nabizena sluzba

— pokud jsou, pak mit definované diivody pro neposkytnuti sluzby a jaké podklady je nutno shromazdit pro zda-
vodnéné odmitnuti poskytnout sluzbu

— mit zpracované propagacni materialy, nabidkové upoutavky, reklamni letaky.

Otevreni

A. Prvnim Gkolem této faze rozhovoru je vytvoreni atmosféry prijemného setkani. Pracovnik by mél

— vyjit zdjemci vstfic, privitat jej, pokud mozno podat ruku, pfedstavit se, pozvat dél, nabidnout misto k sezeni
a pak si teprve sednout sam

— byt oblecen civilné, bez uniformy

— sedét stejné€ jako zdjemce, nikoli za prepazkou, nikoli za psacim stolem. Psaci sttl a pocita¢ muze pracovnik
zacit pouzivat az po dohod¢ se zdjemcem, Ze spole¢né néco napisi

— béhem toho zacit s obycejnym spolecensky pratelskym navdzanim rozhovoru napft. o tom jak se zdjemce ma,
nebo jak se citi, ¢i jak mu je, pfipadné co dé€ld, nebo co je nového atd. (situacné primérene, nedlouho a neza-
vazné).

v,

B. Druhym tkolem je vyjasnit si jednoduSe, o¢ tady bézi a jak to bude probihat. Pracovnik by mél popsat svou
tlohu, napf-.:

— Ja jsem tady proto, abych si s vdmi povidal o tom, co vy potfebujete a jak my vdm v tom miZeme pomoci.

— Dnes vam chci fici, co u nds délame, abyste si mohl vybrat.

— Ja se chci s vami domluvit, k ¢emu vam nase sluzba bude dobrd, a proto vam potiebuji fici co vSechno déla-
me.

— PfiSel jsem se na vds podivat, jak se vam dafi (napf. pro situaci aktivniho vyhleddvani uZivatele).

— Pracovnik by si mél ovéfit, Ze zdjemce je ,,ve spravnych dverich®, Ze chce aby pracovnik dé€lal to, co nabizi:

— Chcete si o tom povidat?

— Zajima vas to?

— Je to to, kvili cemu jste prisel?

— Pracovnik by mél vyjasnit, jak to bude probihat, zda je to zacatek, pokracovani, nebo uz je to celé atd.:

— Dneska je to prvni setkdni a mame na to hodinu ¢asu, vyhovuje vam to?

— Vidime se uz po x-té, miZeme pokraCovat v nasem domlouvani?

— Maéme dost ¢asu abychom se postupné domluvili, dnes to bude asi pal hodiny. Vyhovuje to?

— Chci s vami mluvit dneska pil hodiny, a pristé pokracovat, kolikrat bude potieba, aby bylo jasné, Ze si oba ro-
zumime co chceme.

— Budu se vds ptat. Kdyby vés to zlobilo, nebo jste uz chtél skoncit feknéte.

— Budu se vis ptat, abych se dozvédél co vy potiebujete a co my miiZeme nabidnout

— Pottebuji se s vaimi dohodnout jak to v§echno mezi sebou mame mit zafizené, abyste byl spokojeny a nasi sluz-
bu jste vyuzil, co nejlépe.

— Musime spolecné pfijit na to, jak to udélat, abychom spolu mohli spolupracovat.

— Je mnoho véci, které musime spolu probrat, mdme na to dost ¢asu a budeme to délat krok za krokem, aby
vSechno bylo opravdu jasné.

— Dnes mdme pted sebou ...
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Dojedndvdni a Vyjasriovdni

Pracovnik potfebuje ziskat od zdjemce fadu informaci a mnohé informace mu predat. Aktivni informovani
musi nasedat na aktudlni stav a moZnosti zdjemce. Optimdlni strategie je nejprve zjistit, co zdjemce uz vi, jak
,»vypada svét jeho o¢ima* a co se dozvédét chee, aby k tomu pracovnik mohl pfiméfené a plynule pripojit své in-
formace.

A. Vira ve schopnost zdjemce rozhodovat, co je pro néj dobré, se promitd v nasledujici sekvenci otdzek. Ta do-
voluje zdjemce zplnomocnit k tomu, aby sdm popsal sviij svét, sva prani a osobni cile. Pfitom jsou otazky po-
staveny tak, aby to byl zdjemce sdm, kdo postupné zredukuje $iti svych osobnich ptdni na ta pfdni a potieby,
kterd jsou vztaZena k nabizené sluzbé. Jde o to projit pecliveé ndsledujici sekvenci otdzek:

— co potrebuje, aby se mu Iépe Zilo (zcela obecné bez ohledu na danou sluzbu, jde o to projevit zdjem o kliento-

vo vnimani jeho vlastniho Zivota a pfedstav o zméndach a zlepSenich, kterd by ve svém Zivote chtél)

— s ¢im z toho vseho potfebuje pomoci (zdjemce sam zredukuje véci, s nimiZ si poradi sim a s nimiZ potiebuje

pomoci a vybere, s ¢im z jeho pohledu by chtél pomoci)

— proc¢ s tim potfebuje pomoc (co jej vede k tomu pomoc hledat, ¢im to, Ze to nezvldda vlastnimi silami)

— kdo vSechno mu s tim mad pomoci (od koho pomoc ¢eka — zdjemce je schopen rozlisit, Ze s riznymi okolnost-

mi mu mohou pomoci rizné zdroje)

— jaké misto v tom ma mit sluzba, o kterou se zajima.

Tato sekvence dava ramec dotazovani, které ma-li byt dostatecné, trva nejméné pil hodiny postupného vyjas-
novéni, upfesiiovani a znovudotazovdani. Celd sekvence nabizi moZnost docela obycejné hovofit.

B. Dalsi uzitecné tématické okruhy, kterymi stoji za to se zabyvat, protoze pribliZuji svét zdjemce, jeho vidéni
véci a udélosti, jeho potieby a piani:

— kde, kdy, jak a s kym se zrodil ndpad o zajimat se o pomoc (nikoli o konkrétni sluzbu!)

— odkud o této sluzbé zajemce vi, co jej zaujalo, proc, co vlastné slySel

— jak se zajemci dafilo celou svou situaci zvladat az doposud

— o0 jakych alternativach uvazoval.

C. Pracovnik musi dasledné se zdjemcem rozliSovat prostiedky a cile: byt v domové diichodcti nebo mit osob-
niho asistenta, to nejsou cile, to jsou prostfedky k dosazeni néjakych osobnich cild, napt. dostat se mezi lidi,
¢i zabezpecit Zivotni potfeby. MiZeme pokracovat otdzkou, zda k dosazeni téchto cilii nevedou néjaké jiné
prostiedky — levnéjsi, efektivnéjsi, humdnné&;jsi.

D. Preddvani a zprostiedkovani informaci je idedlni, kdyZ je kontextové napojeno na zdjemcovy reakce a otdz-
ky v ndvaznosti na predchozi témata. Je dalezité pocitat s fadou zdkonitosti a pravidel:

— preddvejte informace po troskdach a vZdy znovu ovétujte, jak jim zdjemce rozumi

— informace opakujte, zvlasté pti dlouhodobém jednani se zdjemcem

informace preddvejte ve formé a podobé zdjemci pristupné

nezapominejte, Ze informace jsou vétsinou o tom, co je jinak, nez si klient zdjemce mysli — opravuji a dopl-

nuji jeho stavajici informace — proto pro néj neni snadné je prijimat

rozliSujte informace, které maji slouZit pro vytvoreni si pfedstavy a informace o nevyhnutelnych nutnostech,

které musi byt splnény.

E. Konkretizace spo¢ivd nakonec v tom, Ze podle toho, co se pracovnik dozvédél o pranich, potfebéach a osob-
nich cilech zdjemce, mtze formulovat nabidku sluzby a v postupnych krocich spole¢né se zajemcem formu-
lovat jak konkrétné bude sluzba probihat, co konkrétniho md splnit, podle ¢eho se poznd, Ze funguje dobfe,
co délat, kdyz se ukdze, Ze nefunguje podle ocekavani atd.

Ukonceni

Shrnuti k ¢emu jsme dospéli, co bude ndsledovat, zda je jiz ¢as uzaviit dohodu nebo zda a jak budeme pokra-
¢ovat v jedndni se zdjemcem.

Ovéreni cemu klient rozumél, co pro néj bylo dileZité, co si pamatuje, nad ¢im bude uvaZovat.

Pripadny domadci tkol.

Celé jednani stoji a pada s pracovnikovou virou v zdjemcovu schopnost posoudit, co je ¢i neni pro néj dobré.
Pokud tuto viru béhem jedndni ztrati, mél by ukondit jedndni se zdjemcem, zdlvodnit to v zapise a ptipadné
— vyZadat si supervizi
— predat zajemce koleglim
— zacit jednat se zdkonnym zdstupcem zdjemce.
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Reflexe

Po ukonceni jednani se zdjemcem je Cas na reflexi celého procesu a pouceni se z ni. Stoji za to takové reflexi
vénovat dostatek Casu, pripadné k reflexi pouZzit kolegl ¢i supervize.

Podstatné je, co se dafilo, kudy vedly Gsp€sné cesty, jak se podarilo prekonat tskali, které postupy byly efek-
tivni. To vSe je dlleZitou informaci pro soustavnou a dlouhodobou praci s konkrétnim uzivatelem sluzby.

ZJISTOVANI OSOBNICH CILU U LIDi S POTIZEMI V KOMUNIKACI

Tato kapitola se podrobnéji zabyva procesem jednani se zdjemcem o sluzbu, obsazenym ve standardu ,,Jednani
se zajemcem o sluzbu*. MuzZete jej vSak pouZit i v jinych situacich, kdy se potfebujete dohodnout s uzivatelem,'
ktery ma potiZze s komunikaci (napf. lidé s t€Zkym mentdlnim postizenim, s demenci, po cévni mozkové piiho-
dé, s kombinovanymi vadami atd.). Postup jedndni, ktery je nasledné popsan, Ize uplatnit ve vSech typech soci-
alnich sluzeb, kde se lidé s potizemi v komunikaci vyskytuji.

Postup jednani mezi poskytovatelem socialnich sluzeb a zajemcem

Cil - Lidé, ktefi maji potize v komunikaci, jsou jednou z nejvice ohrozenych skupin mezi uzZivateli socidlnich
sluZeb. Nejsou Casto schopni jasné, srozumitelné a v plném rozsahu vyjadfit svoje poZadavky. Komunikace
s nimi byva Casto nejednoznacnd, problematické je zjisténi, zda plné porozuméli obsahu jednotlivych bodu jed-
nani ¢i jestli jsou vitbec schopni informovaného rozhodnuti.

Kvalitné poskytovand socidlni sluzba, kterd vychazi z osobnich cili uzivatele a napliuje standardy kvality, se
opird jednozna¢né o zdsadu, Ze kazdy ¢lovek je schopen uplatnit pravo svobodné volby, byt za zcela specifickych
podminek a jen v omezené mife, s pfihlédnutim k mife postiZzeni ¢i onemocnéni zdjemce. Pravé z téchto divodu
je tfeba vénovat procesu jedndni se zdjemci o sluzbu maximalni pozornost. Cilem téchto jedndni je pomoci de-
finovat zdjemci jeho zakdzku, tj. to, co zdjemce od poskytovani sluzby ocekavd, a jeho osobni cile, kterych ma
byt poskytovanim sluzby dosazeno. Vysledek tohoto jedndni se tak stdvd zcela zdsadnim, jelikoZ na jeho zdkla-
dé je bud dosazeno dohody a sluzba za¢ne byt poskytovana, nebo naopak obé strany dojdou k ndzoru, Ze sluzba
by nevedla k dosaZeni osobnich cili uzZivatele a dohoda uzaviena nebude.

Forma — Zjistovani zakdzky zdjemce o sluzbu a jedndni o mozném poskytovani socidlnich sluZeb, které po-
skytovatel nabizi, se odehrava formou osobniho setkani. Jednani miZe byt jednorazové nebo opakované. Pocet
jednani vychazi z aktudlni situace a prubéhu jednani se zdjemcem. Bereme v Givahu napt. schopnost uZivatele
soustfedit se pouze kratkou dobu, Gnavu a predcasné ukonceni komunikace uzivatelem pfed probranim vsech di-
lezitych bodu jednéni, potfebu prizvani dalsich odborniki, ¢as na rozmyslenou apod.

Misto — Vybér mista pro jednani je velmi dilezity. Prostfedi, v némz se jednani bude odehravat, mize komu-
nikaci se zdjemcem usnadnit nebo naopak byt pfi¢inou nezdaru.

Jaké prostiedi usnadni komunikaci:

— prostiedi, které je pro zdjemce bezpecné (napf. u nékterych typl postiZeni je kazda zména prostiedi doprova-
zena rozrusenim, zmeénou chovani, zménou soustfedéni ¢i pocitem ohrozeni)

— prostiedi, ve kterém jsou vylouceny rusivé vlivy (napf. zvonéni telefond, naruseni jednani prichody jinych lidi,
hrajici radio ¢i nékteré vybaveni v mistnosti odvadéjici pozornost.atd.)

— prostiedi, které je bez stresujicich vliv pro zdjemce dostupné (napf. pokud se jednani bude odehravat v kan-
celéfi poskytovatele, kterd je na druhém konci mésta, je mozné, Ze zdjemce bude jesté pred zahdjenim jedna-
ni vyCerpdn ¢i rozrusen namahavou cestou).

Pravidlem je, Ze vybér mista jednani vychdzi z informovaného rozhodnuti zdjemce (popf. jeho zastupce) a je
zaroven akceptovatelné pro poskytovatele socidlnich sluzeb. V piipadé, Ze rozhodnuti zdjemce je neakceptova-
telné (napt. jestliZze zdjemce uvadi, Ze se chce s poskytovatelem setkat v nebi, ve Francii nebo v pfitomnosti zem-
felé osoby atd.) nebo se nevyjadii vibec, je rozhodnuti vysledkem konsensu zicastnénych stran — tj. lidi, ktefi
o zdajemce v soucasné dobé pecuji, rodinnych prislusnika ¢i blizkych, odborniki a budouciho poskytovatele.

Utastnici jednani — Jednani se zdjemcem o sluzbu je natolik dilleZité, Ze je tfeba se dikladn& zamyslet, kdo
by se jej, v kazdém individudlnim pfipadé, mél zdcastnit. Obé strany, jak poskytovatel, tak zdjemce o sluzbu by
mély zvazit, koho na jedndni ptizvat, kdo je pro zdarny pribéh a zavér jednani v tom, kterém pripadé dulezity.
V nasledujicim textu jsou uvedeny osoby, které se pravdépodobné mohou ¢i budou takovychto jednani Gcastnit.
Je vsak tfeba si op€t uvédomit, Ze kazdé jednani bude jiné, stejné jako kazdy zajemce o sluzbu bude mit rozdil-
né pozadavky na pfitomnost jinych osob a potfeby podpory v oblasti komunikace.

13) V této kapitole je terminem zdjemce nebo uZivatel mySlen ¢lovek, ktery ma potiZe s komunikaci.
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Jednani se Gcastni predevsim zdjemce o poskytovani sluzby. Pouze ve zcela odivodnénych pripadech se ticast-
ni pouze prvniho setkani, na zdkladé kterého je zahdjeno poskytovani sluzby.

Muze se napriklad stét, Ze
— sluzbu je tfeba poskytnout okamzité (napf. z divodu amrti nebo hospitalizace dosavadniho rodinného peco-

vatele a nepritomnosti dalSich rodinnych pfislusniki nebo osob, které by se mohli alespon docasné této funk-

ce zhostit).

V tomto piipadé by vSak mélo byt chdpano akutni poskytnuti sluzby jako prvni krok, ktery zamezi zhorSeni
socidlni situace uZivatele a krokem naslednym by mélo byt zjisSfovani osobnich cili nebo hledani alternativ sou-
casnym poskytovatelem, pokud je zjiSténo, Ze sluzba tyto cile nenapliuje.

Nebo, Ze naptiklad
— pritomnost na jednani je pro zdjemce o sluzbu velmi stresujici napt. z divodu tézké formy autismu apod.

V téchto pripadech pokracuje jedndni za Gcasti jeho zastupct, popr. dalSich odbornikil bez jeho pfitomnosti.

Jednani se kromé zdjemce o sluzbu Gcastni zdstupci poskytovatele. Zde je dobré vzit v Gvahu moZnost pii-
tomnosti, zejména u sluzeb dlouhodobych, ¢i poskytujicich ubytovani, potencionalniho , klicového* pracovnika,
ur¢eného pro osobu zdjemce jako potenciondlniho uzZivatele. Klicovy pracovnik by, v pfipad¢ Gcasti mél moz-
nost byt pritomen procesu definovani osobnich cilii zdjemce a zaznamenat okolnosti, které jsou dileZité pro na-
sledné sestaveni pritbéhu sluzby, vychazejici z téchto cila.

V pfipadé, Ze zajemce je omezen ¢i zbaven zpusobilosti k pravnim dkontim, mél by na jednani byt piitomen
také opatrovnik. Déle se mohou jedndni Gi¢astnit rodinni pfisluSnici, osoby blizké (napf. sousedé, pratelé aj.), 0so-
by. které o zdjemce v soucasné dobé pecuji (napt. referujici pracovnik ze stdvajiciho zafizeni, lécebny atd.), od-
bornici zainteresovani do dané problematiky (napf. psycholog, psychiatr, logoped, specialni pedagog atd.). Vybér
téchto osob na jedndni zavisi na volbé a rozhodnuti zdjemce (napf. zdjemce jiz s manzZelkou dvacet let neZije ve
spolecné domdcnosti a nepieje si tedy, aby se jedndni Gcastnila, pfestoZe jsou stdle manZelé a ona md o Gcast z4-
jem).

Priubéh jednani — Pravidlo, které plati i v jinych oborech, plati i v oblasti socidlnich sluzeb — duleZité je se na
jednani dobre pfipravit. To znamena
— zjistit o zdjemci dostatek informaci, které prispéji ke snadné;jsi komunikaci
— zajimejte se o to, jak se zdjemcem komunikovali do této chvile jini lidé a jak se komunikace datila
— pokud se jedndni jiz pfed jeho zahdjenim jevi jako velmi obtizné, nevdhejte privolat odborniky na danou pro-

blematiku, nejlépe ty, ktefi se jiz se zdjemcem setkali nebo se vénuji pravé tomuto typu postiZeni ¢i nemoci

— pokuste se zjistit, zda bude pri komunikaci tfeba vyuzit néjakych pomticek (napf. obrazki, papiru, pastelek,
zda se béhem komunikace budete premisfovat — mozna pojizdné kieslo, v dosahu WC nebo vodu, popf. Sdlek
kavy nebo caje. apod.).

Je dulezité si uvédomit, Ze kazdy clovek reaguje zcela individudlné, stejné tak kazdé postizeni, kazda potiz
v komunikaci je zcela individudlni a stejné individudlné je tfeba pfistupovat k zdjemci v této oblasti. Pfesto je
mozno formulovat nékteré zdsady komunikace, které se v praxi osvédcily.

— Ujistéte se, zda a jaké je smyslové postizeni uzivatele sluzZeb, napt. zrakové ¢i sluchové (jestli bryle odpovi-
daji soucasnému stavu, jestli funguje dobfe naslouchadlo, jestli néktery ze smysld zcela nechybi apod.).

— Mluvte vzdy zfetelné, pomalu, tvaii v tvar, udrZujte kontakt oci.

— Nepouzivejte cizi nebo slozité vyrazy (napf. inkontinence, toaleta... atd.).

— Mluvte v jednoduchych vétich a ptejte se vZdy jen na jednu véc.

— Dodrzujte pravidlo, Ze mluvi vZdy jen jedna osoba (ne nékolik lidi najednou), dbejte aby rozhovor nebyl ru-
Sen (napt. TV, radio).

— Vyhybejte se otevienym otdzkdm, pokud hovofite s uzivateli s omezenymi pozndvacimi schopnostmi
(napt.“Co chcete délat?).

— Vénujte pozornost feci jeho téla — neverbalni komunikace je stejné hodnotna jako verbdlni a pro lidi, jejichz
jazykova schopnost je naruSena, je jedinym komunika¢nim prostfedkem.

— Uvédomte si, Ze i vy komunikujete svym télem (napf. postojem, tim jak sedite, tbnem a intenzitou hlasu, ges-
tikulaci. apod.).

— Jednani preruste, pokud Vam clovek prestal vénovat pozornost (schopnost soustfedit se je u lidi s tézZkym po-
stizenim nékdy znacné omezena a je pak vhodné béhem jednani délat prestavky).

— Hledejte, co je potfebné pro zlepSeni porozuméni (napf. prostiedky pro zndzornéni, pomucky alternativni
a augmentativni komunikace, tlumocnik napf. pfi znakové feci, nékdy napf. komunikace pres prostfednika —
osobu nebo hracku. atd.).

— Zajimejte se o to, jak s uzivatelem komunikovali do této chvile jini lidé a jak se komunikace dafila
Jestlize se komunikace nedafi, je tfeba vyzkouset nékolik forem a riznych zpisobl podpory v této oblasti.
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Obecné se snazte ziskat potfebné informace od uzZivatele prostfednictvim komunikace, kterd je mu vlastni, tak,
aby byl se zavéry jednani, pokud mozno, ve vnitini shodé.

Zavéry jednani — Jednani vede k definici osobnich cilti zdjemce, tj. k tomu, ¢eho chce zdjemce o poskytova-
ni socidlni sluzby jejim prostfednictvim dosdhnout a co je zafizeni schopno poskytnout. Jsou to zejména prani
a potieby potenciondlniho uZivatele, které je tfeba procesem vyjedndvéni porovnat s posldnim a cili poskytova-
tele socialnich sluzeb, které ma zatizeni pisemné deklarovany (viz standard Cile a zptisoby poskytovani sluzeb).
Samoziejmé nelze u zdjemce po nékolika jednanich definovat jeho osobni cile vyéerpavajicim zpisobem. Pokud
vsak dojde k uzavieni dohody o poskytovani socidlni sluzby, znamena to, Ze obé strany (zdjemce popft. jeho za-
stupce a poskytovatel) dosli k zavéru, Ze socidlni sluzba miZe byt zdjemci poskytovana v rozsahu a mife poza-
dované zdjemcem a rovnézZ formou, ktera zdjemci vyhovuje, zaroven je v souladu s moznostmi poskytovatele
a alespon v zdkladnich bodech umoznuje postupné napliiovani osobnich cilii zdjemce (napt. poskytovatel po-
skytuje sluzby umoZznujici podporu lidi s timto typem postiZeni, tj. ma k dispozici poZadované prostory, kom-
penzacni pomiicky a vySkoleny persondl pro tuto cilovou skupinu uZivatelt apod.).

Zmény osobnich cili v priibéhu poskytovani socialni sluzby

Definovani osobnich cild je véc velmi individudlni a vnimdme ji jako proces individudlni prace s uZivatelem
socidlnich sluzeb. Tento proces je zahdjen ivodnim vyjednanim o poskytovani socidlnich sluzeb. Nekon¢i vSak
dohodou a tim, Ze uZivateli zacnou byt socidlni sluzby poskytovany, nebof jeho osobni cile nemohou byt v tom-
to bodé¢ jesté definovany vycCerpavajicim zptsobem. Tato dohoda a zaznamy z jednani jsou zdkladnimi, ramco-
vymi definicemi osobnich cill uzivatele.

Jinymi slovy, v prubéhu ¢asu (a to ihned ¢i napf. aZ po nékolika tydnech ¢i mésicich) po zahdjeni poskytova-
ni socidlnich sluzeb, se za¢nou objevovat nové skutecnosti, které uptesnuji jeho osobni cile. Tyto skutecnosti za-
visi na reakcich uZivatele na zmény v jeho Zivoté, které poskytovanim socidlnich sluzeb nastdvaji, napt. proces
adaptace — zmény zdravotniho stavu, psychického rozpoloZeni, reakce na nové prostredi, nové lidi atd.

Podnét ke zmén€ osobnich cilii vychazi ze strany uZivatele socidlni sluzby (napf. uZivatel se v novém prostiedi
rezidencniho zafizeni stdva inkontinentni, v pfedchozim bydlisti bez problémi pouzival WC, nasledkem zmény
stavu je Gzkostlivy, plactivy, odmita pouZiti pomucek pfi inkontinenci. Podnétem je zde zména stavu uZivatele,
ktera se v tomto piipadée projevuje jak fyzicky, tak i psychicky.). Zde uvadime nékolik prikladli chovani uzivate-
le, které mohou byt podnétem ke zméné jeho osobnich cila.

— Opakované projevy nesouhlasu s nékterou ¢asti poskytované sluzby (napt. pii hygiené, pfi jidle atd.).

— Vyrazné zmény chovani (napf. uZivatel se stava agresivnim, apatickym, depresivnim atd.). Tyto zmény cho-
vani nelze zaménovat s kratkodobymi zménami ndlad (napf. kazdy z nds je obCas smutny, rozzlobeny atd.).

— Opakované projevy snahy, které jsou nad ramec jeho soucasnych osobnich cilti (napt. snaha o podani si pred-
métu, snaha o premisténi se z mista na misto, snaha o zlepseni komunikace atd.).

V téchto pripadech je nutné, aby mél poskytovatel vypracovana vnitini pravidla pro aktivni praci s osobnimi
cili jednotlivych uzivatelii. Do této oblasti spada napt. definovany systém prace ,.kliCovych® pracovnikd, systém
tymové prace personalu, systém vedeni individudlnich plant uZivatelt a celd fada dalSich dalezitych opatient,
kterd vedou k poskytovani kvalitnich socidlnich sluzeb.
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STANDARD 4. Dohoda o poskytovani sluzby

Socialni sluzby jsou uzivateli poskytovany na zakladé uzavirené dohody o poskytovani sluzby. Dohoda
stanovi vSechny dulezité aspekty poskytovani sluzby véetné osobniho cile, ktery ma sluzba naplinovat.

Smyslem standardu je ptispét k vytvoreni takovych vztahli mezi uZivatelem a poskytovatelem sluzby (zafize-
nim), které v co nejvétsi mife vyvazi nerovné postaveni poskytovatele a uzivatele. Je vSak nastrojem ochrany
obou zicastnénych stran. Vysledkem dohody by mélo byt jasné usporadani toho, co kazda ze stran od poskyto-
vani socidlni sluzby ocekava — jaké povinnosti a prava tcastniku, k jakému spoleénému vysledku/cili sméfuji.

Uzavieni dohody je moZné na zdkladé jedndni mezi zafizenim a zdjemcem o sluzby, kterému se vénuje pred-
chozi standard. K uzavieni dohody dojde tehdy, jestliZze se ukdZe, Ze zdjemce i zafizeni maji sty¢né plochy (spo-
lecny zdjem) — zafizeni je schopno napomoci naplnéni potieb zdjemce a zdjemce akceptuje podminky poskyto-
vani téchto sluzeb. Dohody o poskytovani socidlni sluzby jsou uzavirany v sou¢asném platném pravnim prostredi
na zakladé dobrovolnosti, a to jak ze strany poskytovatele, tak uzivatele. Souhlas uzivatele s uzavienim dohody
se tedy nemize stat podminkou pro poskytnuti sluzby.

Podstatou uzavieni dohody je Gprava vztahti mezi uzZivatelem a poskytovatelem sluzby, ¢ili stanoveni blizSich
podminek poskytovani sluzeb.

S ohledem na soucasnou platnou legislativu bude 1épe rozdélit komentar k uzavirani dohod o poskytovani slu-
Zeb na dvé ¢asti — (1) poskytovatelem je nestatni organizace a (2) poskytovatelem je vetfejnopravni subjekt po-
skytujici sluzby na zakladé spravniho rozhodnuti.

Nestatni organizace — Poskytovatelé nestatni poskytuji socidlni sluzby (podle § 73a zdakona ¢. 100/1988 Sb.)
bez bliZsi pravni regulace. Uzavirdni dohod o poskytovani sluzeb neni v tomto pfipadé Zadnym problémem. BliZe
se obsahu dohody vénuje komentar ke kritériu 4.3.

Verejnopravni subjekt — Poskytovatelé socidlnich sluzeb v oblasti verfejné spravy (podle platného zdkona
¢. 114/1988 Sb. — obce, kraje, MPSV a do 31. 12. 2002 okresni afady) poskytuji sluzby socidlni péce (ustanove-
ni zdkona €. 100/1988 Sb., o socidlnim zabezpeceni) na zdkladé spravniho rozhodnuti. Na uzavirdni dohod sub-
jekty vefejnopravnimi z toho diivodu neni zcela jednotny pravni nazor spocivajici v nerozhodnosti, zda 1ze ¢i nel-
ze v téchto pripadech dohodu o poskytovani sluzby uzavfit.

V publikovanych standardech se vychazi z nazoru, Ze dohoda o poskytovani sluzby je Gpravou vztahli mezi
uzivatelem a poskytovatelem, stanovenim bliz§ich podminek poskytovani sluzeb. Uvedené subjekty (verejno-
pravni poskytovatel i uzivatel) mohou vzdjemnou dohodou upravit fadu svych dil¢ich vztaht a otazek s tim, Ze
dohoda bude v souladu se znénim spravniho rozhodnuti, na jehoz zdklad¢ je sluzba poskytovana.'

KRITERIUM 4.1

Stanoveny zastupce zarizeni a uzivatel uzaviraji dohodu o poskytovani sluzby.

V zafizeni musi byt predevsim stanoveno (stanovy, vnitfni fad, apod.), kdo v zafizeni rozhoduje o poskytnuti
sluzby a kdo miZe jménem zafizeni dohody o poskytovani sluzeb uzavirat. Pracovnik, ktery je povéfen jedna-
nim se zdjemcem o sluzby, a ten, kdo je povéfen rozhodovanim o poskytovani sluzby (uzavird dohody), nemusi
byt totozny. Usneseni pracovnika nebo odborného tymu o tom, Ze sluzba bude poskytnuta, musi stvrdit (pode-
psat) statutdrni zdstupce organizace nebo jim povéiend osoba, napt. vedouci pracovnik.

Pracovnik, ktery ma pravomoc rozhodnout o poskytnuti sluzby, by mél mit pfedev§im moznost posoudit, zda
sluzby dojednané se zdjemcem, je zafizeni schopno poskytnout s ohledem finan¢ni a persondlni zajisténi.

Mimo to je dulezité, aby v zafizeni byl stanoven takovy mechanismus, ktery umozni rozhodnout o poskytnu-
ti sluzby kdykoliv, kdy je potieba, bez velké ¢asové prodlevy — napt. ¢ekat na statutdrniho zdstupce azylového
domu kvili uzavieni dohody o prespani do druhého dne by znamenalo naprosté selhani sluzby.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

V zafizeni existuje dokument, ktery stanovuje, kdo rozhoduje o poskytnuti sluzby (napf. v naplni prace, orga-
niza¢nim fadu apod.) a v pripadé pisemné uzaviranych dohod, kdo tyto dohody podepisuje.

14) Pro uzavfeni dohody mezi uZivatelem a poskytovatelem se zde vyuZziva druhého ¢lanku Listiny zdkladnich prdv a svobod, ustanove-
ni odst. 3 podle néjz ,,Kazdy mize ¢init, co neni zdkonem zakdzano®. Bezpochyby pritom musi byt naplnéna i dalsi stranka véci, to-
tiz odst. 2 ,,Nikdo nesmi byt nucen ¢init, co zdkona neuklada“.
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Nejcastéjsi omyly

Dohody o upravé vztahli mezi poskytovatelem a uZivatelem sluZby nejsou uzavirdny.
Neni jasné, kdo rozhoduje o poskytnuti sluzby. Dohoda je podepsdna pracovnikem, ktery neni opravnén do-
hody jménem zafizeni uzavirat.

KRITERIUM 4.2

Dohoda je uzaviena podle potreb uzivatele a charakteru sluzby tstné nebo pisemné. Uzaviené dohody
jsou evidovany. Pisemna dohoda je uzavirana vzdy, kdyzZ o to zajemce o sluzbu/uzivatel projevi zajem,
nebo je-li soucasti poskytovanych sluzeb ubytovani a/nebo pomoc p¥i zajisfovani zdkladnich Zivotnich
potieb.

Dohoda je dulezitym nastrojem pro sjednani bliz§ich podminek poskytovani sluzeb, je vasim pomocnikem pfi
feSeni vztahti mezi uZivatelem a zafizenim. V praxi mohou nastat i situace, kdy uzivatel sluzby sepsani dohody
odmitne. JelikoZ zdkon tuto povinnost neuklddd, nemtze byt uzavieni dohody podminkou poskytnuti sluzby. Na
druhou stranu je potieba vyjit vstiic zdjemci nebo uZivateli sluzby, ktery vyzaduje pisemnou formu dohody.

Ne vzdy je potieba uzavirat dohodu o poskytnuti sluzby pisemné. U anonymné poskytovanych, kratkodobych
sluzeb apod. to mnohdy ani neni technicky mozné. Zkuste si predstavit, jak byste uzavirali pisemnou dohodu o vy-
méné stiikacek, o poskytnuti rady apod., kde by sepsani dohody zabralo vic ¢asu nez samotné poskytnuti sluzby.

Ustné uzaviené dohody je potieba evidovat, tfeba jen pod znackou respektujici anonymitu Glovéka. Evidence,
zaznam pracovnika o poskytnuti sluzby v nutném rozsahu, miZe slouzit jako ochrana poskytovatele pred neo-
pravnénou stiznosti uzivatele. (Mozné pouZit napf. na linkdch davéry, pfi streetwork.)

Naopak u sluzeb dlouhodobych, zejména tam, kde je uzivatel zavisly v zdkladnich Zivotni funkcich na posky-
tovani sluzby, je s ohledem na ochranu zdjma uZivatele sluzby standardy vyZadovana dohoda pisemnd. Obsah
dohody musi byt mozno ménit dle aktudlni situace uzivatele (viz kritérium 5.2).

Pro ptipady, kdy je potfeba ménit pisemné uzavienou dohodu, je dilezité védeét, Ze podle § 40 obcanského za-
koniku, musi byt zména nebo ukonceni platnosti dohody provedeno opét pisemné.

Nejcastéjsi omyly

Dohody nejsou evidovany, zafizeni nema prehled s kym byly pisemné nebo Gstni dohody uzavieny a komu
vlastné aktudlné sluzby poskytuje.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Existuje evidence pouZivanych dohod jak pisemnych, tak tstnich.

Uzivatelé védi, co je cilem sluzeb a jaké jsou podminky pro poskytovani sluzby.

Jsou jasna pravidla, ktera fikaji, jakd (pisemna/astni) dohoda se uzavira v jaké situaci — kdy pisemnd, kdy sta-
¢i ustni, do kdy pisemna atd.

KRITERIUM 4.3

Dohoda obsahuje ujednani podle bodu 3.3 a dale vymezuje ujednani o pripadné zkusebni dobé, postupy
pri nedodrzovani dohodnutych podminek poskytovani sluzby, zpasob a podminky pro ukonceni sluzby
a zpusob, jakym lze tuto dohodu ménit.

Pro uzavfeni dohody, jejimZ prostiednictvim specifikujete podminky poskytovani sluzeb, muZete pouZit
»smlouvu nepojmenovanou‘ podle § 51 zdkona ¢. 40/1964 Sb. obcanského zdkoniku. Dohoda by méla mit obec-
né ndlezitosti obCanskopravnich zdvazkovych vztaht a souc¢asné musi obsahovat ujednani
— 0 osobnim cili, jehoZ naplnéni bude sledovat poskytovani socidlni sluzby
o konkrétni formé, prib&hu, rozsahu poskytovanych sluzeb
o podminkach, za nichz bude sluzba uZivateli poskytovdna
o postupech pii nedodrzovani dohodnutych podminek poskytovani sluzby
o zpusobu a podminkdch ukonceni sluzby (plati jen pro nestatni poskytovatele, poskytovani sluzeb v rezimu
vyhlasky MPSV ¢. 182/1991 Sb. se ukoncuji zptisobem stanovenym v této vyhldsce)

o zpusobu, jakym lze dohodu ménit
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Dohoda miZe dile upravovat piipadnou zkuSebni dobu a vypovédni lhtitu. Vypovédni lhita je ochranou uZi-
vatele pred nahlym ukoncenim sluzby a poskytovateli ddva prostor na vyrovnani se se vzniklymi naklady ob-
jednané sluzby (rovnéz kritérium 4.5).

Nejcastéjsi omyly

Dohoda neni uzaviena, uzivatel nevi, co je cilem poskytované sluzby, a jaké jsou podminky poskytovéni. V pi-
semné dohodé chybi néktery duleZity bod, zejména stanoveni cile poskytovani sluzby.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Uzaviené dohody obsahuji osobni cile uzivatele, které md sluzba napliiovat, popis formy a prubéeh sluzby, jeji
rozsah a podminky poskytovani vetné zkusebni doby a podminek a zptisobu ukonéeni sluzby z obou stran.

V piipadé uzavirani Gstnich dohod, zna kompetentni pracovnik (napft. garant, klicovy pracovnik apod.) i uzi-
vatel (pfiméfené dle stupné rozumové a volni trovné) odpovéd na otdzku: co je cilem sluzby, jaké jsou podmin-
ky poskytovani sluzby, po jakou dobu sluzba trva apod.

KRITERIUM 4.4

Zarizeni dba na to, aby zajemce o sluzbu/uzivatel sluzby rozumél obsahu a Gcelu dohody.

Ke korektnimu uzavieni dohody o poskytovani sluzby je potieba tzv. informovaného souhlasu uZzivatele. Jako
poskytovatelé musite uzivateli sdélit obsah a Gcel poskytované sluzby takovym zplisobem, aby porozumél obsa-
hu uzavirané dohody. Je pfirozené, Ze se budete snazit zajemci o sluzbu prekonat piipadné komunikacni bariéry
jako napf. dorozuméni v cizim jazyce, ve znakové feci, prepis dohody do Braillova pisma apod. Inspirovat se
muzZete také v kapitole ,,Zjisfovani osobnich cild u lidi s potiZzemi v komunikaci®, kterd je pfifazena ke Standardu
jednani se zdjemcem o sluzbu.

Uzivatel sluzby musi byt s obsahem dohody adekvatnim zpisobem seznamen i v pfipad€, Ze je zbaven zpu-
sobilosti k pravnim Gkontim a dohodu za né&j uzavird opatrovnik, piipadné u déti zdkonny zastupce.

Nejcastéjsi omyly

Zatizeni neni pripraveno na feSeni pfipadnych komunikacnich problému potencidlnich uzivateli sluzby.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Poskytovatel ma vypracovany navod, jak sjednat dohodu s uzivateli zbavenych zptsobilosti k pravnim Gkonim.
Poskytovatel vi, jak prekonat pfipadné komunikacni bariéry se zdjemci o sluzbu a uZivateli.

KRITERIUM 4.5

Uzivatel muze dohodu vypovédét kdykoli, zarizeni jen za podminek stanovenych v dohodé.

Kazdy vas uzivatel musi mit moZnost se kdykoliv rozhodnout bez udani divodu o ukonceni sluzby, kterou si
sjednal dle pisemné ¢i Gstni dohody o poskytovani sluzby. Jsou-li v dohod€ uvedeny presné podminky ukonceni
ze strany uZivatele (napt. minimalni vypovédni lhita apod.), pak uZivatel splni ujedndni, ke kterym se zavazal.

Poskytovatel socidlni sluzby miZe vypovédét poskytovani sluzby jen z diivodd uvedenych v platné dohod¢
s uzivatelem, napt. kdyZ uZivatel neplni povinnosti sjednané dohodou (kritérium 4.6).

Uvedeny zpiisob vypovézeni dohody chrani uzivatele ve smyslu podpory jeho svobodné volby pii vybéru sluz-
by, ddvd mu moZnost rozhodnout o vlastni situaci sdm, nebyt zavisly na sluzbé.

Nejcastéjsi omyly

UZivatel nemd moznost kdykoliv dohodu vypovédét bez udani diivodu.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Ustanoveni vypovidajici o moZnosti ukonceni sluzby uzZivatelem je soucdsti pisemné dohody.
V piipad¢ tstnich dohod si je uZivatel svého prava na ukonceni sluzby védom.
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KRITERIUM 4.6

Postup vypracovany pro pripadné ukonceni poskytovani sluzby ze strany poskytovatele umoziuje
uzivateli zajistit nahradni sluzby.

V zdsadé k ukonceni poskytovani sluzby miZe dojit v ndsledujicich piipadech:

— naplnénim stanoveného cile (u vyse uvedeného prikladu tehdy, kdyZ uZzivatel ziskal praci a zvladl vSechny po-
trebné dovednosti k tomu, aby si praci dlouhodobé udrzel)

— uplynutim sjednané doby, po kterou bude sluZba poskytovana (sjednani doby zavisi na dohod¢, maze jit o sluz-
bu ¢asové omezenou, nebo ji uzivatel mize potfebovat jen na urcity cas)

— rozhodnutim uzivatele sluzbu ukondit bez udani divodu (viz kritérium 4.5)

— naplnénim podminek ukonceni ze strany uZivatele.

Pro prvni pripad byste méli mit pfipraveny soubor rozpoznavacich znakd, podle kterych budete schopni po-
soudit, zda cile sluzby skute¢né bylo dosaZeno — uzivatel sluzby opravdu zvldda vSechny potiebné dovednosti.
Pro stanoveni téchto kritérii pouZijte niméty z komentare ke kritériu 5.6.

Duivody ukonceni poskytovani sluzby ze strany zafizeni musi byt uZivatelim zcela ziejmé. Mély by byt sou-
¢asti dohody a mimo to mohou byt také soucdsti vnitinich predpisi zafizeni. K obvyklym diivodim ukonceni po-
skytovani sluZeb ze strany zafizeni patfi neplnéni sjednanych podminek ze strany uZivatele — napf. opakované
porusovani domovniho fadu azylového domu, pasivni pfistup k hledani prace u podporovaného zaméstnani apod.
Muze se vsak stdt i to, Ze vase zafizeni nebude schopno sluzbu ddle zabezpecit z divodt provoznich, odbornych,
finan¢nich (napf. nestdtni organizace nedostane prispévek na ¢innost, odborna kapacita zatizeni prestane odpo-
vidat potfebam uZivatele a situaci neni mozno fesit najmutim externiho odbornika apod.).

V kazdém pripadé byste uzivatelim, kterym vase zarizeni ukonci poskytovani sluzby, méli pomoci s naleze-
nim moznosti, jak fesit svou situaci pomoci jiné sluzby. Pomoc se zajisténim ndhradni sluzby je dilezitd zejmé-
na v pripadech, kdy je uzivatel na sluzbé zavisly v zakladnich Zivotnich potfebach. Podminky sjednané pro pfi-
pad ukonceni sluzby se strany zafizeni by mély uzivateli dat prostor k zajisténi sluzby jiné.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

V réamci krizovych opatieni existuje scéndf pro eventualitu ukonceni sluzby ze strany poskytovatele.

Existuje interni pravidlo o pfed¢asném ukonceni sluzby, kde je stanovena minimdlni vypovédni lhuta, kterd
miZe byt ze strany zafizeni pouZita.

V zafizeni jsou uZivatelim dostupné informace o nahradnich sluzbach.

Nejcastéjsi omyly

Zatizeni nemd piipraveny postup pro piipad pred¢asného ukonceni sluzby.
Poskytovatel nenabidne, v pfipadé ukonceni sluzby ze své strany, uzivateli jiné sluzby, které by pomohly fe-
Sit jeho potieby.
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STANDARD 5. Planovani a prubéh sluzby

Poskytovani sluzeb vychazi z osobnich cili a potfeb uzivatele a je postaveno predevsim na jeho
schopnostech. Prubéh sluzby je primérené planovan.

Planovani prubéhu sluZeb je dalsi zpiisob, jak napomoci uzivatelim sluZeb mit prehled o sluzbach, které jsou
jim poskytovany. Vytvoreni jasnych pland pro jednotlivé uzivatele, ale prispéje i vam. Povede k zefektivnéni
a zkvalitnéni vasi prace zejména v nasledujicich ohledech.

— V procesu planovani se naleznou vyhodnéjsi feSeni nepiiznivé socidlni situace.

— Je vétsi prilezitost predejit moznym rizikiim — vyhnout se jim, pripravit se na né (pfiklady najdete napf. v sa-
mostatné kapitole ,,Zvladani rizikovych situaci®.

— Stanoveni a zaznamenani cili usnadiuje kontrolu kvality a efektivity sluzeb.

— Systemati¢nost v pfistupu k uzivatelim, kterd je vysledkem planovani, usnadni predchazet nahodilostem
v poskytovani sluzeb sniZzujicim kvalitu. MlzZe se totiZ stdt, Ze vice pozornosti je napf. vénovano tém uzi-
vatelim, ktefi jsou problémovi (napt. agresivni, hlucni apod.) a t€m, ktefi si umi pozornost persondlu vy-
nutit. Lidé, o nichz personadl ,,nevi“, vzhledem k jejich tiché prizptisobivosti, dostanou podpory mnohem
méne.

KRITERIUM 5.1

Prubéh sluzby vychazi predevsim z vnitinich zdroji a moznosti uzivatele, sleduje dosazeni dohodnu-
tych osobnich cili a je plianovan spolecné s uzivatelem.

Poskytovani socidlni sluzby musi sledovat jasny cil — umoznit ¢lovéku v nepfiznivé socidlni situaci ztstat sou-
¢asti prirozeného mistniho spolecenstvi, Zit béZnym zpisobem atd. Pro jednotlivé uZivatele bude tento obecny
cil socialnich sluzeb preveden do podoby tzv. osobniho cile. Ten predstavuje to, ceho chce uZzivatel prostiednic-
tvim sluzby dosahnout (viz komentdr ke kritériu 3.2). Ma-li byt osobniho cile dosaZeno, musite vy, jako posky-
tovatelé i jednotlivi uzivatelé sluzeb, predevsim védéct
— Ceho konkrétné mate dosahnout v dlouhodobém 1 kratkodobém horizontu (cile sluzeb)

— jaké zdroje k tomu muZete vyuZit — moznosti uZivatele sluzeb (vcetné okoli) i zafizeni — kdo se bude na reali-
zaci cile podilet,

— jakymi postupy cile dosahnete,

— kdy byste cile méli dosahnout,

— jak poznéte, Ze je cile dosaZeno.

K témto informacim se dostanete tim, Ze dosaZeni osobniho cile uZivatele naplanujete. Planovani dosaZeni
osobnich cilii je potfeba pripravit adekvatné podle charakteru sluZeb i samotnych cili. Je potieba stanovit ze-
jména
— kdo je bude organizovat
— kdo se jej bude ucastnit
— kde se planovéni bude odehravat
— jak bude setkani probihat.

U nékterych typt sluzeb probéhne planovani jednordzové béhem par minut prostfednictvim vymény nékolika
vét mezi uzivatelem sluzby a pracovnikem zafizeni. Jde o sluzby jednorazové, kratkodobé poskytované (napf.
poradenstvi) nebo nizkoprahové (napt. vyména stiikacek).

Jiné je to u dlouhodobych sluzeb spojenych s intenzivni podporou uZivatele a se zménou jeho dovednosti, mis-
ta pobytu, prace apod. U téchto sluZeb je planovéani dlouhodobym kontinudlnim procesem, béhem kterého se mo-
hou skutecnosti zjisténé na zacdtku ménit. O pldnovani je proto vedena pisemnd dokumentace, tradi¢né oznaco-
vana jako individudlni plan.
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Podpora a péce

Pro stanoveni rozsahu sluZeb je dilezité vychazet z toho, co je uzivatel sluzby schopen zvlddnout sdm a s ¢im
potiebuje pomoc. Vychazi se z vnitinich zdroju clovéka, z jeho moznosti. Pomoc, ktera ptispiva rozvoji uZivate-
le a k udrZeni jeho nezdvislosti a zodpovédnosti vSude tam, kde je to mozné, se oznacuje jako podpora.” Je tfe-
ba mit neustdle na mysli, Ze nabidnout lidem nadmérnou podporu sméfuje k jejich vylouceni ze Sirsi spolecnos-
ti.'* Nadmérnd podpora zbyte¢né nahrazujici kroky uzivatele se oznacuje jako péce. Ta je v lepSim piipad€ usnad-
nénim Zivota.

Pfi dojedndvani rozsahu a formy sluzeb se snazte s jednotlivymi uZivateli dojednat poskytovani pravé takové
miry podpilrnych aktivit, které jsou aktudlné nezbytné nutné k dosazeni stanoveného cile. V takovém piipadé by
podpora méla byt omezovana ve stejné mire, v jaké uzivatel ziskava nové dovednosti a prebird zodpovédnost za
svlj Zivot (samoziejme s vyjimkou situaci, kdy napf. vlivem zhorSujiciho se zdravotniho stavu dochdzi k trvalé-
mu ubytku sil ¢loveka).

Pro zachovéni sluzeb ve smyslu podpory je tfeba, aby mél uzivatel o rozvoj vlastni samostatnosti zdjem.
V opacném piipadé€ nelze podporu poskytovat. Podpora musi z tohoto diivodu byt vzdy individualizovand, musi
brat v Gvahu individudlni potieby, cile, preference."” Ve snaze udrzet socidlni sluzbu jako podporu je v nékterych
ptipadech nutné pozadovanou ,,pé¢i odmitnout poskytovat. O tomto vSak musi byt uzivatel informovan v oka-
mziku zahdjeni sluzby.

Nejcastéjsi omyly

Plan sice sméfuje k rozvoji dovednosti a k samostatnosti. Napldnovand mira podpory tomu ale neodpovidd —
je stéle stejnd, 1 kdyz dovednosti jsou vétsi.

7da se, ze sluzby jsou poskytovdny pro sluzby samotné. Neni jasny cil, kterého ma byt dosazeno, neni stano-
ven Zadny termin.

Vsem uzivatelim jsou poskytovany stejné sluzby ve stejném rozsahu, vSichni maji stejny individudlni plan.

Zatizeni zpracovava individudlni plany, které svym obsahem odpovidaji jedné ¢ésti celého procesu — analyze
dovednosti uZivatele.

Pro jednotlivé uZivatele nejsou stanoveny nékteré zdkladni body — planovany termin splnéni cile, zodpovéed-
ny pracovnik, kritéria, podle kterych se poznd, zda bylo cile dosazeno.

Planovani sluzeb probiha jen na Grovni odborného persondlu bez pritomnosti uZivatele a aktivniho zdjmu
o jeho preference.

Neni snaha zjisfovat osobni cile a preference u uZivatelt s potizemi v komunikaci.

113

Cile jsou pfili§ obecné (napf. ,,sehnat si vlastni bydleni* u obyvatele azylového domu).

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Osobni spis uzivatele obsahuje dojednany osobni cil, postup, jak jej bude dosazeno a kdy.

Plany jsou konkrétni, pfizpiisobené potfebam a cilim jednotlivych uZivateld.

Persondl vi, jak uzivatele podporovat v aktivnim pfistupu k planovani sluZeb a napliiovani dohodnutych cilt
v zdvislosti na jeho moZnostech.

Personalu jsou zndmy schopnosti a potieby jednotlivych uzivateld.

Skutec¢né poskytovani sluZzeb odpovida naplanovanym postuptim.

Uzivatelé sluzeb se osobné podileji na pfipravé planu, znaji jeho obsah, védi podrobnosti — o co vyuzivanim
sluzby usiluji.

Plan sméfuje k rozvoji dovednosti a s tim spojené samostatnosti a sobéstacnosti. Tomu odpovida mira posky-
tované podpory.

V pripadeé lidi, ktefi maji potiZe s komunikaci, obsahuje jejich osobni spis popis metod pouzitych pro zjisténi
jejich prani a cilt.

15) Takové pojeti podpory v zdsadé odpovidd definici Americké asociace pro mentdlni retardaci: ,,Podpory jsou definovdny jako zdroje
a strategie, které prosazuji zajmy (interests and causes) jedinct s postizenim ¢i bez néj, které jim umoziuji pfistup ke zdrojim, in-
formacim a vztahtim tkvicim v integrovaném pracovnim a Zivotnim prostfedi a které vedou k jejich nezavislosti/vzdjemné zdvislosti
(independence/interdependence), produktivité, integraci do komunity a uspokojeni.* (Mental Retardation: Definition, Classification
and Systems of Supports. 9th Ed. American Association on Mental Retardation, Washington, D. C. 1992, str. 101) v Kvalita socidl-
nich sluzeb v domovech pro obcany se zdravotnim postizenim. Praha, MPSV 2001.

16) Giddens, A.: The Third Way, The renewal of Social Democracy, Polity Press, 2000.

17) Kvalita socidlnich sluZeb v domovech pro obCany se zdravotnim postizenim. Praha, MPSV 2001.
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KRITERIUM 5.2

Napliovani osobnich cili uzivatele je v prubéhu sluzby prehodnocovano. Uzivatel ma moznost ménit
své osobni cile.

V ptipadé, Ze poskytujete socidlni sluzby dlouhodobéjsiho charakteru, dostanete se dfive nebo pozdéji do si-
tuace, kdy zjistite, Ze naplanovany postup nebo dokonce i stanovené osobni cile je tieba zménit. MozZna, Ze i jed-
norazoveé poskytované sluzby budou jednim ¢lovékem pokazdé vyzadovany jinak nebo s pozménénym cilem.

Je dilezité si uvédomit, Ze jde o zcela prirozenou véc. Na zdklade jinych zkusenosti a dovednosti uprednostiu-
jeme jind feSeni a jiné postupy. Je potfeba, abyste tento princip respektovali i v piipadé uzivatell vasich sluzeb.

Z toho divodu byva uz prfi samotném planovani navrZeno prehodnoceni stanovenych cilll a postupi. V pfipa-
dé, Ze se ukaze potieba prehodnotit plan dfive, nepovazujte to hned za chybu ¢i nedostatek a vyjdéte tomuto po-
Zadavku vstfic.

Nejcastéjsi omyly
Plany nejsou aktualizovdny, obsahuji stard data a ddvno splnéné tkoly.

Pozadavek na zménu stanoveného pldnu ze strany uZivatele je vnimén jako profesni selhdni persondlu, jako
negativni jev, kterému by se mélo predchazet.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

V ramci vnitinich pravidel zafizeni nebo pfimo v planech je stanovena periodicita nebo nejzazsi termin pre-
hodnoceni planu (mimo jednorazové ¢i kratkodobé poskytované sluzby), uzivatel se prehodnoceni planu Gcastni.

Vnitini fad/rezim zafizeni uZivatelim umoznuje ménit osobni cile a plany.

Persondl vnima zmény osobnich cilii a plany uZivatel jako ptirozeny jev, rozumi dvodim, které ke zménam
vedou.

KRITERIUM 5.3

Zarizeni ma vypracovana pisemna vnitini pravidla, kterymi se ridi planovani procesu poskytovani
sluzeb. Zarizeni stanovi tato pravidla v zavislosti na charakteru sluZeb. V zavislosti na charakteru
sluzby je stanoven zpusob, jakym je zaznamenan prubéh jejiho poskytovani (véetné terminu a zpusobu,
jakym muze byt poskytovani sluzby prehodnoceno).

Aby planovani sluZzeb odpovidalo potfebam uzivatelti sluzeb i vasim narokiim na kvalitu, je potfeba, abyste si
stanovili alespon ramcova pravidla pro postup pfi planovani. Na prvnim misté byste méli zvazit, jaky rozsah pla-
novani je ve vaSem piipadé vyzadovan. V publikovanych standardech je v pozndmce uvedeno, Ze za priméfené se
napt. u dlouhodobé poskytovanych sluzeb (fadoveé mésice) povazuje pisemny souhrn cilti, postupti a termind, u krat-
kodobé poskytovanych sluZeb (v rozsahu maximalné tydnit) Gstni dohoda o cili sluZeb a zptsobu jeho dosazeni.

Ke spravnému stanoveni zakladnich pravidel planovani by vam mohl pomoci také komentar ke kritériu 5.1.
Pro vSechny pripady ale plati nasledujici zasady:

— zaméfit se na prednosti, zajmy a talent ¢lovéka spis nezZ na jeho omezeni

— zdUraznovat aktivitu uZivatele a jeho Gc¢ast na planovani, brat uZivatele sluzeb jako rovnocenného partnera, na-
planovany cil musi byt pfedevs§im jeho cilem

— podporovat definovani neomezenych predstav o zplisobu Zivota, ktery by chtél uzivatel vést, pak urcit cile, po-
trebné ke splnéni predstav

— vyuzivat nejen formalni, ale i neformalni zdroje, které ma uZivatel nebo pracovnici zafizeni

— ve fazi zjistovani preferenci uZivatele se zaméfit na predstavy uZivatele, pfekdzky a problémy fesit aZ v nasle-
dujicich fazich planovani

— pri planovani zohlednovat individudlni moznosti a prani uZivatele (vyuZivat alternativnich postupti pfi plano-
vani, prizpisobit komunikaci, misto planovani atd. moZnostem uZivatele apod.)

— umoznit Gcast lidem, ktefi jsou uzivateli blizci a jejichZ pritomnost uzivatel pozaduje/souhlasi s ni

— mit na paméti, Ze plany se méni.

Forma a rozsah zaznamenavani toho, co bylo spolu s uzivatelem naplanovano, se mtze hodné lisit. Vase roz-
hodnuti by se mélo odvijet
— rozsahu potfeb uZivatele/poskytovanych sluzeb

47



— charakteru sluzby
— délky poskytovani sluzeb
— sloZeni tymu, ktery se planovani Gcastni.

Pisemné zaznamendvani je dilezité zejména tam, kde je do poskytovani sluzby zapojeno vice pracovniki za-
fizeni nebo kdy je dokonce ¢lenem tymu externi spolupracovnik jiného zafizeni. Zaznamy slouZi k preddvani in-
formaci mezi vSemi zacastnénymi, jako zaklad pro dalsi revize plant a pokra¢ovani sluzby apod.

Nejcastéjsi omyly

Individudlni plany jsou natolik detailni a propracované, Ze neddvaji uzivateli sluzeb prostor pro spontanni, pfi-
rozeny Zivot, nahodilosti, které se cloveku bézné stavaji a které jsou prilezitosti pro neocekavana poznani.

Pravidla jsou pfili$ obecnd, takZe postupovat lze v zdsadé riizné.

Vedeni pfipravi pravidla bez Gcasti pracovniku, ktefi se vénuji pfimé praci s uzivateli sluZeb. Persondl pravi-
dla neznd nebo s nimi neni ztotoZnén. Pravidla jsou pouze formadlni, v praxi nejsou pouzivana.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Vnitini pravidla pro planovani sluzeb jednotlivym uZzivatelim existuji samostatné nebo jako soucdst jiného
metodického dokumentu.

Planovani sluzeb jednotlivym uzivatelim odpovida stanovenym pravidlim.

Pravidla stanovuji formu a terminy hodnoceni kvality sluzby.

KRITERIUM 5.4

Za planovani a prabéh sluzby pro jednotlivé uzivatele odpovidaji konkrétni pracovnici zarizeni.

Preneseni odpovédnosti za poskytovani sluzeb na jasn€ stanovené konkrétni pracovniky vychazi z konceptu
znamého ze zahrani¢ni pod pojmem case management, v ¢eském prekladu pfipadové vedeni. Zatimco u krétko-
dobych, jednorazovych sluzeb vede pfipady uzivateld jeden zodpovédny pracovnik ze samé podstaty sluzby
(napf. poradny, linka divéry), jinde se na zajisténi sluzeb podili vice ¢lenl pracovniho tymu a navic je mnohdy
tieba spolupracovat s dalSimi institucemi, organizacemi, rodinou atd. V tom piipadé se v praxi ukazalo jako G¢in-
né stanovit jednoho klicového pracovnika, ktery
— iniciativné si v§ima zajmu, potieb a cili uzivatele
— je koordinatorem prace tymu lidi, ktefi jsou do sluZeb pro daného uZivatele zapojeni
— zodpovida za vytvoreni a aktualizaci individudlnich plant
— zodpovida za realizaci individudlniho planu.

V zdvislosti na charakteru sluzeb se role klicového pracovnika mize lisit. Muze byt."

— Clovékem, ktery vyhleddva a kontaktuje uzivatele

— terapeutem ¢i poradcem

— obhdjcem, ktery hdji zdjmy uZivatele

— zprostfedkovatelem sluzeb poskytovanych nékym dalSim
— ndkupcim sluzeb potiebnych pro daného uzivatele.

Nejcastéjsi je ovsem kombinace téchto roli.

Zavedeni systému kli¢ovych pracovnikii ma fadu vyhod. Muze zlepsit roztfisténé sluzby do souvislého, nava-
zujiciho systému, sniZzit ¢i odstranit nevyhody spojené s poskytovanim neménnych blokl péce bez ohledu na in-
dividudlni potieby uZivatele. Pfenesenim vyS$si odpovédnosti na pracovniky, ktefi se vénuji pfimé praci s uZiva-
teli, se sluzby stavaji nejen levnéjsi ale predevsim se 1épe prizpusobuji potfebam uZivatell a tak jsou dostupnéj-
$i. Navic systém poskytuje podklady pro presné€jsi dlouhodobé planovani sluzeb."”

Nejcastéjsi omyly

Stanoveni kli¢ovych pracovnikt je formdlni, na papife. Ve skutecnosti neni systém vyuzivan. Jednotlivi uzi-
vatelé nevédi, kdo je jejich klicovym pracovnikem, na koho se maji obratit. Oznaceni pracovnici neplni roli ko-
ordindtora, neciti zodpovédnost za sluzby poskytované danému uZivateli.

18) Upraveno podle Stuchlik, J.: Asertivni komunitni 1écba & case management, Fokus Praha 2001.
19) Upraveno podle Stuchlik, J.: Asertivni komunitni 1é¢ba & case management, Fokus Praha 2001.
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Jak rozpoznat napliiovani kritéria

V zafizeni je vypracovan postup pro urcovani a piipadné zmény pracovniki, ktefi koordinuji poskytovani slu-
Zeb jednotlivym uzivatelim.

Jednotlivi pracovnici, ktefi jsou povéreni koordinovanim sluzeb pro jednotlivé uZzivatele, jsou si své role
védomi.

Jména povérenych pracovnikll jsou uvedena o osobnich spisech uZivateld nebo u jednordzové a kratkodobé
sluzby je to zfejmé ze zdznamu o jejim poskytnuti.

Uzivatelé védi, ktery pracovnik je povéfen koordinovanim jejich sluzeb a co je jeho tkolem.

Pro pracovniky povéiené koordinovanim sluzeb existuje v zafizeni zaZity pojem — napf. klicovy pracovnik.

Poskytovani sluzeb je provazané. Jednotlivé tymy pracovniku i jednotlivi pracovnici znaji alespon ramcove
obsah ostatnich ¢asti sluzby, kterd je jednotlivym uZivatelim poskytovana ostatnimi. Pracovnici védi, kdo je sta-
noven jako koordindtor sluZeb a na koho se tudiZ mohou obritit s dotazem k jednotlivym uZzivatelim.

Poskytovani sluZeb odpovida potiebam jednotlivych uzivateli. SluZby jsou poskytovany rovnomérné — nejsou
uzivatelé, ktefi by dostdvali ve srovndni s jinymi zfetelné vic nebo naopak méné sluzeb nez ostatni.

KRITERIUM 5.5

V zarizeni je uplatnovan systém sdileni potiebnych informaci o sluzbach, které jsou poskytovany
jednotlivym uzivatelim.

Toto kritérium je dileZité zejména v piipadech sluzeb, kdy
— se do prace s jednotlivymi uZivateli sluZzeb zapojuje vice pracovnikll zafizeni
— jedna se o sluzby poskytované ve vice Zivotnich oblastech (napf. pobytové sluzby)

— uzivatelé sluZeb sami nejsou v prabéhu poskytovani sluzeb z ruznych divodd schopni informovat o sobé

a svych potiebach.

U sluZeb jednordzovych a kratkodobych nebude vytvoreni systému Gc¢inného sdileni informaci naroc¢né.
V podstaté vam postaci aktudlné dopliiovat seznam uZivatel a podle charakteru sluzby asi zaloZite pro kazdého
desky na zakladani dokumentace.

U sluzeb rozsahlejSiho charakteru se nejprve zamyslete nad tim, kdo a kde vSude informace o jednotlivych li-
dech shromazduje nebo se tfeba jen dozvida o jaké informace jde. K vytvorfeni t¢inného systému vdm napomo-
hou také komentare ke kritériu 6.3 ve standardu, ktery se tykd osobnich Gdaji, a k persondlnim standardiim a za-
vedeni systému klicovych pracovnikl (viz komentdr ke kritériu 5.4).

Nejcastéjsi omyly
Rada dilezitych informaci je sice zaznamendna, ale na mistech, kde je jejich dohleddni a pfifazeni k jednotli-
vym uzivatelim pfili§ pracné (napf. Zurndlni kniha).
Kazdy pracovni tym zapojeny do sluzeb pro jednotlivé uZivatele si vede vlastni zdznamy, jejichZ obsah neni
provdzany. TakZe jeden tym nevi o préci ostatnich.

Pracovni tym se na poradach vénuje feSeni pouze obecnych provoznich problému, ale nedotyka se prubéhu
sluzeb jednotlivym uZivatelim.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Existuji tematické porady vénované poskytovani sluzeb jednotlivym uzivatelim.

Existuji aktudlni zdznamy o prubéhu poskytovani sluzeb jednotlivym uZzivatelim.

Je vytvofen funkcni systém preddvani informaci o vyznamnych uddlostech, ke kterym béhem dne v zafizeni
doslo.

Plany a zdznamy jsou pfistupné relevantnim pracovnikiim.

KRITERIUM 5.6

Zarizeni ma stanovena Kritéria pro posouzeni toho, zda je dosahovano osobnich cilii uzivatela sluzeb.

Naplnéni osobniho cile miZe u nékterych socidlnich sluzeb vést k ukonceni poskytovani sluzeb — naplnéni
cile jako diivod k ukonceni uzaviené dohody. Napf. zajisténi vlastniho bydleni u obyvatele azylového domu,
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zmeéna pristupu uzivatele drog (spocivajici v rozhodnuti odstranit ndvyk) u dosavadniho uZzivatele sluzeb vy-
ménného programu, samostatné zvladnuti cesty do prace. U jinych sluzeb dochdzi k napliiovéni sluzeb sou-
stavnym poskytovanim sluzeb — vyuZiti osobniho asistenta k pravidelnym nakuplim a dochdzce na hodiny
francouzstiny.

Zatizeni by mélo mit jasnou predstavu o tom, jak md vypadat vysledek poskytovani sluZeb, aby mohlo zod-
povédné ukoncit poskytovani sluZzeb nebo pokracovat v dosavadnim zplsobu. K tomu slouzi méftitelna kritéria,
kterda mohou mit trividlni charakter (uzZivatel presel do terapeutické komunity, uzZivatel je spokojeny s tim, Ze cho-
di pravidelné na predplacené hodiny francouzstiny) nebo mohou byt sestavena z vyctu dovednosti, které clovek
musi zvladnout (viz pfiklad prehledu dovednosti, které jsou potfeba ke zvladnuti ranni cesty do zaméstnani v sa-
mostatné kapitole Planovani dlouhodobych sluzeb).

Posouzeni toho, jak jsou kritéria dosaZeni osobnich cilii napliiovana, je dilezitym poselstvim o efektivité slu-
7Zeb a také o napliiovani poslani a cili zafizeni.

Nejcastéjsi omyly

Kritéria neexistuji nebo jsou stanovena formalné a nepouZzivaji se.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Stanoveny osobni cil je méfitelny, jsou dohodnuta kritéria jeho naplnéni (v zdznamu, individudlnim pldnu, ve
vnitfnim pravidle apod.).

PLANOVANI DLOUHODOBYCH SLUZEB

Predevsim je tfeba si vyjasnit, jak bude planovani organizovano (vétSinou nejde o jednorazovou zdleZitost)
a kdo se bude tcastnit.

Organizator — jeho hlavnim tkolem je pomoci uZzivateli porozumét planovani a rozhodnout se, kdo se ma pla-
novani Gcastnit a kde ma planovani probéhnout. Je-li v zafizeni zaveden systém piipadového vedeni sluzeb, mél
by tuto funkci prevzit klicovy pracovnik daného uzivatele.

Utastnici planovani — lidé, ktefi jsou pro uZivatele diileZiti, znaji ho a mohou pfispét k vytvoreni dobré
vize a k realizaci planu a soucasné uzivatel jim divétuje, ddle pracovnici zafizeni, ktefi se budou vénovat pri-
mé praci s danym uZivatele, pfipadné obornici jinych zafizeni ¢i instituci, ktefi by mohli pfispét k pfipravé
a realizaci pldanu. SloZeni planovaciho tymu bude odpovidat charakteru sluzby, rozsahu potfeb a pfani uziva-
tele sluzby atd.

Priklad tymu, jehoZ smyslem je napldnovat osamostatnéni dvacetileté divky Zuzany. Zuzana Zije s mamin-
kou, kterd ji pomdhd se sebeobsluhou — s oblékdnim, umytim, toaletou, jidlem i pranim prddla. Do prdce
chodi Zuzana s pomoci asistentky. Md spoustu kamarddii, kteri ji pomohou iicastnit se rady akci ve vol-
ném case.

— Zuzana

— maminka a jeji pritel

— Eva, nejblizsi kamarddka Zuzany

— asistentka, kterd Zuzané pomdhd chodit do prdce

— pracovnice agentury, kterd poskytuje osobni asistenci.

Kde a jak bude planovani probihat, zdleZi na dohodé¢. Pldnovani Zuzanina osamostatnéni napt. probihalo
v cukrarné a bylo zcela neformalni. Moderovani se ujala Eva. V jinych ptipadech mize probihat v domacim pro-
stiedi uZivatele, v zafizeni apod. Nékdy se uzivateli muzZe zdat neprijatelné setkani vétsiho poctu lidi najednou,
pak je mozné usporadat sérii malych setkdni a vysledky pak organizétor predstavi uzivateli.

Osobni profil

V pripadé sestavovani plant pro lidi, jejichZ moZnost vyjadrit své predstavy je omezena (lidé s mentdlnim po-
stizenim, s demenci apod.), je vhodné zabyvat se pied diskusi o cilech dosavadnim zplisobem Zivota a sestavit
tzv. osobni profil. Osobni profil je soupis aktivit cloveka, pro kterého se plan sestavuje. Jeho smyslem je hlou-
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béji porozumét preferencim clovéka, jeho volbam, tomu, co md rad.* Osobni profil mize ukdzat mnoho z osob-
niho Zivotniho stylu ¢lovéka — jaké situace ma rad, jaké je jeho oblibené jidlo, kam s oblibou chodi apod. To
usnadni najit odpovidajici cile. Profily 1ze vytvaret v nejriznéjSich oblastech — domov, prace, skola, volny cas,
odpocinek. Vysledkem muiiZe byt napi. prehled oblibenych a neoblibenych aktivit.

Pro sestavovani osobniho profilu miZete pouZit zejména nasledujici otazky:

Jaké velké zmény jste v posledni dobé/v Zivoté ucinil?

Jaka je Vase nejlepsi/nejhorsi Zivotni zkuSenost? Pro¢?

S kym travite vétSinu ¢asu? Proc¢?

Jaké mate konicky?

Co délate nerad? Proc?

Kdo jsou Vasi nejblizsi pratelé? Proc?

Otdzka pro¢ je velmi dulezitd. Davod, pro¢ lidé maji nebo nemaji néjakou ¢innost radi, je asto dulezitéjsi nez
¢innost sama.

Tvorba vize — stanoveni cilu

Cilem této faze je popsat predstavu uZzivatele, ceho chce prostiednictvim sluzby dosdhnout. Ptdme se na ide-

alni pfedstavu budoucnosti:
— Jak byste si predstavovala idedlni den/tyden?
— Jak byste si predstavoval misto, kde budete zit?

V této fazi je dilezité, aby Gcastnici planovaci schiizky nezablokovali predstavu o budoucnosti tim, Ze ji ozna-
¢i za neredlnou. Pfi pldnovani cilt je tfeba hledat cesty, jak predstavy uzivatele sluzby naplnit, nikoli divody,
proc to nejde.

Dlouhodobé cile, jejichZ plnéni se ocekava v obdobi fadoveé 3—-6 mésict a vice, je vyhodné rozkrokovat na
sttednédobé (1— 3 mésice) a kratkodobé (tyden — 1 mésic) cile.

Zdroje

Jsou-li formulovany cile, kterych ma byt dosazeno, je potfeba diat dohromady zdroje, které k jejich naplnéni
mohou byt vyuZity. Jde zejména o vnitini moZnosti samotného uzivatele — co muze udélat sdm, co s pomoci a co
ani s pomoci nezvlddne. Ke stanoveni vnitinich zdroji uZivatele je mozno si pfipravit pomtcky v podobé se-
znamu dovednosti, které jsou nezbytné k dosazeni cile.

Priklad prehledu dovednosti, které jsou potieba ke zvlddnuti ranni cesty do zaméstndni a které je potieba
posoudit pro poskytnuti adekvdtni podpory ze strany zarizeni socidlnich sluZeb nebo jinych zdroji

— vecer naridit budik na sprdavny cas

— vstdt rdano vcéas na zazvoneni budiku

— obléknout se adekvdiné podle pocasi

— umyt se a upravit

— pripravit si snidani

— véas odejit z domu

— zamknout vstupni dvere

— dojit na stanici a nastoupit do sprdvné tramvaje
— vystoupit na sprdvné stanici

— dojit ze stanice na pracoviste.

Dalsi zdroje hleddme mimo zafizeni — jde o béZné zdroje neformdlni (zndmi, sousedé apod.) i formalni (rtz-
né instituce, komercni i vefejné sluzby apod.). Snahou je vyuZit maximum ve spolecnosti bézné dostupnych zdro-
ju s cilem minimalizovat zavislost uZivatele na socidlni sluzbé¢.

20) Whole Life Planning, Institute for Community Inclusion UAP, Boston, 1993.
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Strategie

Na zédkladé zmapovanych zdrojl je vytvoren plan na dosazeni cild, ktery u dlouhodobé poskytovanych sluzeb
zaméfenych na zmény obsahuje nejen konecny cil, ale také postupné kroky — mezistupné, kratkodobé cile.
Soucasti planu je také stanoveni konkrétnich osob, které za splnéni jednotlivych cilti v uvedeném case odpovi-
daji.

Soucésti strategie je napldnovéni data pfehodnoceni planu a jeho napliiovani.

ZVLADANI RIZIKOVYCH SITUACI

Rizikové situace jsou nedilnou soucasti Zivota kazdého ¢lovéka. Bez nich by byli lidé ochuzeni o nejriznéjsi
zkusenosti potfebné napf. pri orientaci ve svété, budovani sebevédomi ¢i zodpovédnosti za sebe. Z téchto divo-
di neni tkolem poskytovatelt socidlnich sluzeb vytvaret bezpe¢né prostiedi tak, Ze odstrani vS§emozné rizikové
situace ze Zivota lidi s mentdlnim postizenim.

Nejvétsi prostor pro stanoveni miry rizika je v pfi zavedeni systému individudlniho planovani. Zde asistent po-
skytujici socidlni sluzbu spolu s uzZivatelem dohodne podobu podpory s vymezenim miry rizika pfi zvladani nej-
riznéjsich situaci.

Napt. pri prdci asistentii chrdanéného bydleni se nejvétsi prostor oteviel v dobé, kdy se upravovaly posky-
tované sluzby v bytech tak, aby vychdzely z potieb uZivatelii. Tim vznikaly pro uZivatele nové situace, v kte-
rych bylo nutné minimalizovat pravdépodobnost, Ze uZivateli uskodi. Obyvatel bytu projevil zdjem byt pres
noc v byté sam:

— tym asistentit spolu s uZivatelem stanovi konkrétni kroky k dosazZeni uZivatelova cile (uZivatel by mél umet
zavolat pripadnou pomoc, byt pripraven na moznost, Ze na néj nekdo v noci zazvoni, umet zabezpecit byt
po odchodu asistenta.)

— tym asistentit spolu s uzivatelem vypracuje metodicky postup dosaZeni techto krokii i zpiisob jak zjistime,
Ze jich bylo dosaZeno

— diileZitd je komunikace s rodinou uZivatele, pripadné opatrovniky a prdavni zabezpeceni téchto postupii.

S propracovanym pfistupem k rizikovym situacim je moZné se setkat napi. ve Velké Britdnii. Klicovym n4-
strojem je ,,vymezeni miry rizika“ (z plivodniho v zahranici zavedeného terminu risk assessment) pro jednotlivé
uzivatele. Vymezeni miry rizika v podstaté spociva v definovani nebezpecnych situaci, které mohou nastat v pfi-
padé konkrétni Cinnosti ¢i situace, které se ucastni konkrétni Clovék. Na zakladé jeho konkrétnich schopnosti
a zkuSenosti se poté zpracuji postupy jak riziko minimalizovat, aby vykonavani Cinnosti ¢lovéku neubliZilo.

Vymezeni miry rizika a pfipravy postupt, které riziko minimalizuji, se vedle samotného uZivatele Gcastni také
asistent, klicovy pracovnik (pokud je systém zaveden) ale i s dalsi lidé, ktefi mohou v dané situaci pomoci.
Situace ani postupy nelze urcit plosné. Kazdy ¢lovék mad jiné schopnosti a také pravdépodobnost, Ze urcita situ-
ace ublizi, je u kazdého jina.

Pro ndzornost uvdadime priklad

Popise se rizikovd situace: Petr chce chodit plavat do plaveckého bazénu.

Najdou se prinosy rizikové situace: Petr rdd sportuje, je to dobré pro jeho kondici. Petr je také rdd mezi
lidmi.

Popisi se rizika

1. Petr se spatné orientuje v novém prostiedi. Nevi, jak by to sam zvlddl v Satné a ve sprse.

2. Petr trpi epilepsii a sdam plavat nechce.

3. Petr se boji chodit, kdyz to klouZe.

Popisi se zpusoby minimalizace pravdépodobnosti, Ze tato situace ubliZi

adl) Petra bude vidy do bazénu doprovdzet dobrovolnik (muzZ). ktery Petrovi pomiiZe najit skiiriku v Sat-
né, ukdze Petrovi, kde je sprcha a privede ho k bazénu. Dobrovolnik piijde do bazénu s Petrem.
Dobrovolnik ziistane s Petrem po celou dobu.
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ad?2) Petr s dobrovolnikem piijdou za plavcikem a upozorni ho, Ze Petr trpi epilepsi. (toto navrhoval sprdv-
ce bazénu, ktery byl osloven s Zdadosti o pomoc).

ad3) Petr bude mit na nohou mimo bazén plavecké boty s protiskluzovou podrdzkou. Dobrovolnik to bude
Petrovi pripominat, pokud na to Petr zapomene.

— Sprdvce bazénu pouci dobrovolnika, ktery bude chodit s Petrem, jak md Petrovi v bazénu pomdhat.
Urci se datum nebo okamZik, kdy se bude risk assessment revidovat.

— P¥i revidovdni dochdzi vétsinou k tipravé risk assessmentu — casto dochdzi k tomu, Ze nékterd opatreni
Jjsou jiz zbytecnd (protoZe je Petr bude zvlddat sam) a nékterd opatieni budou novd (protoZe se bude chtit
naprt. Petr naucit skdakat do vody z prkna.).

Je zfejmé, Ze i pres dohodnuta opatfeni mize dojit k tomu, Ze se Petrovi néco stane, jako se obCas v bazénech
stava. Byla-li vSak vSechna opatfeni k minimalizovani pravdépodobnosti, Ze situace Petrovi ubliZi, dodrZena, pak
se nejednd o nici selhani a zanedbani. Tento zplisob minimalizace rizika uznavaji i soudy. Berou jej jako dilezi-
ty podklad v pfipadném prosetiovani zanedbdni péce. V soudni feci se ovSem hovoii o naplnéni povinnosti tzv.
nalezitého dohledu, jak jej stanovi pfislusné pravni normy.

Za nejdulezitéjsi tkol poskytovatelti socidlnich sluZeb pfi zvladani rizikovych situaci povazujeme neustalé
hledani miry podpory, kterd je pro kazdého uZzivatele individudlni. Stejné nebezpecné jako zanedbavani péce, je
i ochranitelsky pfistup znemoziujici lidem s mentdlnim postiZenim proZzit diistojny Zivot.
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STANDARD 6. 0SOBNi UDAJE

Zarizeni shromaZduje a vede takové tidaje o uzivatelich, které umoziuji poskytovat bezpe¢né, odborné
a kvalitni socidlni sluzby. Zarizeni vytvari podminky k tomu, aby zpracovani osobnich tidaja odpovidalo
platnym obecné zavaznym normam.

Tento standard se zdaleka netyka pouhého dodrzovani zakona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich tdaju. Jde
v ném o vytvoreni takového systému prace s osobnimi 0daji, ktery umozni, aby sluzby byly poskytovany od-
borné a aby byla respektovana prava uzivatell sluzeb. Nejde o to, minimalizovat soubor tdajt, ale optimalizo-
vat — mit k dispozici pravé takové tdaje, jaké v dany okamzik potiebujete. Jednotliva kritéria by vdm méla po-
moci takovy systém vytvofit.

KRITERIUM 6.1

Zarizeni ma stanoveno, jaké osobni tidaje potirebuje ziskat od uzivateli svych sluzeb, aby poskytované
sluzby byly bezpecné, odborné a kvalitni.

Soubor potfebnych tdaji se 1isi v zavislosti na charakteru sluzeb. Nejlépe jej sestavite v diskusi s tymem pra-
covniku, ktefi se vénuji uzivatelim. M¢li byste si s odpovédét napt. na ndsledujici otdzky
— Jaké informace potfebujeme o uzivateli a jeho Zivoté védét, abychom mu mohli poradit?

— Jak budeme uzivatele sluzby identifikovat ve skupiné vSech naSich uzivateli? Muzeme pouzivat jméno nebo
nam staci prezdivky, protoZe o ném nic jiného védét nepotiebujeme? (to plati naptiklad pro terénni praci s uZi-
vateli drog).

— MiZe nastat situace, kdy uzivatel nasi sluzby nebude schopen podat o sobé néjakou informaci duleZitou pro
jeho zdravi, bezpecnost apod.? Jaké informace to jsou?

— Jaké udaje po nds budou chtit instituce, organizace, se kterymi spolupracujeme na naplnéni cili uzZivateli na-
Sich sluzeb nebo které sluzby naseho zafizeni financuji z vefejnych prostredka?

Abyste zajistili, Ze o kazdém z vaSich uZivatelll budete mit potfebny soubor tdajl, vytvoite si ,,odSkrtavaci‘
seznam polozZek. Podle néj poznate, jestli mate v kazdém osobnimu spisu to, co potiebujete mit, zajistite konti-
nuitu tohoto pravidla pro ptipad persondlnich zmén v zafizeni a navic bude vas seznam voditkem pro to, Ze toto
kritérium plnite. Je také dilezité, abyste se stanovenym souborem seznamili vSechny pracovniky, ktefi maji pfi-
stup k osobni dokumentaci uzivateli a také uzivatele (ale tomu se vice vénuji dalsi kritéria).

3

Nejcastéjsi omyly

Neni zndamo, jaké Gdaje se o uZivatelich maji shromazdovat a k ¢emu konkrétné slouzi ty shromazdované.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Zafizeni ma vypracovan seznam osobnich tdaju, které shromazduje o uzivatelich sluzeb.
V zafizeni je znam konkrétni divod, pro¢ jsou jednotlivé tdaje potiebné pro poskytovani sluzeb (pracovnici
zafizeni to védi nebo je to obsahem dokumentu apod.).

KRITERIUM 6.2

Zarizeni zpracovava jen ty osobni udaje uzivatelu, které jsou stanoveny jako nezbytné pro poskytovani
bezpecnych, odbornych a kvalitnich sluzeb.

Toto kritérium nefikd nic jiného, neZ Ze ve vasem zafizeni jsou o uzivatelich shromazdovény pravé ty osobni
udaje, které byly podle pfedchoziho kritéria stanoveny jako nezbytné (viz pfedchozi kritérium).

Nejcastéjsi omyly

Osobni spisy obsahuji pokazdé jiné tidaje.
Udaje shromazdované zafizenim o uzivatelich sluZzeb neodpovidaji stanovenému soupisu.
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Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Obsah osobnich spist uZivatelt odpovidd vypracovanému souboru osobnich Gdaju, které maji byt shromaz-
dovany.

KRITERIUM 6.3

Vniti'ni pravidla umoziuji uréenym pracovnikiim zarizeni efektivni vyuzivani osobnich iidaju za Gcelem
poskytovani bezpecnych, odbornych a kvalitnich sluzeb.

Nestaci, Ze v zafizeni budou dulezité osobni tidaje shromazdény. Je potieba, aby byly pfistupné tém pracov-

nik@im, ktefi je potfebuji. Znamend to pro vas dvé véci:

a) urcit, kdo tyto tdaje potfebuje (a kdo ne)

b) zajistit, aby ti, co je potfebuji, méli k t€mto Gdajim piistup a aby to védéli (samoziejme s tim, zZe védi jak tyto
tdaje spravné pouzit).

Dilezité je také stanovit systém, jakym budou usporfdaddny tidaje a dokumenty v osobnich spisech uZivateld.
Zakladni a dulezité adaje musi byt zfetelné, rychle a snadno zjistitelné, zatimco staré dokumenty, které shro-
mazdujete pro pfipad ,,kdyby ..., by mély mit misto ve spodnich vrstvach slozky nebo v archivu. Jestlize v za-
fizeni pracuje vice odbornych tymi (napf. vychova, zdravotnicky persondl a Gstavni Skolicka) a kazdy tym vede
vlastni dokumentaci, m¢l by tento systém byt vzajemné prehledné provazany. Dulezité Gdaje, které se tykaji zdra-
votniho stavu (vyznamné zmény zdravotniho stavu, medikace apod.), prav uZivatell (napf. uZiti represivnich
opatfeni) nebo jinych pro poskytovani konkrétni sluzby klicovych udaji, byste méli mit shromazdény v osobnim
spise, nikoli pouze v zdznamech k chodu zafizeni (napt. Zurnalni kniha).

Nejcastéjsi omyly
Udaje o uZivatelich se nachdzeji v rdmci zafizeni na mnoha mistech a maji k nim piistup vzdy jini pracovni-
ci. Ziskat prehled o dileZitych okolnostech jednoho konkrétniho uZivatele je velmi komplikované.
Osobni spisy uzivatelll obsahuji fadu starych a/nebo pro sluzbu nepotfebnych dokumentd, které jsou navic fa-
zeny pouze chronologicky a plisobi chaos a neptehlednost.

Pracovnici nemaji v oditvodnénych pripadech k osobnim Gdajim uzivatell pfistup kvili bezpec¢nostnim nebo
provoznim opatfenim.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Persondlu zafizeni je jasné, kdo ma k osobnim tdajim pfistup a jak zjisti potiebné informace.

Pi nahlédnuti do osobniho spisu lze Gdaje, které jsou zakladni a pro uZivatele dulezité (napf. s ohledem na
jeho stanovené osobni cile) snadno dohledatelné.

Jednotlivé osobni spisy, pokud jich v zafizeni je vic pro jednoho uZivatele, jsou provdzany jasnym mechanis-
mem a umoziuji pfehled o pribéhu sluzby pro jednotlivé uZivatele.

Vsechny dileZité osobni tidaje, které persondl v pribéhu sluzby zaznamend do provoznich knih apod. jsou do-
date¢n€ zaznamenavany v osobnich spisech jednotlivych uZzivatelt.

KRITERIUM 6.4

Zarizeni vytvari takové podminky, aby zpracovani osobnich udaju odpovidalo platnym obecné
Zavaznym normam.

Platnou obecné zavaznou normou, kterd upravuje prava a povinnosti pfi zpracovani osobnich Gdaja, je zakon
¢. 10172000 Sb., o ochrané osobnich tdaji. Presnou definici pojmu zpracovani osobnich Gdajt najdete v § 4 to-
hoto zdkona. Kazdy, kdo zpracovava nebo hodla zpracovavat osobni tidaje, je podle tohoto zdkona povinen ozna-
mit to Ufadu pro ochranu osobnich tdajti. (Obsah ozndmeni najdete v § 16.) Pokud splnite podminky, Utad vds
na zdklad& tohoto oznameni zaregistruje. Ufad m4 vlastni internetovou strdnku www.uoou.cz, na které najdete
zajimavé informace véetn& potfebnych formuldit. Adresa Ufadu pro ochranu osobnich tdaji je Havelkova 22,
130 00 Praha 3.

Jako zpracovateli osobnich udaji vam zakon ¢. 101/2000 Sb. uklada fadu dalsich povinnosti. Pati k nim napf.
to, Ze uzivatelé musi souhlasit s tim, abyste zpracovavali jejich osobni Gdaje. V ptipadée socidlnich sluzeb jde vel-
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mi Casto o idaje, kterou jsou tzv. citlivé. Proto si musite vyzadat souhlas v pisemné podobé. Dalsi povinnosti zji-
stite pti precteni zminéného zakona.

Nejcastéjsi omyly

UZivatelé nejsou informovani o moZnosti nahlédnout do dokumentace, kterou o nich zatizeni vede.
Zatizeni nema pisemny souhlas uzivatell sluzeb se zpracovanim citlivych osobnich Gdaji.
Zafizeni zpracovdvd osobni Gdaje, ale neni registrovano Ufadem pro ochranu osobnich tdaji.
Pracovnici, ktefi maji pristup k osobnim tidajim, nejsou zavazani mlcenlivosti.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Zafizeni md doklad o registraci zaslany na zdkladé oznameni Ufadem pro ochranu osobnich udajt.

UZivatelé sluzeb znaji své pravo nahlédnout do spisu s udaji, které o nich zafizeni vede.

Zatizeni ma pisemny souhlas se zpracovanim osobnich tdaji od uZivatell sluzeb, pokud takové tdaje zpra-
covava.

JestliZze zafizeni neni registrovano Utadem pro ochranu osobnich tdajii a nemd 74dné souhlasy se zpracova-
nim osobnich udaja uzivatelt, neshromazduje Zadné osobni Gdaje — jde o anonymni poskytovani sluzeb.

Persondl zna zdkladni povinnosti zpracovatele tidaji — napf. pravo uzivatele nahlédnout do osobniho spisu,
nutnost souhlasu se zpracovanim osobnich tidaji, ml¢enlivost o osobnich Gdajich uZivatelt apod.

KRITERIUM 6.5

Pokud to vyZaduje charakter sluzby nebo sam uZivatel, zajistuje zarizeni anonymni evidenci jednotlivych
uzivatel.

U nékterych typt sluzeb a nékterych situacich se osobni Gdaje nezjistuji. Je to v té€ch piipadech, kdy osobni
udaje pro poskytnuti sluzby nepotiebujete nebo je to pro uZivatele sluzeb z n¢jakého diivodu nepfijatelné — to se
tykd zejména tzv. nizkoprahovych sluzeb.

Priklad:

Obcanskd poradna pomohla pdnovi v Sedém saku napsat odvoldni proti sprdvnimu rozhodnuti mistniho
iradu. Poradce zaznamenal ndvstévu, popsal, strucné jeji pritbéh, a to je vSe. Nemd k zaloZeni Zddné do-
kumenty (pdn v Sedém saku si vse odnesl domit). Jeho jméno poradna také nemd. Nepotiebuje jej, proto-
Ze sluzba byla poskytnuta a soucasné ukoncena.

Terénni pracovnik kaZdou stiedu a pdtek prijde do klubu Karkulka a vyméni tam Spinavé stiikacky za ste-
rilni primérné 10 trvalym uZivateliim sluZeb kontakmiho centra, které znd pod prezdivkami. Kdyby po uZi-
vatelich chtél jméno, adresu, rok narozeni apod., nejspis by mu ji nikdo nedal. Navic stejné nemd prileZi-
tost pouZit ani takovd zdkladni data. Pro evidenci poskytnutych sluZeb mu postaci prezdivky.

Z uvedenych piikladi je zfejmé, Ze i v pripadé anonymniho poskytovani socidlnich sluzeb lze vést evidenci
sluzeb poskytnutych konkrétnim lidem. Pro orientaci si miiZete vytvofit systém znacek pro anonymni piijemce
socidlnich sluzeb a tak ziskdte snadny prehled o tom, komu a jaké sluzby vase zafizeni poskytlo.

Nejcastéjsi omyly
Zatizeni nevi, kolika lidem socidlni sluzby poskytuje. Sluzby poskytnuté jednotlivym uZivatelim nejsou evi-
dovany.
Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Zafizeni md ve vnitinich pravidlech stanoveno, za jakych okolnosti za¢ind shromazdovat osobni Gdaje, resp.
v jakych situacich osobni tdaje uZivateli/zdjemcu o sluzby nezjistuje.

Osobni Gdaje jsou shromazdovany pouze v téch piipadech, kdy je pro né konkrétni vyuziti (v zdvislosti na tce-
lu a cilech socidlni sluzby).

Existuje evidence sluzeb poskytnutych jednotlivym uZzivatelim.
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KRITERIUM 6.6

Dokumenty, které jsou vedeny o sluzbach poskytovanych jednotlivym uzivatelum, jsou po priméfenou
dobu archivovany.

UZivatelé vasSich sluzeb se nepochybné proménuji. Odchdzi a v zafizeni po nich ztstane spis s osobni doku-
mentaci. Jist€ jste se uz zamysleli nad tim, jak s nim v takové situaci nalozit — které pisemnosti uloZit a na jak
dlouhou dobu. Jinymi slovy potiebujete védét, kdy vzniklé pisemnosti vytadit ze skiin€ nebo Sanonu, kde aktu-
alné nepouzivané pisemnosti shromazdujete — odborné se tomuto mistu fikd spisovna nebo registratura. (Termin
archiv je vyhrazen mistu, kde se pisemnosti uklddaji na trvalo.)

Vyfazovani pisemnosti ze spisovny neboli registratury se fikd skartace. O skartaci pecuji, podle zdkona
¢. 97/1974 Sb., o archivnictvi, statni a méstské archivy. Ve spolupréci s pfisluSnym archivem byste vy nebo zfi-
zovatel méli pfipravit tzv. skartacni fad, coz je vnitini predpis organizace upravujici postup pii vyfazovani pi-
semnosti. Podle néj budete pfi vyfazovani starych a nepouzivanych pisemnosti postupovat. Soucdsti skartacniho
fadu je tzv. skartacni plan nebo rejstrik. Ten je v podstaté abecednim vycétem vSech typt pisemnosti, které pii
poskytovani sluzeb vytvarite (tzv. pisemnosti vlastnich), ale i téch, které dostanete (tzv. pisemnosti doslé nebo
cizi), skartacnich Ihat a skarta¢nich znakt. Skarta¢ni Thity urcuji dobu, po kterou je dand pisemnost uloZena u or-
ganizace (puvodce), pocitaji se vZdy od 1.1. nasledujiciho roku po roce vyfizeni (ukonceni) dané pisemnosti nebo
spisu a navrhujete je jako tvlrci danych pisemnosti sami. Vas ndvrh musi schvalit vam piislusny statni okresni
archiv. Podrobnosti ke skartacnim znakiim a k dal§im aspektim vyfazovani pisemnosti najdete ve vyhldSce mi-
nisterstva vnitra CSR ¢&. 117/1974 Sb., kterou se stanovi kritéria pro posuzovéni pisemnosti jako archivalii a po-
drobnosti skartacniho fizeni.

Je mozné, Ze skartacni fad nemate nebo existujici fdd neobsahuje pravidla pro skartovani pisemnosti z osobni
dokumentace jednotlivych uZivatelii. Jak byste v tom priipadé méli postupovat?

Nejprve si stanovte, jaké typy pisemnosti vlastné vytvarite. MuzZe jit napt. o smlouvy a dohody, zdznamy o tra-
zech ¢i pouziti prostiedku fyzického omezeni, individudlni plany, zdznamy stiznosti, dopisy spolupracujicich in-
stituci ¢i samotnych uZivatell atd. Pomocnikem vam mizZe byt napr. Typovy skartacni rejstrik, ktery v roce 1996
vydala Sekce archivni spravy Ministerstva vnitra CR.

Ke kazdému typu pisemnosti poté navrhnéte skartacni lThiitu. Pisemnosti vznikajici v souvislosti s poskytova-
nim socidlnich sluzeb nemaji zpravidla trvalou dokumentarni hodnotu, jsou proto vyrazovany ve lhitach do 5 let
od skonceni platnosti. V poznamkach ke standardiim je navrZena doba archivace 5 let u zdkladnich dokumentt
(napf. dohoda o poskytovani socidlni sluzby, doklady vazici se k pouzivani prostfedkd fyzického omezeni)
a 3 roky pro ostatni doklady. Jde o ndvrh, ktery byste méli spolu s ostatnimi kolegy revidovat a vytvofit si vlast-
ni pravidla, ktera budou vyhovovat potfebam vasich uzivateld.

P1i stanovovani skartacnich lhit se zkuste zamyslet nad nasledujicimi otdzkami:

— Je mozZnost, Ze budeme t€m, co odesli, jeste sluzbu v budoucnu poskytovat?

— Jaké udaje budeme potrebovat v pripadé op€tovného poskytovani sluzeb?

— V jakém Casovém horizontu by se na nas byvaly uZivatel sluzby mohl jesté obratit? Jsou s tim néjaké zkuSe-
nosti?

— Jak se zachovdme v pfipad¢, Ze nds uzivatel pfi ukonceni sluzby pozdda o vydani svého osobniho spisu?

JestliZe se vam nepodaii vyznat se ve spleti paragrafi citovaného zdkona a vyhlasky, obrafte se na pfislusny
statni okresni archiv.

Nejcastéjsi omyly

Pracovnikiim zafizeni neni jasné, co délat se spisy byvalych uzivatell sluzeb. Osobni spisy jednotlivych uzi-
vatell obsahuji letité a davno neplatné dokumenty.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

V zafizeni je mechanismus pro nakladani s osobnimi spisy byvalych uZivateld.
Mechanismus stanovuje dobu skladovani osobnich spist (napf. to, Ze se do té skiiné ukladaji natrvalo).
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STANDARD 7. Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialnich sluzeb

Uzivatelé si mohou stéZovat na kvalitu nebo zpuasob poskytovani socialnich sluzeb, aniz by tim byli
jakymkoli zpisobem ohrozeni. Zarizeni za timto ic¢elem ma stanovena a uplatiiuje vnitini pravidla, se
kterymi jsou seznameni uzivatelé i pracovnici.

Podévani a vyfizovani stiznosti neni v CR upraveno obecné zdvaznym pravnim predpisem. Casto uvadéna
a citovand vladni vyhlaska ¢. 150/1958 UL, o vyfizovéni stiZznosti, ozndmeni a podnétii pracujicich, neni a ni-
kdy nebyla obecné zdvaznym pravnim pfedpisem, prestoZe s ni tak bylo nakladano a mnohde dodnes panuje ne-
jasnost o jeji pravni sile. Zavaznost tohoto materidlu je srovnatelnd s usnesenim vlady. Subjekty stojici mimo hie-
rarchii statni spravy, proto nevaze. V soucasnosti jsou navic mnohda ustanoveni naprosto nevyuzitelnd. Z toho du-
vodu mate prostor pro vytvoreni vlastnich vnitfnich pravidel pro evidenci a vyfizovani stiznosti. Zavedené stiz-
nostni postupy by mély byt*

— snadno dostupné a dobfe zverejnéné

— rychlé a s jasné stanovenymi terminy pro jednotlivé faze vyfizovdni stiZnosti
— zajistujici davérnost pro stéZovatele i pracovniky

— zdroj informaci pro dal$i rozvoj zafizeni

— jednoduché na pochopeni a uzivani

— pruhledné — transparentni

— G¢inné — zajistujici zlepSeni

— sledovatelné a kontrolovantelné.

Stiznosti jsou dulezita poselstvi o spokojenosti s poskytovanou sluzbou a o tom, zda sluZzba odpovida potie-
bam uzivatelt. Je to dileZity zdroj informaci o mozZnostech, jak zlepsit sluzbu. Soucasné jde o ndstroj kontroly
uzivatele nad sluzbou, ktera je mu poskytovana. Stiznost je obranou proti neopravnénému zasahu do prav a chra-
nénych zajmu (zpravidla) fyzické osoby.

KRITERIUM 7.1

Uzivatelé sluzeb jsou informovani o tom, Ze maji moznost si stéZovat, jakou formou je mozné stiznost
uplatnit, kdo ji bude vyFizovat, jakym zpusobem bude vy¥Fizovani stiznosti probihat. S témito postupy
jsou rovnéz obeznameni pracovnici zarizeni.

Hranice mezi tim, co je pouhou Zadosti o prokazani laskavosti (zaviete, prosim dvefe) a stiZznosti (neustale mi
nechavaji oteviené dvere) je mnohdy sotva rozeznatelnd. Definice stiZznosti jsou ruzné, nabizi se naptiklad:
Stiznost je vyjadiend nespokojenost vyZadujici odezvu nebo stiznost je podani v individudlnim zdjmu, v némz
obcan nebo skupina obcant napadd kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlnich sluzeb. StiZznost je nefeSeny pro-
blém. NezdleZi na tom, jak je poddni oznaceno, pojmenovano. Pro rozpoznani toho, co a co neni stiZnost vSak
plati jedno zdsadni pravidlo: Kontaktuje-li vas uZivatel sluzby s tim, Ze m4 stiznost, pak jde o stiznost, at si
o obsahu jeho sdéleni myslite cokoli.”

Prvnim krokem k zaji$téni toho, Ze uZivatelé budou dobie obezndmeni s postupem podavani stiznosti, je vy-
tvoreni vnitfnich pravidel. K hlavnim zdsaddm, které by mély byt zohlednény patii
— k podéni stiznosti je opravnén kdokoli, nejen uZivatel sluzby, ale v jeho zdjmu i jakykoliv obcan
— podani stiznosti nesmi byt na Gjmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz zdjmu byla podana, nejde-li o tutéz

osobu
— podminky k pfijimani stiZznosti musi respektovat jakykoli zptisob podani (Gstné, pisemné, kniha, anonymni

schranka apod.)
— musi byt jasné, komu konkrétné se ma stiznost podavat
— musi byt zfejmé, kdo je opravnén ke stiznosti vyjadfovat stanoviska, proSetfovat stiznost, jak se rozhoduje

o prijatém opatieni, jakou formou a do kdy se vyrozumiva stéZovatel
— musi byt zfejmy zplsob vyrozuméni stéZovatele o vyfizeni stiZznosti
— stéZovatel musi byt informovan o svém pravu odvolat se proti vyfizeni stiZnosti.

Jakmile budete mit pfipraveno schéma pfijimani a vyfizovani stizZnosti, je tfeba se vénovat zpusobu, jak bu-
dete o pravidlech informovat uZivatele a také persondl. Pokud se tyka personalu, je dileZzité zajistit, aby pracov-

21) Upraveno podle How to deal with complaints, http://www.servicefirst.gov.uk/1998/complaint.
22) How to deal with complaints, http://www.servicefirst.gov.uk/1998/complaint.
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niklim bylo zfejmé, kdo je povéfen piijimanim, evidenci a vyfizovanim stiZznosti. Stejné tak je daleZité presvéd-
¢it persondl o pozitivnim vyznamu stiznosti pro dalsi rozvoj kvality sluzeb.
Poskytovatelé, ktefi nejsou vazani zakonem o pravu peticnim*, by méli vhodn€ obdobné upravit postup na-
kladani s petici.
Nejcastéjsi omyly
Stiznost se bere pouze jako opravny prostfedek stanoveny pravnimi predpisy.
Stiznost neni vnimdna pozitivné jako moznost provadét zmény dle piani uZivatele.

Opravnénost naroku na stiznosti jsou zpochybnovany u lidi, ktefi maji mentdlni postiZeni, potiZze v komuni-
kaci, jsou zbaveni zpisobilosti k pravnim Gkontim apod.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

V zafizenich existuji pravidla pro poddvani a vyfizovani stiZnosti.

Existuji vhodné cesty, jak o pravidlech informovat uZivatele i persondl — napft. pravidla jsou vyvéSena na na-
sténce v prostorach pristupnych uZzivateliim, jsou prilohou smlouvy, jsou soucasti informaci predavanych uZiva-
telim sluzeb, obsahuje je metodika pouzivand personalem spod.

UZivatelé i personal védi o mozZnosti podat stiZnost.

Pravidla obsahuji tdaje o formé, jakou je mozné stiznost podat (pisemné, Gstn€, anonymné do schranky apod.),
komu stiznost podat, kdo a jak stiznost vyftidi (napf. pisemné sdéleni apod.).

Pracovnici znaji zdkladni postup pro vyfizovdni stiznosti, alespoii to kdo stiZnosti vyfizuje.

Pracovnik povéreny vyfizovanim stiZnosti o tomto povéreni vi a znd stanoveny postup.

KRITERIUM 7.2

Z pravidel pro podavani stiznosti je ziejmé, na koho konkrétné se uzivatelé maji se stiznosti obracet
a kdo dalsi (pracovnici, instituce) je opravnén acastnit se vyrizovani stiznosti.

Je na vedeni zafizeni, aby stanovilo pracovnika (pracovniky), ktery bude stiZnosti pfijimat a provéfovat.
Pravidlem by mélo byt, Ze stiZznost musi provérovat vzdy pracovnik nadfizeny tomu, proti kterému stiznost smeé-
fuje. Je nepripustné, aby vyfizenim stiznosti byl povérfen Clovek, proti kterému stiznost smétuje, nebo pracovnik
jemu podfizeny. (Podobné odvolani v pripadé nespokojenosti stéZovatele s vyfizenim stiZnosti se podava hierar-
chicky nadfazené osob¢ ¢i orgdnu.) Obecné mizZe byt povéfen vyfizovanim stiZznosti
— vedouci pracovnik zafizeni/organizace
— vécné nadfizeny orgdn (napf. stiznost na poskytovani sluzeb v poradné zfizované obci adresovat socidlnimu

odboru obce, v pripadé domova, ktery je pobockou vétsiho obanského sdruZeni, adresovat stiznost vedeni to-

hoto sdruzeni).

Je-1li podani opravnym prostfedkem stanovenym pravnimi predpisy, o némZ ma podle téchto predpisti rozho-
dovat jiny organ, je tfeba je tomuto organu predat bez zbyte¢ného odkladu a pisatele o postupu i divodech in-
formovat.

Nejcastéjsi omyly
Z vnitinich pravidel neni zfejma néktera z klicovych skutecnosti — komu stiznosti poddvat, kdo stiznosti vyfi-

zuje, kam se obrdtit v piipadé nespokojenosti s vyfizenim stiZnosti apod.
Persondl neni seznamen se stiZznostnimi postupy, nevi, kam se uZivatelé maji se stiZznosti obratit apod.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Uzivatelé védi na koho se se stiZznosti obrdtit.

Pravidla obsahuji konkrétni jména nebo jednoznacnou pozici pracovnika zafizeni (napf. feditel, vedouci soci-
alni pracovnik apod.), kterému se stiznost podava.

Pravidla obsahuji vycet pripadnych dalSich osob, které se vyfizovani stiZnosti i€astni nebo organy, kterym se
stiznost ve vyjmenovanych ptipadech stiZnost postupuje.

23) Zakon ¢. 85/1990 Sb., o pravu peti¢nim.
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KRITERIUM 7.3

Utzivatelé jsou zarizenim pouceni o moznosti obratit se v pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiznosti
k nadrizenému nebo nezavislému organu s podnétem k proSetieni postupu pri vyrizovani stiznosti.
Pravidla pro vyrizovani stiznosti obsahuji kontakt na tyto organy.

Zaucelem dusledné ochrany prav uzivatelt sluzeb je vhodné, aby soucasti stiznostnich postupti byly také kon-
taktni daje na organy nadiizené danému zafizeni socidlnich sluzeb (napf. krajsky Grad u zafizeni zfizovanych
krajem) a nezavislé organy, které monitoruji dodrZovani lidskych prav. Pokud se tyka téchto nezavislych organt,
milZete se inspirovat nasledujicimi ndméty. Dalsi organizace, které sleduji dodrzovani lidskych prav specifickych
skupin lidi, najdete na internetu.

Verejny ochrance prav — Verejny ochrance prav ptsobi podle zdkona ¢. 349/1999 Sb., o Vefejném ochranci
prav, k ochrané osob pfed jednanim Gfadd a dalSich instituci, vykondvajicich statni spravu, pokud je jejich jed-
nani v rozporu s pravem, neodpovida-li principim demokratického pravniho statu a dobré spravy nebo jsou-li
tyto organy netcinné. Vefejny ochrance prav nemiZe nahrazovat ¢innost téchto organt nebo rusit jejich rozhod-
nuti, miZe ale pozadovat napravu. Vice na internetové adrese . Kontakt na Kancelar Vefejného ochrance prav je
Udolni 39, 602 00 Brno nebo e-mail: .

Cesky helsinsky vybor — Tato instituce se mimo jiné zabyvd monitoringem lidskych prav v CR. BliZ§i infor-
mace a kontakty na jednotlivé pracovniky najdete na internetové adrese . Adresa na CHV je Jeleni 5, 118 00
Praha 1.

Obcanské poradny — Jsou nezavislym mistem bezplatné, diivérné a nestranné pomoci, provazeji obCany pri
jejich obtiZich. Usiluji o to, aby obcané netrpéli neznalosti svych prav a povinnosti, neznalosti dostupnych slu-
Zeb nebo neschopnosti vyjadrit své potreby ¢i hdjit své opravnéné zdjmy. Obcanské poradny poskytuji rady, in-
formace a pomoc vSem, ktefi se na né obrati. Kontakty na jednotlivé poradny najdete na internetové strance ().
Asociace obcanskych poraden sidli na adrese Senovazné ndm. 24, 116 47 Praha 1.

Nejcastéjsi omyly

UZivatelé nejsou vyrozumeéni s moznostmi odvolani proti zptisobu vyfizeni jejich stiZnosti.
Moznosti, kam se odvolat v pripadé nespokojenosti, nejsou uvedeny vibec nebo jsou pouze obecné, bez kon-
krétnich kontaktnich udaja.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Pravidla pro vyfizovani stiZznosti obsahuji aktualni kontakty na nadfizené a/nebo nezavislé organy (nazev in-
stituce, adresa, pfipadné telefonicky kontakt).

KRITERIUM 7.4

Podminky pro podavani a vyrFizovani stiznosti jsou pro uzivatele bezpecné a umozinuji rychlé a odpovi-
dajici FeSeni. Lhiita pro vyrFizeni stiznosti je primérena.

Korektni, G¢inné a rychlé vyfizovani stiznosti zajisti vaSemu zafizeni dobrou povést i vysokou kvalitu posky-
tovanych sluzeb.

Meéjte na paméti, Ze postupy uZité k provéfovani musi byt voleny tak, aby vedly k rychlému zjisténi skutec-
ného stavu, nesniZzovaly dlstojnost Zddného z G¢astnikli a neovliviiovaly nezddoucim zptisobem budouci vztahy
mezi Gcastniky. Pozada-li o to stéZovatel, je tieba zachovat mlcenlivost o jeho totoZnosti.

Stiznost je tfeba vyfidit bez zbytecnych pritahd, vhodnd a primétend lhita je 28 dni. Pokud skutecna lhuta
dany limit pfekroci, je vhodné o této skutecnosti i divodech uvédomit acastniky, zejména stéZovatele.

Stiznost musi byt provérena v celém rozsahu. StiZznost je vyfizena priméfenou odpovédi na vSechny jeji ¢4sti,
vcetné informace o prijatych opatfenich k odstranéni zjisténych zavad, ptipadné s doporuc¢enim dalSich moznos-
ti vedoucich ke zlepsSeni napadaného stavu, které je mozno vyuZzit.

StéZovateli nevznika pravni narok, aby na zdklad¢ jeho stiznosti byly provedeny urcité tkony, i kdyZ se jich
domdhd, nebo aby stiznost byla provéfovana jim stanovenym zpiisobem. V piipadé potfeby vhodné uvédomte
uZivatele o téchto diivodech, kvuli kterym jeho prani nebylo vyslyseno.
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L34 Vevysy
Nejcastéjsi omyly
Lhuta pro vyfizeni stiZznosti neni viibec stanovena nebo je delSi nezZ mésic.
Persondl nebere vazné obavy uzivatelt sluzeb z podavani stiznosti.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

V pravidlech je uvedena lhtita pro vyfizeni stiznosti a nepfekracuje dobu 1 mésice.
Existuje postup pro piipad, Ze vyfizovani stiZnosti prekroci stanovenou lhitu.

Existuje moZnost poddvat anonymni stiZnosti.

Pracovnici zafizeni jsou si védomi moznych obav stéZovatelt z disledkd podani stiZnosti.

KRITERIUM 7.5

Stiznosti jsou vyrizovany pisemné a jsou evidovany.

Stiznosti, af jsou prijaty jakymkoli zplisobem (pisemné, Gstné apod.), vZdy evidujte. VSechny stiZnosti je tie-
ba vyfidit pisemné. Odpovéd musi byt srozumitelnd adresatovi, je-li to pro pochopeni zdlezitosti tieba, je pise-
mnd odpovéd objasnéna v rozhovoru.

Opakované stiznosti muZete zakladat pouze tehdy, je-li zcela zfejmé, Ze jejich obsah byl jiZ presetien a obca-
nu sdélen vysledek o Setfeni a byl-li pisatel na tento fakt upozornén. Ped zaloZenim se vZdy presvédcte, Ze trva
stav zjiStény predchozim Setfenim.

Agendu stiznosti pravidelné analyzujte a poznatky vyuZivejte ke zlepSeni kvality a zdokonaleni forem posky-
tovani socidlnich sluZeb.

Vv Vevyrsy
Nejcastéjsi omyly
Pisemna evidence stiznosti neni zavedena. Diivodem je napf. to, Ze na sluzby zadné stiZznosti nejsou, stiznos-
ti jsou vZdy ihned vyfeSeny apod.
Ustni stiznosti (pfipadné i pisemné) nejsou vyfizovany pisemne¢.

Podle vlastni tivahy personal nékteré stiZznosti neeviduje s odiivodnénim, Ze nejsou podstatné, jedna se v pod-
staté o pripominky apod.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Existuje evidence stiZznosti jak pisemnych, tak Gstnich.
Pracovnici védi o misté, kde jsou shromazdovany stiznosti.

KRITERIUM 7.6

Stiznosti jsou zaznamenavany tak, aby odpovidaly tomu, co jimi chtél stézovatel rici.

Nékdy miiZe byt obtizné porozumét, o co stéZovateli ve skutecnosti jde — z diivodu potizi v komunikaci, po-
jmenovani nespokojenosti apod. Pracovnik, ktery stiznost pfijimd, by mél projevit dostatecnou snahu porozumét
podstaté problému. V piipadé, Ze pracujete s lidmi s obtizemi v komunikaci, méli byste mit pfipravena opatieni
pro tento Gcel. VyuZit miZete napf. naméty uvedené v samostatné kapitole ,,ZjisSfovani osobnich cild u lidi s po-
tiZemi v komunikaci.

Dulezité je také to, abyste si uvédomili skutecnost, Ze jde o typicky piiklad situace, kdy mize dojit ke zneu-
Ziti postaveni pracovnika zafizeni ve vztahu k ¢lovéku, ktery je zdvisly na sluzbé a ktery je z toho divodu v ne-
vyhodé.

Nejcastéjsi omyly

Ustni stiZnosti jsou nedostatedné zaznamendny, v piipadé lidi, ktefi maji potiZe s vyjadfovanim neni standardni
soucasti prijimani stiznosti vyuZzivani alternativnich forem komunikace.

Neni vynaloZena dostatecnd snaha zjistit a zaznamenat podstatu stiznosti u lidi, ktefi maji potiZe s vyjadrova-
nim a jejich stiZnost neni vyjadfena tradi¢nim zptisobem.
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Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Zaznam o podani stiznosti obsahuje u lidi s potiZzemi s vyjadfovanim popis zpusobu ovéfovani toho, zda je
stiznost zaznamendna tak, jak byla minéna.
Zaznamenané stiznosti obsahuji konkrétni vyroky stéZovatele, ne jen interpretace persondlu.

KRITERIUM 7.7

Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pri vyrizovani stiznosti
zastupovat.

Moznost zvolit si pro vyfizovani nezavislého zastupce je soucdsti snah o ochranu zajmi uZzivatele a vyrovna-
ni postaveni uZivatele a zafizeni. Nezavislym zastupcem miiZe byt podle povahy véci osoba fyzicka (napft. pri-
buzny, rodinny pfitel apod.) i prdvnicka (napf. obCanskd poradna). Pravidlem je, Ze nezdvisly zdstupce stoji mimo
struktury zafizeni i poskytovatele.

Pro pfipad, Ze stiznost v zdjmu uZivatele podd jind osoba, aniz by jim byla zmocnéna k zastupovani, je tfeba
daného uzivatele sluzby, kterého se stiznost tyka o vysledku uvédomit. Podavajiciho informujte pouze v nezbyt-
ném rozsahu s ohledem na povinnost ochrany osobnosti a osobnich tdaji dotc¢eného.

Nejcastéjsi omyly

MozZnost zvolit si nezdvislého zdstupce pro vyfizovani stiznosti neni mezi informacemi pro uZivatele ani
ve vnitinich pravidlech zafizeni.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

UZivatel€ jsou informovani o pravu pfizvat si pro vyfizovani stiZznosti nezavislého zastupce ¢i blizkou osobu.
Tato moZnost je zminéna ve vnitfnich pravidlech pro vyfizovani stiznosti.

KRITERIUM 7.8

V pripadé potieby ma stézovatel k dispozici tlumocnika.

V podstaté tento poZadavek navazuje na obsah kritéria 7.6 pojmenovanim jedné ze zakladnich podminek pro za-
jisténi toho, aby stiZznost byla zaznamendna tak, jak byla mySlena. Pracovnici vaseho zafizeni musi byt pfi pfijima-
ni a vyfizovani stiZznosti pripraveni na situaci, kdy je potfeba se st€¢Zovatelem komunikovat nestandardnim zptiso-
bem. Jednd se zejména o situace, kdy je nutné prizvat tlumoc¢nika pro obcana cizi narodnosti, ¢loveéka neslySiciho
apod. Pritom je tfeba dbat na nezaujatost tltumocnika, aby nemohlo dojit ke zkresleni stéZovatelova sdéleni.

Nejcastéjsi omyly
V pravidlech pro pfijimani a vyfizovani stiZnosti se nepamatuje na eventualitu, kdy neni mozZno se stéZovate-
lem dohodnout béZnym zplsobem.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Pravo na tlumocnika je zakotveno v pravidlech pro vyfizovani stiZnosti.

Pracovnici povéfeni vyfizovanim stiznosti jsou si této skutecnosti védomi a védi, jak v pfipadé potieby tlu-
mocnika (stéZovatelem je cizinec, clovek, ktery komunikuje ve znakové feci) postupovat.

V zafizeni je k dispozici kontakt na tltumocniky, specializované organizace apod.

KRITERIUM 7.9

Pravidla pro podavani a vyFizovani stiznosti existuji v pisemné podobé a dale v takové formé, ktera je
srozumitelna uzivatelim.

Stiznostni postupy by mély byt v§eobecné zndmou véci. Neznamend to, Ze je 1idé budou umét zpaméti, ale Ze
budou védét o moznosti si st€Zovat (prijmout stiznost) a Ze budou védeét, kde zjisti potiebné detaily. Cesty, jak
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sdélit informace o postupu pii podavani a vyfizovani stiznosti jsou riizné v zavislosti na charakteru sluzby, vnitf-
nim reZimu zafizeni a moznostech uZivateld pfijimat a chdpat informace. Napf. uZivatele muzete informovat pfi
vstupnim pohovoru, prostiednictvim nasténky, jako soucast souboru informaci o zafizeni apod.

Nejcastéjsi omyly
Zatizeni nezajisfuje pro nékteré skupiny uzivatelti (lidé s mentalnim a kombinovanym postiZenim, s autismem
apod.) adekvatni formu pravidel s odiivodnénim, Ze je to s ohledem na charakter jejich postizeni zbyte¢né.

Text pravidel je nesrozumitelny, obsahuje cizi slova, pro danou cilovou skupinu nezndm4 slovni spojeni, text
je psan prilis drobnym pismem apod.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Existuji srozumitelnd vnitni pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti.

Forma stiznostnich postupt odpovida dovednostem cilové skupiny uzivatell (velikost pismen, umisténi, pou-
Ziti Braillova pisma, piktogramti apod.).

Persondl zna postupy, jak vhodnym zplisobem interpretovat stiznostni postupy uzivatelim sluzeb.

63



STANDARD 8. Navaznost na dalsi zdroje

Zarvizeni aktivné podporuje uzivatele ve vyuzivani béznych sluzeb, které jsou v daném misté verejné.
Dale zarizeni podporuje uzivatele ve vyuzivani vlastnich prirozenych siti, jako je rodina, pratelé
a snazi se predejit jeho navyku na socialni sluzbu. V pripadé potieby umoznuje vyuzivani dalSich
socialnich sluzeb.

Podpora rozvoje prirozenych siti (blizkého vztahového okoli) i podpora vztahti k béZnym institucim jednim
z hlavnich cili a poslanim sluzby. M¢la by byt soucdsti vefejného zavazku organizace ¢i zafizeni.

Podpora béznych socializacnich procesi a Gsili zaméfené na posileni jejich kvality je nékterym typtm sluzeb
vlastni ze samé podstaty sluzby (napf. kontaktni, nizkoprahové a terénnich typy sluZeb). O to vice pozornosti je
potieba vénovat zachovani tohoto rysu socidlnich sluzeb v zafizenich, ktera svou podstatou mohou naopak pfi-
spivat k izolaci uzivateld od okolni komunity, branit ¢i znesnadiiovat vyuzivani vetfejnych sluzeb nebo dokonce
udrZenti si ¢i rozvoj jejich prirozenych vztah. Jde zejména o zafizeni pobytového charakteru.

Bézné, verejnosti poskytované sluzby (obchody, sluZzby zaméstnanosti, zdravotni péce atd.), vztahy s uzsi i Sir-
§i rodinou, prateli apod. mizeme oznadit jako bézné zdroje. Hlavnim cilem socidlnich sluZeb je umoznit lidem
tyto prirozené zdroje vyuZivat.

Obecné zasady pri podpore uzivatele ve vyuzivani béznych zdroji

— Poskytovani sluzby vychazi z osobnich cilti jednotlivych uZivateld (zafizeni respektuje individudlni rozhod-
nuti uzivatele ohledné vyuzivani vefejnych mist, instituci a sluzeb).

— Poskytovatel podporuje v maximélni mife uZivatele v jeho nezdvislosti a sob&stacnosti a snazi se predejit jeho
navyku na socidlni sluzbu. Dilezité je pravidelné aktualizovat individudlni plan uZivatele vzhledem ke zmé-
ndm jeho schopnosti a dovednosti v této oblasti. Kazdd zména vychdzi z podnétu uzivatele socidlni sluzby a je
s nim konzultoviana.

— Pokud poskytovatel socidlni sluzby poklada za dllezité motivovat uZivatele k vetsi aktivité v této oblasti, pred-
klada uzivateli vhodnou nabidku mozZnosti podpory.

— Poskytovatel pristupuje k této oblasti aktivné, uvédomuje si dilezitost vyuzivani vefejnych mist a sluzeb uzi-
vatelem a snazi se v souladu se svym posldnim a cili nachdzet individudlni feseni pro jednotlivé uZivatele v této
oblasti (napf. vyuZziti dobrovolnikd, studentd, poskytnuti dopravy apod.).

— Poskytovatel aktivné spolupracuje s mistni komunitou, s institucemi, které poskytuji bézné sluzby vetejnosti.
Chape uzivatele socidlnich sluzeb jako soucdst mistni komunity, vytvari pfileZitosti, aby téchto sluzeb mohli
vyuzivat, jak je to béZné v pripadé jejich vrstevnikll. Vzhledem k cilové skupiné uZivateli socidlnich sluzeb
napf. iniciuje a podporuje integraci uzivateli do $koly v obci, mésté, do zaméstnani, do zdjmovych spolku, kul-
turnich akei atd.

KRITERIUM 8.1

Zarizeni nenahrazuje instituce, které poskytuji bézné sluzby verejnosti, jakymi jsou Skola, arad prace,
zaméstnavatel, zdravotnické zarizeni, spolky, zajmové kluby atd. S témito institucemi naopak v pripadé
potreby zarizeni spolupracuje, a tak vytvari prilezitosti, aby je uzivatel mohl vyuzivat, jak je to bézné
v pripadé jeho vrstevniku.

Kvalitu sluzeb dosvédcuje kvalita Zivota, ktery lidé Ziji s vyuzitim této sluzby. Pro posouzeni kvality sluZeb
proto potiebujete vrstevnika a jeho prileZitosti, které jsou v nasi kulture béZné pro ¢lovéka toho véku a pohlavi.*
Vrstevnik v této souvislosti neni pojiman jako ¢lovék vyuzivajici kvalitni sluzby, ale jako
— Clovek srovnatelného véku s vékem uZivatele
— Clovek, kterému neni v dané oblasti poskytovana socidlni sluzba
— &lovék, ktery pochazi ze srovnatelného prostiedi a kultury (napf. z Cech, z vesnice nebo naopak z velkomésta

apod.).

Srovnani s vrstevnikem pouZijte pro predstavu o tom, jaké verejné sluzby by uZivatelé vaseho zafizeni mohli
(méli) vyuzivat nebo o které by mohli mit zadjem. Rozhodujicim faktorem jsou v tomto piipadé osobni cile uzi-
vatele a jeho potieby, které Casto vychazeji z jeho zplisobu Zivota pied poskytovanim sluzby.

24) Kvalita socidlnich sluZzeb v domovech pro obCany se zdravotnim postizenim. Praha, MPSV 2001.
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SKOLA - Podporujte uZzivatele svych sluzeb (déti i dospélé) ve vyuzivani béZznych vzdélavacich instituci.
Vytvérejte prilezitosti a hledejte zplsoby, jak mohou uZivatelé sluzeb vyuzit mistni nabidku. Spolupracujete se
specialné pedagogickymi centry, pokuste se zajistit pro déti asistenci atd.).

URAD PRACE, ZAMESTNAVATEL — Smysluplnd price je jednou z nejzdkladngjsich lidskych potieb.
Pocit ,,byt uzitecny* je jednim z prvkda, které prispivaji ke spokojenosti kazdého clovéka. Piinos pro spolecnost
je zakladem pfijeti touto spolec¢nosti. Snazte se umoznit uzivatelim vasich sluZeb zapojit se do pracovniho pro-
cesu pokud moZzno na otevieném trhu prace. Pfiméfend odména za odvedenou praci by méla byt samoziejmosti.
Je dulezité pristupovat k této oblasti aktivné — spolupracujte se zaméstnavateli (pokud to nebude stigmatizujici)
a s urady prace.

SPOLKY, ZAJMOVE KLUBY - Podporujte v maximalni mife uZivatele v jeho nezavislosti a sobéstacnos-
ti a snazte se predejit jeho ndvyku na socidlni sluzbu. Je tfeba si uvédomit, Ze je vzdy lepsi, pokud bude uzZivatel
navstévovat napf. kurzy kresleni pro verejnost neZ pouze vytvarné dilny ziizené poskytovatelem pro uZivatele
sluzby, byf by byly vedeny po odborné strance vynikajicim zpusobem. Je tomu tak proto, Ze uzivatel potiebuje
ptirozené kontakty s lidmi mimo socidlni sluzby, zaclenéni do prostfedi mistni komunity. Pravé kontakt s mist-
nim spolecenstvim lidi zabrani socidlni izolaci jako disledku zavislosti na poskytované sluzbé. (Napf. ¢lenstvi
v mistnim rybarském klubu mize mat mit pro spolecensky Zivot ¢lovéka zasadni vyznam.)

ZDRAVOTNICKA ZARIZENI - Podporujte uZivatele ve vyuZivani vefejnych zdravotnickych zafizeni
a dalSich odbornikd — 1ékara specialistt, v souladu s jeho osobnimi cili a potfebami.

DALSI VEREJNA MISTA A SLUZBY - Pro &lovéka je dilleZité mit moZnost, v souladu se svymi pedstava-
mi a pranimi navstévovat i jind vefejnd mista jako napt. koupalisté, vefejnd sportovisté a stadiony (ne jen bazénky
na zahrad€ a hfisté v aredlu zafizeni), cirkevni zafizeni, rekreaCni zafizeni a jiné sluzby, napf. lazeniské pobyty atd.

P1i Gvahach o tom, zda vaSe sluzba splituje v tomto poZadovanou kvalitu vezméte v Givahu nésledujici.

— Charakteristiku mista, kde je socidlni sluZzba poskytovédna (napft. odliSny typ podpory bude u pobytového zafi-
zeni stojictho mimo obec, jiny pak u zafizeni, jehoZ poloha je v centru mésta).
— Potieby cilové skupiny uzivatelll (odlisny typ podpory bude u seniord, jiny pak u matek s détmi).
— Definované osobni cile uZivateld (napf. preje ¢i nepreje si vefejnych sluzeb vyuzivat).
— Moznosti poskytovatele — poslani, cile a principy, zdroje atd.
Nejcastéjsi omyly

Ve snaze ochrdnit uZivatele sluzeb pred nepiizni vnéjsiho svéta a poskytovat komplexni sluzby je v zafizeni
tendence naplnit vlastni sluzbou vSechny potieby uzivatele. V disledku toho zafizeni uZivateli nahrazuje bézné
vetejné i komeréni sluzby a socidlni kontakty. Misto socidlniho zaclenéni ho vzdaluje od spolecnosti béZnych lidi
a vede ke zvySovani zdvislosti na poskytované sluzbé.

Prevlada ndzor, Ze prileZitosti nékterych 1idi z titulu jejich postiZzeni (diagndzy) s prilezitostmi vrstevnikll bez
postiZzeni porovndvat nelze. Napt. déti v Gstavni péci nechodi do Skoly (ani béZné, ani specidlni), ale pouze do
ustavni ,,Skolicky* zfizené pro tamni obyvatele apod.

V z4jmu zjednoduseni se obvodnim oSetfujicim lékarem lidi v Gstavnich zafizenich stdva Gstavni 1ékaft, zubaf
apod.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Stanovené osobni cile uzivatell sluzeb smétuji k vyuzivani béznych vefejnych sluzeb a dalSich zdroji tak, jak
je to bézné u vrstevnika.

Zaftizeni aktivné zjistuje zdjem uzivatell o vyuZzivani béZnych vefejnych sluzeb. Persondl znd cesty, jak uzi-
vateliim sluzeb vyuZiti béZnych zdrojii umoznit.

Individuélni pldny, dohody apod. obsahuji konkrétni vetfejné sluzby ¢i jiné zdroje, které uzivatelé vyuZzivaji
nebo maji imysl s prostfednictvim sluzby vyuzit.

KRITERIUM 8.2

Zarizeni spolupracuje s institucemi, odborniky a dalSimi lidmi, které uZzivatel stanovi ze svého okoli, a to
tak, aby uzivatel sméroval k dosaZeni svych osobnich cili.

Klicovou myslenkou tohoto kritéria je konstatovani, Ze zarizeni spolupracuje s témi, které uZzivatel oznaci,

Ze s nimi v jeho zajmu ma byt spolupracovano. Jde tu o zajisténi kontinuity podpory — z minulého zafizeni so-
cidlnich sluZeb nebo jinych sluZeb, rodiny, okruhu pratel, jinych instituci.
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Osobni cile uZivatele Casto vychazeji z jeho situace a zplusobu Zivota pfed zapocetim poskytovani socidlni
sluzby. Poskytovatel socidlni sluzby vychazi z osobnich cill uzivatele, tj. respektuje a bere v Givahu jeho indivi-
dudlni rozhodnuti o tom, které sluzby dal$ich instituci a odbornikli bude vyuzivat a s kym se bude nebo naopak
nebude setkdvat. Zejména v poslednim pfipadé neni namisté jakkoliv ovliviiovat uzivatele (napf. . vzdyt je to vas
syn, takhle byste se k nému neméla chovat... apod.). Naopak, pokud uzZivatel oznaci nékteré lidi, odborniky ¢i or-
ganizace ze svého okoli jako dulezité v jeho Zivoté, je namisté aktivn€ s t€émito lidmi spolupracovat.

Nékteré typy sluzeb, predevsim terénni, kontaktni a nizkoprahové organizované maji za cil zprostfedkovat do-
stupnost jinych socidlnich sluzeb ¢i béZnych sluzeb vetejnosti a systému obvyklych instituci (Skola, zaméstna-
vatel, urady, zdravotnicka zafizeni apod.), kterym se uzivatelé vyhybaji ¢i je miji. V tom ptipadé je Gkolem za-
fizeni minimalizovat vzniklé bariéry a usnadnit dostupnost téchto sluzeb i pfimym osobnim doprovazenim.
Zpisob doprovazeni a podpory je soucasti dohody s uzivatelem a zatizeni nesmi tuto dohodu prekrocit/porusit.

Dobte poskytovand sluzba hledd moZnosti, jak umoznit uzivateli zachovat a rozvijet pfirozené vztahy a schop-
nost vyuzivat béZné zdroje tak, aby dosdhl svych osobnich cilt.

Nejcastéjsi omyly

Uzivani socidlnich sluzeb je divodem ke ztraté prirozenych vazeb uZivatele® na rodinu, pratele, sousedy atd.,
napt. vzhledem k vzdélenosti pobytového zafizeni se striktn¢ danymi navstévnimi hodinami, bez moZnosti vyu-
Ziti ubytovani navstév.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Zatizeni pro spolupraci vyuziva sif organizaci, o které ma uzivatel zajem.

Jsou jasné a pracovnikiim znamé mechanismy, jak podporovat uzivatele sluZzeb v zachovani a rozvoji jeho pfi-
rozenych kontaktli a béZnych zdroju.

Jednotlivym uzZivatelim je poskytovana podpora v zachovani téchto vazeb.

KRITERIUM 8.3

Zarizeni pomaha uzivateli kontaktovat a vyuzivat dalsi sluzby podle jeho potfeb a prani, zejména ty,
které sméruji ke zvySovani samostatnosti a nezavislosti na systému socialnich sluzeb.

Dilezitou cestou ke zvySovani samostatnosti a nezavislosti lidi na socidlnich sluzbéch je vytvareni podminek

k vyuZivani béZznych vefejnych i komercnich sluzeb a spoluprdce s takovymi poskytovateli socidlnich sluzeb,

které vyuZiti béZnych zdroji usnadni. K béZnym komerénim a vefejnym sluzbdam patii napiiklad

— obchody slouzici vefejnosti (ne pouze napf. uZivatelim reziden¢niho zatizeni)

— postovni Grad (ne pouze postovni schranka umisténd v budové zafizeni Ci osoba, kterd postu vyfizuje za uzi-
vatele)

— restaurace ( ne pouze napf. kavarna umisténa v budové ¢i aredlu poskytovatele socidlnich sluzeb, je-li zde jiz
zfizend, s ohledem na cilovou skupinu uZivatell — napf. 2/3 uzivateld je imobilnich, méla by byt rozhodné pii-
stupnd vefejnosti)

— banky, Gfady (ne pouze navstéva napr. notare v rezidencnim zafizeni ¢i osoba, kterd Gfedni zdleZitosti zafizu-
je bez Gcasti uzivatele — tj. za né&j, aniZ by se tym pracovnikl zamyslel nad tim, co je tfeba udélat a za jakych
podminek by bylo mozné, aby se uZivatel v této oblasti osamostatnil nebo aby mu byla poskytovana podpora
pouze do vyse jeho postiZeni )

— kina, divadla, kluby, vystavy. atd. ( ne pouze divadelni ¢i hudebni pfedstaveni porddand v aredlu zatizeni pou-
ze pro jeho obyvatele nebo ovliviiovani uzivatele ve smyslu ,,Pro¢ byste chodil do klubu az na Prahu 5, ka-
marady si miZete najit i tady v dennim centru nebo v dilnach®. apod.).

— dalsi vefejna mista, napt. knihovny, femeslné sluzby, kadernik, pediktra, masaze, vefejna sportovisté a stadi-
ony (ne pouze bazénky na zahradé v aredlu zafizeni), prostory zdjmovych spolkl a sdruzeni, kterych mohou
byt Cleny, cirkevni zafizeni, rekreacni zarizeni a jiné sluzby naprt. lazeniské pobyty atd.

Ve vsech vyse zminénych piipadech jde o proces zamysleni se nad osobnimi cili uZivatele a nad zpisoby, jak
jich s jeho aktivni Gcasti dosdhnout a jaké miry podpory je v konkrétnich individudlnich pfipadech zapotiebi.
Pfi spolupréci s institucemi je nutné dbdt na ochranu pred stigmatizaci, kterd by mohla vzniknout jiz tim, Ze

25) Nékdy je naopak preruseni puvodnich pfirozenych vazeb cilem uZivatele, napt. v souvislosti s jeho snahou zménit ptivodni Zivotni
styl, ktery jej privedl do nepiiznivé socidlni situace.
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by bylo zndmo, Ze uzivatel vyuziva sluZzeb néjakého zafizeni (napf. kontaktni centra pro drogové zavislé, dolé-
¢ovaci programy a terapeutické komunity, ¢i programy pro mladistvé delikventy).

Nejcastéjsi omyly
Namisto podpory pfi vyuzivani dalSich sluzeb se zafizeni snazi tyto sluzby nabidnout uzivatelim v ramci
vlastni nabidky. Tim dochdzi k nahrazovani béZnych vefejnosti poskytovanych sluzeb sluzbami socidlnimi.

UZivatelé jsou vzdalovdni moZnosti socidlniho zaclenéni, socidlni sluZba se stava kontraproduktivni, jde proti
smyslu své existence, svého posldni.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Zaftizeni nabizi uZivatelim v pfipadé zdjmu podporu ve vyuzivani jinych vefejnych a komercnich sluzeb.

Zaftizeni ma zpracovany postupy pro nabizeni dal$ich sluzeb uzivatelim vcetné seznamu kontakti, o které by
lidé z cilové skupiny uzivatel mohli mit zdjem.

Zafizeni md vypracovanou strategii vyuZiti jinych socidlnich sluZeb, které by mohly zvySit samostatnost a ne-
zdvislosti uzivatell na socidlni sluzbé.

Pred kontaktovanim jinych organizaci cekd zafizeni na svoleni uZivatele a dal postupuje v souladu s pfanim
uzivatele.

KRITERIUM 8.4

Nemiize-li zarizeni pokryt rozsahem, odbornosti ¢i kompetentnosti potieby uzivatele sluzeb, zprostied-
kovava pro uzivatele sluzby jinych odborniki a/nebo instituci.

Moznosti jednotlivych zafizeni socidlnich sluzeb naplnit osobni cile uzivateld mohou byt v nékterych pfipa-
dech z riznych divodi omezené. MoZnosti a omezeni vychazeji pfedevsim z formulovanych poslani a cild. Tuto
skute¢nost vSak nelze chédpat nagativné jako omezeni, ale jako jasny rdmec pro vlastni ¢innost.

Pokud se pfi stanoveni osobnich cill ¢i planovani sluzeb objevi specializovana potieba uZivatele, pro kterou
zafizeni nedisponuje kvalifikovanym persondlem, je tieba vyuZit sluzby jiné instituce ¢i externiho odbornika. Pro
tyto situace je tfeba vytvaret dostate¢nou sit pfimych navaznych sluzeb dle obvyklych potieb cilovych skupin
tak, aby bylo mozné pruzné reagovat na potreby, pfani a zdjem uzivatele v Sirokém spektru nabidky doplitkovych
zpusobll pomoci.

Nejcastéjsi omyly
Zaftizeni ma snahu byt tak flexibilni, aby mohlo splnit kazdé prani uzivateli. Za tim Gcelem rozsifuje spekt-
rum nikoli spolupracujicich odbornikd, ale vlastnich sluzeb.

Kontaktovat specializované organizace je povaZzovano za zbytecné nebo ostudné (nezvladli jsme to sami,
ostatni by nds povazovali za nekompetentni).

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Pro pripady zjisténi takovych potieb uZzivateld, které prekracuji mozZnosti zarizeni, existuje v zafizeni zaZité
pravidlo kontaktovat se souhlasem uzivatele jiné odborné instituce ¢i organizace.

Pro tyto situace existuje v zafizeni soupis moznych odbornikl/instituci, jejichZ vyuZiti se u dané cilové sku-
piny uZivateld predpoklada.

KRITERIUM 8.5

V souladu s pranim uzivatele vytvari zarizeni prilezitosti pro smysluplné vztahy uzivatele s rodinou
a dalSimi blizkymi lidmi. V pripadé konfliktu zachovava zarizeni neutralitu.

Pracovnici zafizeni, kterd poskytuji dlouhodobé sluzby dotykajici se vztahd, by si méli byt si védomi dulezi-

tosti kontakti uzivatele s jeho rodinou, prateli, partnery a dal$imi blizkymi lidmi, v souladu s jeho pfanim a jeho
osobnimi cili. Je dileZité ptat se, jak vytvorit prileZitosti pro smysluplné vztahy uZivatele.
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V pripadé pobytovych zarizeni mohou otdzky znit napr. takto:

—  MiiZe uZivatel kdykoliv prijmout ndvstévu (ndvstéva neni nucena dodrzovat ndvstévni hodiny)?

— Pokud uZivatel obyvd viceliiZkovy pokoj, jsou u nds prostory, ve kterych miiZe s ndvstévami nerusené po-
byvat?

— P okud ndvstevy dojizdéji za uZivatelem zdaleka, mame k dispozici nabidku ubytovdni?

—  Pokud je uZivatel napr. imobilni a chce se ziicastnit svatby syna nebo setkdni s prdteli mimo zarizeni
apod., jsme pripraveni mu néjak pomoci?

—  Pokud chce uzivatel Zit spolecné se svym partnerem, jsme pripraveni jednat s nim o moznostech, spo-
lecného bydleni?

—J sme schopni v pripadé potieby uZivatele vyuZivat dalsi zdroje — napt. dobrovolniky?

—  Jsme schopni spolupracovat s lidmi, které uZivatel oznaci jako diileZité ve svém Zivoté. Jedndme
s nimi jen se souhlasem uZivatele? Bere v potaz ndméty a pripominky téchto lidi, vyuzZivame jejich zkuse-
nosti, napr. téch, které se tykaji komunikace s uZivatelem atd.?

—  Persondl poskytuje podporu uZivateli pri reSeni obtiZi a konfliktit ve vztazich k osobdm blizkym
a chrdni jeho oprdvnené zdjmy. Je-li pordddn o primou pomoc pri reseni obtiZi ve vztazich, strani vsem
icastnikiim a projevuje respekt k jejich ndzorim.

Nejcastéjsi omyly

Rodina je vnimana jako zdroj problému (z ndavstévy doma se vraci rozruseny, rodice brzdi rozvoj svych déti
premirou péce apod.) a namisto spoluprace s rodinou jsou omezovany kontakty uzZivatele s pribuznymi.

Personal bez ohledu na pfani samotnych uZivatel napliiuje predstavy rodiny a blizkych. Podle jejich instruk-
ci rozhoduje za uZivatele, ptrizptsobuje sluzby jejich pozadavkim.

Zatizeni spolupracuje s rodinou nebo piibuznymi bez védomi uZivatele.

Pracovnici nevyvazené strani uzivateli pfi feSeni jeho konfliktd s osobami z blizkého okoli ¢i jsou jednostran-
né loajalni k jeho postojim aniZ by porozuméli zajmiim a potfebam jeho pribuznych a blizkych.

Pfi kontaktu s rodinou uZivatele uplatiiuje personal sviij vlastni ndzor, jak ma rodina vypadat ¢i jak by mély
vypadat jejich vzdjemné vztahy.

Persondl zamé&iiuje neutralitu za neangaZovanost a nezdjem. ReSeni obtiZi a konfliktd nepfipousti nebo jejich
feSeni v ,,zdjmu uZivatele brani.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

V pripadé zdjmu/souhlasu uZzivateli pomaha zafizeni uzivatelim sluzeb pfi udrZeni ¢i navazovani kontakti
s uzsi i $irsi rodinou a podnika kroky k posileni vzajemnych kontaktu.

Personal zafizeni vnimd obecny smysl socidlnich sluZeb v pomoci lidem mit kolem sebe okruh blizkych osob
jako zdkladni princip socidlniho zaclenéni.

Personal zna cesty, jak vytvaret podminky pro dosaZeni tohoto cile u uzivateld sluZeb daného zafizeni.

Persondl si je védom moZného stietu zajml uZivatele a jeho pfibuznych (zna konkrétni ¢i mozné priklady) a vi,
jak se v takovych pfipadech zachovat.

UZivatelé maji moznost pfizvat si na jednani blizkého ¢lovéka.
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PERSONALNiI STANDARDY

STANDARD 9. Personalni zajisténi sluzeb

Struktura, pocet pracovniku i jejich vzdélani a dovednosti odpovidaji potfebam uzivatelu sluzeb
a umoznuji naplnovani standardu kvality socialni sluzby. Novi pracovnici jsou zaskoleni.

Zajistit kvalitu ve sluzbach vyZaduje jiné a svym zptsobem naro¢néjsi postupy a pristupy. Na rozdil od pro-
dukce vyrobki neni u sluZeb moznd vystupni kontrola pfed tim, neZ je zdkaznik pouZzije. Sluzby se ,,vyrabéji‘
a spotifebovavaji soucasné. Klicem kvalitnich sluzeb jsou proto lidé, ktefi je pfimo poskytuji.

Pracovnikim, ktefi se vénuji pfimé praci s uZivateli sluzeb, je z toho diivodu potieba vénovat velkou pozor-
nost — zajistit dobry vybér pracovnik, zaskoleni a dalsi vzdélavani, priibéZnou odbornou pomoc od nezavislych
odbornikt (supervize) a také zajistit dobré pracovni podminky.

Primarnim voditkem pfi vytvareni pracovnich tymu jsou potfeby uZivatell, které by se mély odrazit v poza-
davcich na dovednosti a znalosti pracovnikl a také jejich osobnosti predpoklady.

KRITERIUM 9.1

Zarizeni ma stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily, kvalifikacni pozadavky
a osobnostni a moralni predpoklady zaméstnanci. Struktura i velikost personalu odpovidaji definovanym
potiebam zarizeni a aktualnimu poctu uzivatelu sluzeb a jejich potfebam. Slozeni a dopliiovani
pracovniho tymu umoziuje napliovani standardu kvality.

Chcete-li naplnit toto kritérium, méli byste vychdzet z tzv. persondlniho planu. Jeho podstatou je pfedpoveéd
potieb pracovnikil, slouzici jako zdvazné vychodisko pro nédbor, pfijimani, uvolfiovani, dalsi postup a vzdélava-
ni pracovnikl.. Cilem persondlniho pldnovani je vytvoreni redlné predstavy o mnozstvi, poZadované kvalité
a kvalifikaci nezbytné nutnych zaméstnancii k uréenému ¢asovému horizontu.* Zakladem persondlniho planu je
analyza toho, kolik a jakych pracovniki mate k dispozici a kolik a jaké potfebujete mit.

Definovani narokl na persondl by mélo navazovat na
— stanoveni kapacity zarizeni — pocet lizek v azylovém domé predznamendva pocet uzivateld a tim padem na-

roky na velikost persondlu,

— identifikaci poti‘eb cilové skupiny uzivatelu — vaSe poradna se soustiedi na pomoc lidem zdvislym na navy-
kovych latkéch, potiebujete poradce, ktefi se v této problematice orientuji,

— identifikaci specifickych potreb jednotlivych uzivatelu vasich sluzeb — ty vyplynou z jednani se zdjemci
o sluzbu (napf. vite, Ze o osobni asistenci ma zdajem cizinka, kterd se domluvi anglicky, takZe krom béZnych
dovednosti asistenta potfebujete nékoho, kdo ovlada anglictinu) a z individudlnich plant (pfi analyze potieb
pana Novaka se zjistilo, Ze nikdo z personalu neovlada alternativni formy komunikace, je-li potieba se s pa-
nem Novdkem domluvit o abstraktnich vécech, na které nelze ukdzat prstem (mdm Zizen, chci si jit lehnout),
persondl nevi, ¢emu pan Novdk davd prednost, co chce a co ne).

Neni vhodné, aby persondlni pldn zpracovédvalo vedeni zafizeni Ci zfizovatel bez spoluprice s pracovniky, kte-
fi se vénuji pfimé praci s uzivateli sluzeb. V opacném pripadé hrozi, Ze plan nebude odpovidat redlnym potie-
bam uzivateld.

Nejcastéjsi omyly
Vedeni/ztizovatel nezohlediiuje naroky na persondlni zajisténi sluZeb.
Persondlni plan, pokud je vytvoren, je formélni. Na jeho piipravé se nepodileji pracovnici, ktefi znaji potieby
uzivatelt sluzeb.
Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Na jednotlivé pozice existuje popis prace, poZadovana kvalifikace (profesionalni znalosti, dovednosti a osob-
nostni predpoklady).

26) Jak vyhleddvat a vybirat spolupracovniky, dr. Vaclav Zabrsa, pracovni materidl seminafe Studia W (rok neuveden).
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Za Gcelem vybéru a prijimani novych pracovnikil ma zafizeni vypracovany persondlni plan.

Z personalniho pldnu je zfejmé soucasné a planované persondlni zajisténi sluZeb.

Vedeni ma systém, jak ziskavat informace o potiebé zmén v persondlnim zajisténi sluzeb od pracovnikd, kte-
il se vénuji pfimé praci s uzivateli sluZeb.

V zarizeni funguje systém zastupitelnosti jednotlivych pracovnikli v dobé dovolenych, nemoci apod.

KRITERIUM 9.2

Zarizeni ma vnitini pravidla pro prijimani a zaSkolovani novych pracovniku. Zvlastni pozornost je pri
zaskolovani vénovana principim, které zarizeni uplatiiuje v oblasti ochrany prav uzivateli sluzeb
a zpusobum naplnovani specifickych potieb jednotlivych uzivateli, se kterymi ma novy pracovnik
pracovat.

Vybér novych pracovnikii

Dojdete-li na zakladé€ persondlniho planu k tomu, Ze pro zajisténi kvalitnich sluzeb potfebujete pracovniky se
specifickymi dovednostmi, pfipravte si pred tim, neZ oslovite potencidlni zdjemce o praci, popis pracovniho mis-
ta. Ten by mél mit nasledujici strukturu: obsah prace, pravomoci, odpovédnosti, spoluprace s jinymi pracovniky,
kvalifika¢ni predpoklady, specidlni predpoklady (umi madarsky, ovladd bojova uméni apod.). Pak teprve vyhla-
Sujte vyberové fizeni, které musi odpoveédét na ndsledujici otazky:

— MiZe uchaze¢ tuto praci vykondvat?

— Chce uchazec tuto praci vykondvat?

— Cim se li§i tento uchaze¢ 1isi od ostatnich? Jaké jsou jeho slabé a silné stranky?
Vybér mezi zdjemci ma v zdsadé nasledujici casti.

1. prvotni kontakt (osobné ¢i pisemné), pfi kterém uchaze¢ projevi zdjem o praci

2. zkoumani dotaznikd, Zivotopisu, dokladli o vzdélani, doporuceni a dalSich pisemnych podkladi a predbézny

vybér na zdklad¢ pisemnych podkladl (vylouceni nevyhovujicich uchazecit)

. osobni pohovor s predbézné vybranymi uchazeci

4. konecné rozhodnuti.
V pripadé potieby mizete skupinu predbézné vybranych uchazecl zazit zafazenim testu.
Doporuceni pro vedeni pfijimaciho rozhovoru”

— budte na rozhovor pfipraveni

— hned zpocatku se snazte odbourat uchazecovu nervozitu

— méjte stale na mysli pracovni poZadavky

— udrZujte rovnovahu mezi fizenym a nefizenym rozhovorem

— necinte brzkd rozhodnuti

— pravdivé informujte o praci a firmé

— umoznéte uchazedi o praci klast otazky

— uzavrete pohovor v pozitivni roviné

— sumarizujte myslenky a zji$téni ihned po rozhovoru.

Pfi Gvahdch o tom, kde hledat, nezapomerite na vlastni zafizeni. Zvazte, ktery z vasich pracovnikd je schopen
misto zastat. VyuZiti vlastnich pracovnikli ma vyhodu v tom, Ze odpadne jejich faze zauCovani nebo se vyrazné
zkrati, u vlastnich pracovnikil mate ovéfeny jejich schopnosti, ¢imz se sniZi riziko omylu ve vybéru.

Nezapomeiite také na to, Ze novy pracovnik bude soucdasti jiz existujiciho pracovniho tymu, jehoz vedouci by
se mél na vybérovém fizeni podilet. Je totiz také dilezité, aby vas novy kolega byl dobrym spoluhracem pro
ostatni ¢leny tymu.

W

Zacvik novych pracovniku

Zacvik novych pracovniki je ukazatelem péce vénované zatfizenim tomu, aby Zddané piistupy a postupy v po-
skytovani sluzeb byly ndleZit¢ praktikovdny vSemi ¢leny tymu. Vysledkem stanoveni jasnych pravidel pro za-
Skolovani je snadna kontrola toho, Ze se nezapomene na nic dileZitého, co by mél novy pracovnik védét. Nemusi
pritom jit o rozsahla slohova cviceni.

Za zacvik by mél odpovidat zkuSeny pracovnik zafizeni, ktery bude novému clenu pracovniho tymu oporou

27) Upraveno podle Jak vyhleddvat a vybirat spolupracovniky, dr. Vaclav Zabrsa, pracovni materidl seminafe Studia W (rok neuveden).
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arddcem. U sluZeb, jejichZ podstatou je osobni pomoc s nékterymi béZnymi tkony (sebeobsluha), je vhodné, aby
zacvik probihal ve spolupréci s uzivatelem. Ten vi nejlépe, jak ho napt. uchopit a s nejmensi moznou ndmahou
mu pomoci z voziku na sedalo auta.

Nejcastéjsi omyly

Na uvolnéna mista jsou prijimani lidé bez ohledu na potieby zafizeni a uZivatelti. Vybérové fizeni neprobiha.

Neexistuji Zadnd (psand ani zaZita) pravidla pro zacvik novych pracovnikl. Pfedpokladd se, Ze novy pracov-
nik postupy ,,okoukd* od ostatnich.

Novi pracovnici nejsou uzivatelim sluzeb predstaveni, prosté nahle v zafizeni ,,jsou”. Neni jim vénovéana po-
zornost v tom, aby se naucili poskytovat podporu jednotlivym uZivatelim sluzeb.

Neni vénovana pozornost tomu, Ze v pripadé sluzZeb, kde jsou uzivatelé rozsahleji zavisli na sluzbé a jsou v in-
tenzivnim osobnim kontaktu s persondlem (pobytové sluzby), neni vhodné, aby novi pracovnici automaticky pre-
jimat pfistupy ostatnich ¢lent persondlu, jejichZ vztah s uzivateli je v mnoha smérech divérnéjsi — znaji se 1éta,
maji navykly zptsob vzdjemného oslovovani atd.

Persondlni pldn je formdlni a nepouZiva se nebo je neaktudlni.

Casto se zapomin4 na to, Ze zicvik a podrobné instrukce potiebuji i dobrovolnici, ktefi v fad& zafizeni pracu-
ji v pfimém kontaktu s uzivateli.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Vybér a prijimani novych pracovnikli odpovida persondlnimu planu zafizeni a probihd podle stanovenych pra-
videl (vybérové fizeni, doporuceni apod.).

Pro pfijimani a zacvik novych pracovnikil v zafizeni existuje (pisemny nebo zaZzity) systém — je znamo, kdo
vybird a na zdakladé ¢eho nové pracovniky, kdo uzavird pracovni smlouvy, jak probiha zacvik, jak dlouho a kdo
za néj zodpovida.

Zarizena ma vypracovany postup pii vybéru a pfijimani novych pracovniki, tento postup znaji a mohou ovliv-
novat vedouci jednotlivych tymd.

Zacvik nového pracovnika probihd podle prijatych pravidel zafizeni. Novy pracovnik vi, jak je dlouhd doba
zacviku, kdo ho zacvicuje a jakym zpisobem bude hodnocen. Pracovnik povéfeny zacvikem zna svoje kompe-
tence a odpovédnosti a ma na novacka cas.

KRITERIUM 9.3

Pro uzivatele se specifickymi potiebami pracuje personal s odpovidajicim odbornym vzdélanim
a dovednostmi.

Praktickym uplatnénim personalniho planu byste méli dojit naplnéni tohoto kritéria. Pro kontrolu zkuste

— zamyslet se na tim, zda personal zafizeni pokryva vSechny potifeby uZivatell identifikované v individudlnich
planech,

— podivejte se na evidované stiznosti ze strany uZzivatell a jejich blizkych i ze strany personalu,

— zeptejte se pracovniki, ktefi se vénuji pfimé praci s uzivateli sluZeb, zda citi, Ze jejich dovednosti a znalosti
jsou dostatecné.

Nejcastéjsi omyly
Chybi vazba mezi potiebami uZivateli sluZeb a snahou zafizeni ziskat pracovniky potfebnych dovednosti

a znalosti. Pracovnici jsou pfijimédni pouze na zdkladé zvazeni kapacity, pfipadné podle obecnych potieb, jaké
ma cilova skupina uzivatelii. Chybi vazba na individualni, specifické potieby jednotlivych uzivatelt.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Pracovnici citi, Ze jsou odborné dostatecné dobre vybaveni pro praci s uzivateli.

Identifikované potfeby uZivateli (v individudlnich planech nebo podle cilové skupiny uzivatelll) jsou zabez-
peceny adekvatnimi dovednostmi a znalostmi persondlu.

Persondl je schopen s uZivateli komunikovat, rozpozna vili uzivatell, skryté vyznamy jejich chovani.

Pracovnici znaji specifické potieby uzivateli a védi, jak t€mto uZivatelim poskytnout efektivni podporu.
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KRITERIUM 9.4

Zarizeni vytvari podminky k tomu, aby zpusob prijimani a zaskolovani pracovniku odpovidal platnym
obecné zavaznym normam a stanovenym vnitinim pravidlum.

Zakladnim obecné platnym pravnim piedpisem, jehoz dodrZovdni je tfeba zajistit, je zdkon €. 65/1965 Sb. za-
konik préce, ktery upravuje vznik, zmény a skonceni pracovniho poméru, pracovni dobu a dobu odpocinku, bez-
pecnost a ochranu zdravi pri praci, odpovédnosti a povinnosti a také uzavirani dohod o pracich konanych mimo
pracovni pomér (dohody o pracovni ¢innosti a dohody o provedeni prace) apod.

Pro zafizeni socidlnich sluZeb jako zaméstnavatele jsou dileZita ustanoveni zdkona ¢. 1/1991 Sb. o zaméstna-
nosti, ktera upravuji postup zaméstnavateld pii zaméstndvani obcanl a zaméstnavani obcanl se zménénou pra-
covni schopnosti (ZPS). Zaméstnavani obcanti se ZPS se tyka také nafizeni vlady ¢. 228/2000 Sb. o stanoveni
povinného podilu poc¢tu obcanti se ZPS na celkovém poctu zaméstnancli zaméstnavatele.

Podminky pro poskytovani mezd a odmén za pracovni pohotovost stanovuje zdkon ¢. 1/1992 Sb. o mzd¢, od-
meén¢ za pracovni pohotovost a prumérném vydélku. Statnich ¢i prispévkovych organizaci se navic tyka také za-
kon &. 143/1992 Sb., o platu a odméné za pracovni pohotovost v rozpoctovych a nékterych dalSich organizacich
a organech.

Dodrzovani pracovnépravnich predpist (zdkon o zaméstnanosti, zdkonik prace, zakon o kolektivnim vyjedna-
vani, zdkony upravujici mzdy, platy a cestovni nahrady atd.) u zaméstnavateld a v jejich organiza¢nich jednot-
kach kontroluji Grady prace.

Nejcastéjsi omyly
Management nevnima dileZitost dodrZovani platnych pravnich predpist. Zajisténi agendy spojené piijimanim
novych pracovnikl neni odborné zajisténo.
Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Pracovnik odpovédny za persondlni praci ma pro vykon své funkce prislusné vzdélani.
Pfi prijimani a zaskolovani novych pracovnikii jsou prakticky pouzivany patfi¢né pravni predpisy.
Zatizeni m4a vypracovany postup pro persondlni praci.
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STANDARD 10. Pracovni podminky a fizeni poskytovani sluzeb

Vedeni zarizeni zajisfuje pracovnikim podminky pro vykon kvalitni price, stanovi a zpristuphuje
pravidla pro jejich praci.

V zavislosti na zvySujicich se narocich na kvalitu, odbornost atd. jsou po pracovnicich v socidlnich sluzbach
pozadovany profesiondlni vykony a soucasné lidsky pfistup k uzivatelim sluzeb. Mdme-li na pracovniky vyso-
ké naroky, musime k tomu vytvofit dobré podminky, zejména
— atmosféru davéry — zdkladem by méla byt jasnd a respektovand vnitini pravidla pro vSechny dulezité oblasti

prace (napt. vzdélavani, supervize, Cerpani ndhradniho volna, pfescasy atd.),

— jasny systém odménovani — nejenom ve finanéni formé, ale slovné, zohlednénim zdjmu o dalsi vzdélavani,
osobni rust apod.,

— jasny systém kompetenci — idedlni je grafické znazornéni struktury organizace, tzv. pavouk, ze kterého lze
zjistit odpovédnosti a vztahy nadfizenych a podfizenych, spoluprace s jinymi tymy apod.

Priklad: V jednom nestdtnim zarizeni maji hned u hlavniho vchodu vyvéSeny pracovni ndplné vsech pra-
covnikit, v nichZ jsou jasné vypsdny kompetence a odpovédnosti jednotlivych pracovnikii — co délaji, za co
zodpovidaji, kdo je zastupuje v pripadé nepritomnosti. Pokud vznikne néjakd nejasnost na koho se obrd-
tit, staci si vyvésku precist. Je to dobrd orientace pro pracovniky i uZivatele.

Préci v socidlnich sluZzbach dnes neni mozno vnimat jako dobrovolnou praci vykondvanou jen z nadseni a lds-
ky k bliznimu. Zatimco ve spolecnosti vedou Gvahy tohoto typu k pfedstavé socidlni sluzby jako amatérské vy-
pomoci, v samotnych zafizenich mohou pfispivat k vytvoreni ,,asketické kultury™ (prace za minimalni mzdu
s malym diirazem na vytvareni dobrych pracovnich podminek a kvalifikaci pracovniki). V dobé, kdy socidlni
sluzby jsou neodmyslitelnym doplitkem pomoci rodin€ i spolec¢nosti nebo dokonce jedinym zdrojem podpory li-
dem v nepfiznivé situaci, je tfeba socidlni pracovniky vnimat jako profesiondly. Vytvofeni dobrych pracovnich
podminek pro né¢ by mélo byt samoziejmosti.

»Pracovnik* je v kontextu standardd kvality minén kdokoli, kdo vykonava v zafizeni praci. Nejde tedy pouze
0 zameéstnance v pracovnépravnim vztahu, ale také o dobrovolniky, pracovniky na civilni sluzb¢, praktikanty apod.

KRITERIUM 10.1

Zarizeni ma definovanu organizac¢ni strukturu, z niz jsou patrna opravnéni a povinnosti jednotlivych
pracovniku.

Pro vytvoreni prostiedi divéry, ve kterém se dobfe pracuje, je potfeba stanovit jasna pravidla, na jejichz do-
drZovani se pracovnici mohou spolehnout. Vedeni i pracovni tymy se Casto brani vytvareni pravidel s tim, Ze je
stejn€ nepouziji. ,,O vSem se dohodou a tak napft. postupy pro projednavani stiznosti pracovnikil proto nepotie-
buji, o vyuZziti prescasii nikdo ani nepfemysli, vSichni pfece pracuji s nasazenim a osobnim zdjmem.* Z praktic-
kych zkusenosti ale vyplyva, Ze pracovni tymy a podminky prace se méni a existence podobnych dokumentt z-
stava zarukou jasnych vztahl a predchazi nedorozuménim. Jistota jasnych psanych pravidel, které jsou prodis-
kutovany v tymu a vSichni je znaji, miZe byt pravé tim diivodem, pro¢ nikdo nema potiebu je pouZivat.

Zakladni podminkou pro to, aby se persondl zafizeni mohl citit v praci bezpecné a také pro to, aby mohl od-
vadét kvalitni vykon, je prehled o kompetencich. Lidé by méli védét: co mohu udélat, za co nesu zodpovédnost,
co mi nepfrislusi rozhodnout, kdo md na starosti dalsi tkoly, které souviseji s mou praci atd. Dobrou pomtckou
pro orientaci v organizac¢ni strukture a z ni plynoucich zodpovédnosti je grafické znazornéni vztaht, které ve va-
Sem zafizeni existuji. Piikladem miize byt ,,pavouk* USP Domoyv.

vedouci odboru socidlnich véci krajského aradu
feditel USP Domov
vedouci bydleni vedouci chranénych byti hospodarka vedouci provozu

zdravotni sestry, asistenti, socidlni pracovnici ucetni firma pracovnici provozu
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DalSim, pro pracovniky dulezitym vnitfnim pravidlem, by mél byt kodex zaméstnanct nebo podobné pojme-
novany dokument, v némz jsou formulovéany zakladni hodnoty, priority, principy sluzeb. Zatizeni socidlnich slu-
Zeb by méla patfit k pracovistim se siln¢ vyvinutou ,,firemni kulturou®, postavenou zejména na disledné orien-
taci na poteby uzivatell sluzeb. Dobfe vypracovany kodex nejen projasni pozadavky na pracovniky, ale navic
posili Zadouci pfistupy persondlu k uzivatelim. Dulezity je predevsim proces vytvareni takového kodexu, na
némz by se méli podilet vSichni pracovnici. M¢li by se stat spolutviirci spoleénych hodnot a méli by védét, proc¢
pravé tyto hodnoty jsou v kodexu uvedeny.

Zakladni kompetence, tkoly atd. 1ze stanovit také v pracovni smlouvé a popisu price.

Nejcastéjsi omyly

V zafizeni neexistuji psand pravidla pro praci persondlu. Vychazi se z obecné platnych predpisu a tradice.
Pisemné zakotveni pravidel je vnimano jako prvek byrokratizace a ,,po$pinéni Cistych Gmysli pomahat potieb-
nym-®.

Nejsou stanoveny kompetence pro jednotlivé pozice.

Popisy prace jsou formalni (nepracuje se s nimi), neaktudlni (nejsou obnovovany), odpovidaji podavanym pro-
jektim nikoli skute¢né odvadéné praci.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Zafizeni ma jasné stanovenou strukturu (organizacni pavouk apod.), ze které jsou jasné patrné vztahy podii-
zenosti jednotlivych pozic a velikost pracovniho tymu (tym).

Organizacni struktura je s ohledem na ménici se potfeby uzivateld pravidelné revidovana.

Je zfejmé, kdo vede jednotlivé tymy, kdo patii do vedeni, kdo zafizeni vede a komu se pripadné zodpovida
(zfizovatel, spravni rada atd.).

Pracovnici znaji svou roli v tymu a v celém zafizeni védi, za co konkrétné nesou odpovédnost, co mohou sami
rozhodnout.

Pracovnici maji podepsané dohody nebo pracovni smlouvy, pracovni ndplné, platovy vymér.

Dokumenty o pracovnicich jsou uloZeny v osobnich spisech jednotlivych pracovniku.

Pravidla jsou vefejné pristupné.

UZivatelé védi, s jakymi problémy se na koho obritit.

Jsou stanovena jasna kritéria ocenovani pracovniki (jejich vykont), pravidla jsou v zafizeni v§eobecné znama.

KRITERIUM 10.2

V pripadé vyuzivani pracovniku, ktefi nejsou se zarizenim v pracovnépravnim vztahu, ma zarizeni
vnitfni pravidla pro uzavirani dohod o provedeni prace a zajiSténi pracovnich podminek, zejména
pojisténi, stanoveni zodpovédnosti, zavazku micenlivosti atd.

Zafizeni socidlnich sluzeb Casto vyuziva pro praci pracovniky mimo pracovnépravni vztah — napt. dobro-
volniky, praktikanty, pracovniky na civilni sluzbé apod. Je potfeba mit na paméti, Ze dobrovolnik nemusi byt
amatér, dobrovolnici mohou vykondvat vysoce specializovanou ¢innost. I pro né je tfeba vytvorit dobré pod-
minky — dbat na jejich bezpecnost, zajistit jim zaskoleni, poucit je o pracovnich podminkach, bezpecnosti prace
apod.

Na pracovniky mimo pracovnépravni vztah se nevztahuji nékterd dulezita pravidla jako na zaméstnance —
napf. pojiSténi zaméstnance pro piipad Grazu, zdvazek mlcenlivosti apod. Tyto dokumenty je proto potfeba do-
pracovat a aplikovat zv1ast.

Vhodné je uzavirat s dobrovolnikem nebo praktikantem ze Skoly (pfipadné s vysilajici Skolou) dohodu o tom,
co na pracovisti bude vykonavat, jaké bude mit pravomoci, komu konkrétné se bude ze své prace odpovidat a na
koho ze stdlych pracovnikli se mlzZe obratit v pfipadé potieby se svymi pochybnostmi, Gspéchy, starostmi.
Soucasti dohody by mélo ujednani o zacviku. Dobrovolnici a praktikanti Casto ptfichazeji nejen proto, aby po-
madhali, ale také proto, aby se néco naucili. Je vhodné nabidnout tyto moZnosti a v dohodé uvést, ceho konkrét-
n¢ se mohou Gcastnit. Uzavirand dohoda musi samoziejmé obsahovat i formdlni ¢ast, jako je doba a pravidelnost
dochdzky dobrovolnika nebo praktikanta do zarfizeni. Takto vyjednand a sepsand dohoda doddva studentim
a dobrovolniktim vétsi jistotu pfi nalézani jejich role v zafizeni. Zafizeni ma ucelenou evidenci o puisobeni svych
dobrovolniki a praktikantt.
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Priklad vyuZiti dobrovolnikit a praktikantii pro zkvalitnéni sluzeb: posadte se s dobrovolnikem nebo
s praktikantem, ktery konci ve vasem zarizeni a zeptejte se, jak se u vds citil, co proZival, jak byl zacvicen,
Jjaké md ndpady na zlepSeni, jak vnimal atmosféru zarizeni. PoZddejte ho, aby napsal své dojmy a ndméty
pisemnée. Mladi lidé jsou vétsinou kriticti, nejsou zatéZkdni zkusenostmi, kterymi casto ospravedlinujeme,
Ze zména neni moZnd. A hlavné prichdzeji ,,zvenku‘ a netrpi ,,provozni slepotou* kaZdodenni rutiny, kvii-
li které si napriklad nevsimnete, Ze odborné zajistené cviceni paméti pro skupinu seniorit ztrdci na vyzna-
mu pro ty, kteri spatné slysi a potrebuji individudlni podporu. Takovd zpétnd vazba pro vds neni ohroZuji-
¢l — miZete ji vyvrdtit nebo odhodit do kosSe. Ale miiZe byt, pokud chcete byt vnimavi, zdrojem inspiraci pro
zlepSeni chodu vaseho zarizeni.

Nejcastéjsi omyly

Dobrovolnici jsou vnimani jako amatéfi, kteti nemaji Zddnou zodpovédnost, proto neni potieba s nimi uzavi-
rat dohody a vytvéret pro né pravidla.

Na skutecnost, Ze pro nékteré pracovniky zafizeni neplati ustanoveni zakoniku prace a dalsi obecné zdvazné
predpisy se zapomnélo.

Prace, které Ize zajiSfovat zaméstnanci v pracovnim poméru, jsou vykondvany na zakladé dohod o pracich ko-
nanych mimo pracovni pomér podle § 232-239b ZP (dohody o pracovni ¢innosti a dohody o provedeni prace).

Prace, které lze zajisSfovat zaméstnanci v pracovnim poméru, vykondvaji pracovnici, ktefi nejsou zaméstnan-
ci, ale pracuji pro zafizeni na sviij Zivnostensky list (tzv. Svarc-systém).

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Také pracovnici mimo pracovnépravni vztah pracuji na zdkladé jasné dohody, ze které vyplyva jejich pracov-
ni ndpln, povinnosti, odpovédnosti, prislusnost do konkrétniho pracovniho tymu, pro praci jsou zaskoleni a maji
moznost pravidelné konzultovat svou praci s kmenovym pracovnikem zafizeni apod.

V pripadé€ Ze se setkdvaji s osobnimi daty uZivateld, jsou tito pracovnici zavazani ml¢enlivosti.

Dobrovolnici a praktikujici studenti znaji svou roli na pracovisti, védi, jaké jsou jejich konkrétni tkoly.

UZivatelé jsou informovani o tom, kdo jsou dobrovolnici a studenti, ktefi za nimi pfichazeji a jaka je jejich
tloha.

KRITERIUM 10.3

Zarizeni vytvari podminky k tomu, aby pracovni podminky odpovidaly platnym obecné zavaznym
normam a stanovenym vnitinim pravidlam.

Zakladni podminkou pro vytvéreni odpovidajicich pracovnich podminek je opét dodrZzovani zakona €. 65/1965
Sb., zdkonik prace a zdkona 155/2000 Sb., kterym se méni zdkonik prace. Déle pak jde o zdkon ¢. 100/1988 Sb.
o socidlnim zabezpeceni, zdkon ¢. 48/1997 Sb. o verejném zdravotnim pojiSténi, ktery zaméstnavateli stanovuje
platit za své zaméstnance zdravotni pojisténi, vyhlasky ¢. 125/1993 Sb. kterou se stanovi podminky a sazby za-
konného pojisténi odpovédnosti zaméstnavatele za Skodu a ¢. 487/2001, kterou se stanovi podminky a sazby za-
konného pojisténi odpovédnosti zaméstnavatele za Skodu pti pracovnim Grazu nebo nemoci z povolani, nafizeni
vlady ¢. 494/2001, kterym se stanovi zptsob evidence, hlaseni a zasildni zdznamu o Graze, vzor zdznamu o Ura-
ze a okruhu orgdnd, kterym se ohlasuje pracovni Graz a zasild zaznam o Grazu a nafizeni vlady ¢. 495/2001, kte-
rym se stanovi blizs§i podminky poskytovani osobnich ochrannych pracovnich prostfedkd, mycich, Cisticich
a desinfek¢nich prostredku.

Zakonik prace mimo jiné stanovuje povinnost zameéstnavatele zajistit bezpecnost a ochranu pfi praci. Nad bez-
pecnosti prace vykondvaji dozor podle zdkona ¢. 174/1968 Sb., o statnim odborném dozoru nad bezpecnosti pra-
ce Cesky tfad bezpe¢nosti price a inspektoraty bezpe¢nosti prace. Zaméstnavatelé jsou navic povinni v souladu
se zdkonem ¢. 133/1985 Sb. o poZarni ochrané€, povinni zabezpecit pravidelné Skoleni o poZarni ochrané.

S ohledem na charakter pracovni ¢innosti pak zaméstnavatelé musi dbat na dodrzovani dal$ich legislativnich
norem, napf. vyhlasku ministerstva dopravy ¢. 55/1991 o vycviku a zdokonalovéni odborné zpusobilosti fidict
silni¢nich motorovych vozidel, vyhlasku 107/2001 Sb. o hygienickych pozZadavcich na stravovaci sluzby a o za-
sadach osobni a provozni hygieny pii ¢innostech epidemiologicky zdvaznych, nafizeni vlady ¢. 333/1993 Sb.,
o stanoveni minimalnich mzdovych tarifd a mzdového zvyhodnéni za préci ve ztizeném a zdravi skodlivém pra-
covnim prostfedi a za praci v noci apod.
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Nejcastéjsi omyly

Dodrzovani pracovnépravnich predpist je z neznalosti zanedbavano, v zafizeni se nevénuje pracovnik odpo-
vidajicim zplGsobem vyskoleny.

Oblast bezpecnosti a ochrany zdravi a pozarni ochrany je vedenim podcefiovana. Soucdsti pracovnich povin-
nosti vedoucich pracovnikti neni odpovédnost za bezpecnost a ochranu zdravi, pracovnici nejsou periodicky pro-
Skolovdni v této oblasti.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Zarizeni ma osobu odpovédnou za oblast bezpecnost a ochranu zdravi a za dodrZovani pracovné pravnich
predpisu.

V zafizeni jsou pro vSechny pracovniky (véetné pracovnikli mimo pracovnépravni vztah) stanovena vnitinimi
predpisy povinnd Skoleni bezpecnosti prace a ochrany zdravi.

Vede se rozpis sluzeb, evidence pracovni doby a evidence prescasu.

Pracovnici védi, jak, kde a kdy se mohou oteviené vyjadfovat k pracovnim podminkdm a jak budou jejich na-
meéty feSeny.

Zatizeni si vyzadalo posouzeni pracovnich rizik od hygienika.

Zatizeni ma zmapovano, jaké pravni predpisy se vztahuji k jeho jednotlivym Cinnostem.
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STANDARD 11. Profesni rozvoj pracovnikii a pracovnich tymi

Zatizeni zajistuje profesni rozvoj pracovnich tymii a jednotlivych pracovniki, jejich dovednosti
a schopnosti potiebnych pro splnéni verejnych zavazku zarizeni i osobnich cilt uzivatelu sluzeb.

Prace v socidlnich sluzbach patfi mezi namdhavé pomahajici profese. Pracovnici se kazdodenné setkavaji s ne-
lehkymi zivotnimi pfibéhy lidi, které pfinaseji neustile nové, neopakovatelné situace. Pracovnik je stile znovu
a znovu stavén do nové situace, v niz musi zjisfovat, co uzivatel potiebuje, rozhodnout se, nabizet G¢innou for-
mu pomoci. Tak, jak se méni potieby uzivatelt, méni se piistupy a formy pomoci, je potfeba ziskdvat nové zna-
losti a ucit se nové dovednosti. MoZnost osobniho profesniho rozvoje dodava pracovnikiim potiebnou jistotu, Ze
odvadéji dobrou praci a uzivatelim je zajiSténa dobra pomoc.

Jednotlivi pracovnici jsou také ¢leny pracovnich tymu. Dobré rozdéleni roli v tymu, spoluprace, zastupitelnost
v tymu jsou zdkladem pro jeho fungovani. Prace dobrého tymu se projevuje v kazdodennim pfistupu k uzZivate-
Itm, ktefi snadno rozeznaji neshody a konflikty v tymové praci a citlivé vnimaji pfipadnou rozkolisanost. To
muzZe znacné zhorSovat kvalitu poskytované sluzby.

KRITERIUM 11.1

Zarizeni uplatiuje postup pro pravidelné hodnoceni pracovniki. Ten zahrnuje zejména stanoveni,
Vyvoj a napliovani osobnich profesnich cili, ikolu a potreby dalsi odborné kvalifikace.

Hodnoceni pracovnikl je dileZitou soucasti jejich osobniho a profesiondlniho rozvoje. Pracovnik potfebuje
vedét, jestli svou praci vykondva dobie. Potiebuje zndt své silné stranky a prostfednictvim hodnoceni identifi-
kovat oblasti, kde by mél usilovat o ziskani dalSich dovednosti a znalosti. Pravidelné hodnoceni, o jehoZ pribé-
hu a formé je pracovnik obezndmen, mize byt motorem pro celkovy rozvoj kvality poskytované sluzby.
Hodnoceni je efektivni jen tehdy, kdyZ je vyvaZzeny prvek kontroly a podpory pracovnika a kdyz je provadéno
v souvislosti s hodnocenim napliiovani osobnich cilt uzivateld.

Pro zpiehlednéni profesiondlniho rozvoje jednotlivych pracovniki je G¢inné zavést tzv. plany osobniho roz-
voje pracovniki. Pldn osobniho rozvoje je jasny piehled ¢innosti, ktery miZe zahrnovat formélni vzdéldavéni,
samostatné vzdélavani, vycvik, praci na projektech, Gcast na stdZich a konferencich a dalsi aktivity smétujici
k rozvoji dovednosti a znalosti pracovnika.” Plan osobniho rozvoje se obvykle vytvari na bézny kalendarni rok.
Na jeho dodrzovani dohliZi pfimy nadfizeny.

Moznost osobniho rustu, pfilezitost naucit se nové véci, ziskat dalsi dovednosti je jednim ze zakladnich moti-
vacnich prvki pracovnikll. Touhu po osobnim ristu 1ze velmi vyhodné skloubit se zdjmem zarizeni mit co nej-

vevs

kvalifikovanéjsi persondl schopny naplnit potfeby uZzivatell sluzeb.
oV Vevyrsy
Nejcastéjsi omyly
Profesiondlni rst pracovniku, ktefi se vénuji pifimé praci s uzivateli sluZeb je povazovan za druhorady, neni sna-
ha jej propojit se zdjmy zarizeni a potfebami jeho uzivatel. Vzdélavacich akci se GCastni jen management zarizeni.
Vedeni se nesnazi vénovat pozornost jednotlivym pracovnikim zafizeni. Vzdé€lavaci aktivity jsou persondlu

nabizeny nahodile nebo zdleZi pouze na aktivité pracovnikti — kdo si $koleni sam vyhleda nebo zajisti, tomu je
povoleno.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Pracovnici védi, Ze jsou pravidelné hodnoceni, jakym zpsobem hodnoceni probihd a znaji vysledky hodnoceni.

Pracovnici maji vypracovany osobni plan rozvoje, na kterém se aktivné podileji.

Pracovnici maji moznost prohlubovat své znalosti a dovednosti a védi, jakym zpusobem dosahovat zvyseni
své odbornosti.

KRITERIUM 11.2

Zarizeni pracovnikiim umoznuje zapojit se do rozvoje a zkvalitnovani poskytovanych socialnich sluzeb.

28) Smérnice pro rozvoj zpusobilosti zaméstnanct, Leonardo da Vinci - PIQQ, kvéten 2001.
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Pracovnici vénujici se pfimé praci s uZivateli jsou cennym zdrojem informaci o mozZnostech, jak zkvalitnit po-
skytovani sluzeb. Personal je zkratka zdrojem inovaci. Nejste-li spokojeni se zapojenim pracovnikll do zkvalit-
novani sluzeb, zkuste se zamyslet nad nasledujicimi otazkami:

— Jakym zptisobem muze fadovy pracovnik naseho zafizeni ovlivnit systém poskytovani sluzeb?

— Co déla, kdyz zjisti, Ze by né¢jakd véc méla byt jinak? Jde za nékym? Za kym? Co se obvykle stane a jaky to
ma vysledek?

— Co by se mélo stat a jaky by to mélo mit vysledek?

Nejcastéjsi omyly

Koncepce rozvoje kvality jsou zpracovavany pouze vedenim zafizeni nebo dokonce zfizovatelem a bez kon-
zultaci s persondlem zafizeni.

Vedeni se domniv4, Ze pracovnici, ktefi se vénuji pfimé praci s uZivateli sluZeb, nejsou schopni se podilet na
piipravé koncepci ke zlepSeni ¢innosti zafizeni, protoZe je to pro né pfili§ abstraktni.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Pracovnici se Gcastni procesu vytvareni dokumenti o hodnotéch, a principech a dalSich pravidlech zafizeni
a znaji jejich fungovani.

Pracovnici vénujici se praci s uzivateli sluzeb znaji cile zarizeni, ve kterém pracuji, védi, proc jsou cile takto
stanoveny a jak oni sami prispivaji k jejich napliiovdni.

Pracovnici znaji zptisob, jak oni sami mohou ovliviiovat poskytovani sluzeb uzivatelim — védi, na koho se ob-
ratit se svymi ndmeéty a co se s jejich naiméty stane.

KRITERIUM 11.3

V zarizeni je uplatiovan systém obousmérné komunikace mezi vedenim a pracovniky.

Je dulezité, zda pracovni tym, ktery zajisfuje sluzby v zafizeni, je skute¢né tymem — Zivou, dynamickou sku-
pinou s vysokou mirou interakce uvnit tymu, nebo zda je spise formalni skupinou, kde jsou dilezité vertikdlni
interakce (vedouci-fadovy pracovnik) a mira komunikacni vymény mezi ¢leny tymu je nizkd. Tam, kde pro ur-
¢itou skupinu uzivateld vedle sebe dosud plisobi paralelni specializované tymy (napf. zdravotnické a nezdravot-
nické), je dileZité zajistit efektivni komunikace a také spolupraci s pracovniky paralelniho tymu. Pracovnici pa-
ralelnich tymt by méli mit moZnost fesit problémy tykajici se uzivatel pfimo, nikoli pfes své nadfizené. To sou-
visi s uplatilovanim principu subsidiarity, tedy programové snahy fesSit problémy na té Grovni, na niZ vznikaji.
Pokud existuje vyssi aroven fizeni, vstupuje do feSeni jen tehdy, kdyZz s feSenim, k némuz doslo na nizsi Grovni,
nesouhlasi, nebo jako odvolaci instance.”

Pro dobré fungovani tymu je dilezité se schazet na spole¢nych poradach. Porady se by mély konat dostatec-
né Casto a pravidelné. Pfi stanovovani periodicity porad je dileZité vzit v potaz velikost pracovniho tymu: ve sku-
piné 20 osob je intenzivni vzdjemnd vymeéna informaci nemoznd, v tymu 4 lidi je naopak snadnd. Terminy porad
by mély byt ruseny jen vyjimecné. Princip subsidiarity by mél platit v praktickych otdzkach chodu zafizeni jako
je napft. rozpis sluzeb, odmény, feSeni konflikti atd.

Nejcastéjsi omyly

Vyjedndvani na poradach je vnimano jako ztrata ¢asu, porady slouZi k predani informaci a instrukci mezi ve-
denim a podfizenymi.

Podfizeni jsou pasivni a ¢ekaji na piikazy shora, o vS§em musi rozhodnout vedouci.

Nefunguje komunikace mezi paralelnimi pracovnimi tymy, které poskytuji sluzby stejné skupiné uzivateld.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Podfizeni ocekdvaji, Ze s nimi budou rozhodnuti, ktera se tykaji jejich prace, konzultovana.
Pracovnik vi, které situace miZe feSit sam a ke kterym rozhodnutim potiebuje vyjadieni svého nadiizeného.
Pracovnici znaji zptisob domlouvani s pracovniky jinych tymu, védi, na koho se s ¢im mohou obracet.

29) Upraveno podle Kvalita socidlnich sluzeb v domovech pro obc¢any se zdravotnim postiZenim, MPSV 2001.
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KRITERIUM 11.4

Zarizeni ma vypracovany a uplatiovany systém ocenovani pracovniki, a to nejen finanéni odménou,
ale i jinymi zpasoby (pochvala, zvySovani kvalifikace atd.).

Pracovnici jsou motivovani k odvadéni kvalitni prace, jestliZe jejich vykon je ocenén, ohodnocen. Pfitom ne-
jde jen o ohodnoceni finan¢ni, které na pomyslném Zebticku ani nebyva na prvnim misté. K motivacnim fakto-
ram, které lze pouZit, patii napt. nasledujici: prileZitost k osobnimu rlistu, zajimava prace, moznost povysit, dob-
ré vztahy mezi kolegy, zaslouZené uzndni za dobfe odvedenou préci, pocit zodpoveédnosti, dobré pracovni pod-
minky.

Dilezitou roli hraje zejména ocenéni pracovnika nadfizenym. Vedouci pracovnik by se mohl sam sebe zeptat:*
— Védi pracovnici, Ze si jejich prace cenim?

— Védi pracovnici, které jejich projevy ocenuji nejvic?

— Z ¢eho to mohou poznat?

— V ¢em jsou ti, kterych si jako pracovniki tolik necenim, hor$i neZ ostatni?

— Z ¢eho poznam, Ze ti pracovnici takovi skutecné jsou, Ze to neni jen moje predstava o nich.

— Zkuste odhadnout, zda tito pracovnici védi, Ze s jejich praci nejste spokojen, a to praveé kvili tém projevim,
které jste uvadel.

— Z ¢eho to mohou poznat?

Podobné se 1ze zamyslet i nad dal$imi motivacnimi faktory. Ke kazdému lze ptiradit konkrétni postup, jak jej
vyuzit. Napf. pocit zodpovédnosti muZete posilit delegovanim tkolu, ktery bézné zajistujete sami. Jako vedouci
tymu posudte silné stranky svych podfizenych. Tomu, kdo je s adekvatni podporou schopen tkol dobfe splnit,
ukol svérte. Tim vyjadrite svou diveéru v jeho schopnosti. USetfeny ¢as mlZete vénovat zajimavéjSim vécem —
napt. planu dalsiho vzdélavani pracovnikd.

Nejcastéjsi omyly
Vedeni nevyuZziva pro motivaci pracovniki jiné nez financni stimuly.
V zafizeni neni zaveden systém ohodnoceni pracovnikli na zakladé vykonu. Neexistuji pohyblivé slozky mzdy,
kterymi Ize ocenit vynikajici vykon pracovnika.
Vedouci pracovnici se obdvaji, Ze slovni oceniovani by snizilo jejich autoritu.

Vedouci pracovnici ocenuji své podfizené obecné, nekonkrétné a jejich ocenéni vnimd pracovnik jako
formalni.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Zatizeni ma vypracovana pravidla pro ocenovani pracovniku, kritéria hodnoceni jsou znama.

Pracovnici védi, kdy byli naposledy ocenéni, za co a jakou formou.

Vedouci pracovnici pouZivaji oceniovani jako sou¢dst motivace k vys$sim pracovnim vykontim a dovedou po-
psat koho, pro€ a za co konkrétné ocenili.

KRITERIUM 11.5

Je uplatiiovan program dalSiho vzdélavani pracovniku, zejména téch, ktefi se vénuji primé praci
s uzivatelem. Kazdy pracovnik je s nim seznamen. Dalsi vzdélavani pracovnika se odviji zejména od
zjisténych potreb uzivatela sluzeb a trendu v socialnich sluzbach.

I kdyz byli vasi pracovnici velmi dobfe vybrani a jejich kvalifikace odpovida vasim predstavam a aktudlnim
potfebam uZivatell sluzeb, je potfeba vénovat pozornost jejich dalsimu vzdélavani. Potfeba rozvijet znalosti
a dovednosti persondlu vyplyva z celé fady skute¢nosti: zavadéni novych metod price, zmény v pfistupu k uZi-
vatelim, vznik novych funkci, zavadéni systému kvality do praxe (tyto standardy nevyjimaje). Pfi planovani
vzdelavacich aktivit persondlu socidlnich sluZzeb by mély byt zohlednény vSechny nize uvedené faktory:

— V soucasném svét€ dochazi k rychlému zastaravani postupt, metod, pristupti. Kdo chce byt ,.in“ musi neustd-
le sledovat zmény v oblasti své ¢innosti. Napf. zavadéni standardi kvality socidlnich sluzeb, v nichZ jsou za-

30) Upraveno podle Kvalita socidlnich sluzeb v domovech pro obcany se zdravotnim postiZenim, MPSV 2001.
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komponovdny aktudlni trendy v socidlni oblasti, budou urcit€¢ znamenat pozadavky na dalsi vzdélavéni, v pfi-
padech tradi¢nich sluzeb dokonce velmi naléhavé.

— Dilezitym faktorem, ktery ovliviiuje vzdélavaci potfeby pracovnikll v socidlnich sluzbach, jsou ménici se po-
tieby jednotlivych uzivatell sluzeb.

— V neposledni fad¢ budou plan vzdé€lavani jednotlivych pracovnikii ovliviiovat osobni preference pracovnikd.
V piipadé, Ze se rozhodnete k zdsadnim zméndm v charakteru poskytovanych sluzeb a zmény budete chtit za-

h4jit proskolenim pracovnikil, pokuste se zajistit, aby se vzdélavaci akce zicastnil cely tym, vcéetné vedouciho.
Plan dalsiho vzdé€lavani pracovnikl se odviji od pland osobniho rozvoje jednotlivcl v pracovnich tymech.

Nejcastéjsi omyly

Vzdélavacich aktivit se Gc¢astni pouze vedeni zafizeni. Vedouci posléze referuje svym podfizenym, co se do-
zve&dél nového.

Pfi vyuzivani vzdélavacich aktivit neni zohlediiovano, zda $koleni svym pojetim odpovidd aktudlnim trendim
v dané oblasti. Rozhoduje se pouze na zdkladé obecného tématu.

Neni snaha uplatiiovat nové znalosti a dovednosti ziskané na vzdélavaci akci v praxi.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Mezi potiebami uzivatell sluzeb a Gcasti pracovnikl na vzdélavacich akcich je zfejma souvislost.

Zatizeni ma plan dalsiho vzdé€lavani pracovnikil a vedouci i pracovnici védi, pro¢ absolvuji jednotlivé skolici
akce a jakym zpiisobem je budou moci zhodnotit v podpore uZivatele.

Plan dal$iho vzdé€lavani je vytvaren spolecné se vSemi pracovniky.

KRITERIUM 11.6

Pro pracovniky, ktefi se vénuji primé praci s uzivateli, zajiSfuje zaFizeni podporu nezaivislého
kvalifikovaného odbornika za acelem reSeni problému, jez jednotlivi zaméstnanci nebo pracovni tymy
zazivaji pri vykonu zaméstnani.

Pracovnici v socidlnich sluzbach musi uplatiovat nejenom odborné znalosti a dovednosti, ale také lidsky a vni-
mavy pristup k lidem, kterym sluzby poskytuji. Lidské osudy se jich pak lidsky dotykaji, a to ¢ini praci v soci-
alnich sluzbach psychicky naro¢nou.

Kazdy pracovnik se tak Cas od ¢asu dostava do krat$ich ¢i dlouhodobych problému s néjakym uZivatelem.
Z toho duvodu je potieba pracovnikim poskytnout podporu. Tu by mél zajisfovat na struktufe organizace neza-
visly odbornik. Podpora spocivd v tom, Ze
— vzdy jde o rozbor konkrétni problémové situace zasazené v jedinecném mezilidském kontextu
— tézisté procesu spociva ve vzdelavani (rozvoji kompetence) pracovnika, zatimco prvek kontroly je méné vy-

razny.

Tato forma podpory se odborné nazyva supervize. Supervize znamend ve vSech pomdhajicich profesich za-
mySleni se nad profesiondlnim jednanim pracovnikll, nad fungovanim pracovnich tyml nebo celého zafizeni.
Supervize muze probihat individudlng, v tymu nebo ve skuping. Supervizni proces spliiuje ma zpravidla tfi riz-
né dlohy. Jsou to
— podpora pracovnikil zaméfend na vyrovndvani se s emocné narocnymi situacemi, které jsou soucasti jejich prace
— vzdélavaci tloha — vytvareni prileZitosti, aby pracovnici mohli rozvijet své profesiondlni dovednosti, ziskavat

nové znalosti a utvaret své postoje k uzivatelim
— kontrola spocivajici ve formovani postoji v souladu s etickymi pozadavky profese a vedeni pracovnikl k sou-

ladu se standardy dobré praxe a s cili zafizeni.

Prvek kontroly by nemél mit administrativni povahu, coZ je dosahovano zpravidla tim, Ze supervizi provadi
odbornik, prichdzejici do zafizeni zvenku (tzv. externi supervize). Nékterd zafizeni vyuzivaji téZ formy
vnitfni/interni supervize, kterou provadi vycviceny pracovnik zafizeni, ktery neni soucasti manazZerské hierarchie
(neni v pozici nadfizeného vici supervidovanym). Piedpokladem tGspéchu je vyjasnéni toho, co od supervize
ocekavate, jasnd zakazka pro supervizora, jednoznacné stanoveni jeho kompetenci a odpovédnosti vici ostatnim
pracovnikul a vici vedeni zafizeni.

Supervize tymu — ma nezastupitelnou tlohu zvlasteé v dobé zmén tim, Ze napomaha dobré spolupraci ¢lent
tymd. Supervize tymu miiZze obsahnout i vice pracovnich tymu v organizaci.

Supervize organizace Ci programu — zaméfuje se na strukturu a fungovani organizace jako celku z manaZer-
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ského hlediska. Nékdy se mluvi v této souvislosti o tzv. consulting — konzultovani.Tato forma supervize je vhod-
na zvlasté v dobé zmén organizacni struktury, metod prace apod.

Supervizi organizace ¢i programu by mél vZdy provadét odbornik zvenku (externi forma).

Kdy a jak supervizi zavadét? Je vyhodné, je-li supervize pravidelnou soucdsti rozvoje pracovniktl a organi-
zace. Supervize tzv. krizovd md fadu nevyhod (stigmatizace, nedostate¢né navazany kontakt supervizora a pra-
covnikl aj.) Pokud se pro supervizi rozhodnete, je potieba si nejprve ujasnit, co od ni ocekavate. Dilezité je znat
potieby pracovnikll a pfimo s nimi vyjedndvat o tom, jakou formu podpory by si predstavovali. Forma musi byt
priméfend pracovnim ¢innostem. Napf. miZe se stat, Ze pracovnik md pochybnosti o tom, zda vyuziva pfi praci
s uzivatelem vsSech dostupnych forem prace. Soucasné nedokaze dobre popsat, co s uzivatelem déld. Pak bude
pravdépodobné na misté supervizi metoda piimého pozorovani jeho prace a podnécovani uzitecnych prvkda.

Jak pozniame dobrého supervizora? Obecné lze fici, Ze dobry supervizor pracuje podle vyjednaného kon-
traktu, posiluje a rozviji odborné schopnosti pracovnikti a podnécuje kvalitu jejich prace. Dobry supervizor, kro-
mé toho, Ze je kvalitnim odbornikem v profesi, absolvoval vycvik v supervizi a mé zkuSenosti z vlastni supervi-
ze, umi vést pracovniky a podporovat jejich uceni. Supervizor vyjedndva se zatfizenim o cilech supervize, o je-
jim Gcelu a formach. Uzavird na zdkladé tohoto vyjedndvani dohodu s vedenim a pracovniky. Dohodu pravidel-
né spolec¢né reviduji a aktualizuji podle vysledkl dosavadniho procesu a podle ménicich se potfeb pracovnikd.

Supervize se 1i$i od pouhého odborného vedeni, které ddvad pokyny. V superviznim procesu by mélo jit vZzdy
0 objevovani raznych aspektt konkrétni situace, o rozbor konkrétnich interakci mezi pracovnikem a uZivatelem.

Supervize v tomto smyslu je u nas relativné novou metodou rozvoje pracovniki

Nejcastéjsi omyly

Supervize je zaméilovdna s né¢im jinym, napt. s béZnymi provoznimi poradami, odbornym vedenim, kontro-
lou. Za supervizi v tomto smyslu nelze povazovat instrukce ¢i navstévy vedouciho pracovnika, zastupce zfizo-
vatele, odbornika typu 1ékat apod.

Supervize se déje formdlné — pracovnici se ji sice zacastiuji, ale nevédi pro¢, vnimaji ji jako povinnost.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Vedeni zafizeni vnima podporu pracovnikll jako béZnou soucéast své praxe a ma vypracovany zpusob, jak tuto
podporu provadi.

Pracovnici védi, jakym zptisobem se jim potiebné podpory dostane.

Pokud je v zafizeni zaveden supervizni proces, pracovnici védi, pro¢ se supervize zicastiiuji, podileji se na
formulaci kontraktu se supervizorem, védi jakym zplsobem si mohou o supervizi pozadat, jaky ma tento proces
ucel a smysl.
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PROCEDURALNI STANDARDY

STANDARD 12. Mistni a casova dostupnost sluzby

Misto a denni doba poskytovani sluzby odpovidaji cilim a charakteru sluzby a potiebam cilové skupiny
uzivateli.

Pro kvalitu sluzeb je dulezité predevsim moznost ji co nejpohodInéji vyuzit. Dobré zafizeni vyjde v tomto
ohledu uZzivatelim svych sluZeb maximalné vstfic tim, Ze zohledni jejich chovani a moZnosti.

KRITERIUM 12.1

Urcené misto a doba, béhem niz je sluzba poskytovana, odpovidaji potifebam cilové skupiny uzivatela
sluzby.

Pfi tivahdch o umisténi zafizeni a jeho provozni dobé je tfeba zohlediiovat predevsim potieby, moZnosti, cho-
véani uzivatell sluzeb. U sluZeb orientovanych na uZivatele maji potfeby uzivatelt prednost pred persondlem. Obé
skupiny mohou mit zcela rozdilné zajmy, je tfeba si to uvédomit. To, jakym zplisobem se vam podafilo vyhovét
potfebam uZivatell, pozndte na intenzité vyuZiti vasich sluzeb, samoziejmé s vyjimkou téch, kde je velky previs
poptavky nad nabidkou (tak kde jsou neni mozny vyber mezi riznymi poskytovateli sluZzeb nebo kde je sluzeb
pro danou cilovou skupinou nedostatek). Pro ukdzku nékolik moznych Gvah.

— Budou bezdomovci chodit prespdvat misto na nddrazi do noclehdrny, kterd je na kraji mésta a nejlépe je tam
dojet autobusem? Asi ne, nemaji na listek, pésky se jim nebude chtit chodit. Ale asi by sem mohli chodit lidé
z trochu jiné cilové skupiny — napf. ti bezdomovci, ktefi spliuji podminky ubytovani na ubytovné.

— Pojede si dvacetilety kluk nékam vyménit stifkacky? Asi ne, je to nizkoprahova sluzba. Cek4, Ze za nim pfi-
jdeme do klubu.

— Je vhodné stavét domov diichodcli na samot€ u lesa? Je tu Cisty vzduch a krasna krajina. Je to ale to, co staré-
ho ¢lovéka nejvic zajima? Nechtél by stary pan radéji zustat ve mésté, kde za nim kazdé odpoledne mize za-
béhnout dcera a kde mu miZzeme pomoci dojit k holi¢i, ke kterému uz chodi dvacet let?

Umisténi sluzby v ramci regionu bude do znacné miry zavislé na tom, zda kde se vam podarfi sehnat vhodny
prostor. Co vSak muzZete ovlivnit, jsou provozni hodiny zafizeni. K tomu vam vedle bohatych zkusSenosti perso-
nalu pomiZze i to, Ze vhodnym zplisobem oslovite uzZivatele svych sluzeb.

Nemusi jit pouze o oteviraci hodiny, ale také o reZim v zafizeni. Napt. v domové diichodci, ktery ma nepfe-
trzity provoz, mohou byt v provozu nékteré jeho ¢4sti jen po omezenou dobu — napf. jidelna, spolecenskd mist-
nost apod. I tyto jednotlivosti byste méli prizpisobit potfebam uZivateld sluzeb.

Nejcastéjsi omyly

Vedeni (zfizovatel) brani evidentné nevhodné umisténi zafizeni argumentem: ,,lidem to vyhovuje, mame de-
sitky zZadosti o umisténi, které nejsme schopni uspokojit“. Zcela pritom pomiji fakt, Ze skutecnym diivodem pro
dany pocet Zadosti, je previs poptavky nad nabidkou socidlnich sluZeb pro danou cilovou skupinu. Lidé z regio-
nu nemaji jinou moznost.

Umisténi zafizeni neni posuzovéano na zakladé potieb cilové skupiny uZzivateld, ale zfizovatele, vedeni orga-
nizace: ,,ja taky rano musim vstavat a kdyZ néco potfebuji na druhé strané mésta, tak sednu do autobusu*.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Umisténi zafizeni v regionu odpovida béZnym potiebam cilové skupiny uZzivatelt.
Jednotlivi uZivatelé sluzeb jsou spokojeni s umisténim zafizeni, jehoZ sluzby vyuZivaji.

KRITERIUM 12.2

Poskytovana sluzba je pro uzivatele ze stanovené oblasti pusobnosti v uvedenou dobu a na uvedeném
miste.
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Je samozfejmosti, Ze nestaci oteviraci hodiny stanovit a stfedisko sluzeb pro seniory zalozit. Pro uZivatele je
dilezité teprve to, Ze na uvedeném misté v ocekdvanou dobu skute¢né naleznou to, se nabizi.

Nejcastéjsi omyly
Provozni hodiny zafizeni a dalsi stanovena pravidla jsou pouze formalni nebo nejsou aktudlni.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Provoz zatizeni odpovida pravidlim, které si za timto Gcelem zafizeni stanovilo: oteviraci hodiny, pfitomnost
pracovnikt apod.
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STANDARD 13. Informovanost o sluzbé

Zarizeni zpristupnuje verejnosti informace o poslani, cilech, principech a cilové skupiné uzivatel

sluzeb a dalsi informace, které usnadni orientaci pro zajemce o sluzby a jiné subjekty, ¢imz prispiva
k dostupnosti sluzeb.

Dobra informovanost je zakladni podminkou pro dostupnost sluzeb a také transparentnost. Dobfe vypracova-
né informacni materidly usnadni pracovnikiim vyhleddvani uzivatelt (lidé se o vas dozvédi sami), jednani o moz-
nosti sluzby vyuZit (zajimat se budou zejména ti, kterym je sluzba urcena) a napt. také napomohou ziskdavani fi-
nancnich prostiedki (sponzofi se o nds snaz dozvédi, budou si moci ndmi podané informace ovérit jesté z jiné-
ho zdroje).

KRITERIUM 13.1

Zarizeni ma zpracovan soubor informaci o své sluzbé, ktery je dostupny verejnosti a to ve formé
odpovidajici potiebam a moznostem cilové skupiny (pisemna podoba, audio nebo video ziznam, webové
stranky, specidlni podoby dokumenti pro lidi se specialnimi potfebami v oblasti komunikace
a porozumeéni).

O svych sluzbach mate nepochybné zpracovany néjaky materidl, ze kterého 1ze vycist, pro koho jsou posky-
tované sluzby urceny, jak vypadaji, co je jejich cilem, kde o n¢ 1ze pozadat apod. MoZna mate tistény letak i in-
ternetovou stranku a presto lidé, kterym sluzby poskytujete, neznaji nékteré dilezité skutec¢nosti. K tomu, aby
tyto informace mohly byt prfeddny, musite zajistit nejen obsah, ale také to, aby byly pristupné t€m, kterym jsou
uréeny — aby dokumenty byly pochopitelné a aby se k nim lidé dostali.

Pokud si nejste jisti, zda informace o vasem zafizeni jsou pochopitelné a dostupné tém, kterym jsou urceny,
mohou vam pomoci ndsledujici nameéty.

Nejdfive se zamyslete, koho chcete informovat a pro¢. Méjte pfitom na mysli, Ze pozornost je tieba vénovat
zejména uZivatelim sluZeb. MuzZe jit o pfimé uzivatele vaSich sluzeb, jejich rodiny, odborniky z jinych organi-
zaci nebo Ufedniky mistni samospravy, ktefi budou vase sluzby nabizet svym klientim. Kazda z téchto skupin
miZe ddvat prednost jinému zptsobu ziskdvani informaci a tomu byste méli pfizpisobit piipravu vasich infor-
macnich materidld, jejich obsah a zplisob zvefejnéni.

Az si stanovite, koho vlastné chcete informovat, stanovte ke kazdé stanovené skupiné nejpravdépodobné;jsi
misto, kde se k informaci dostane, a jaké zvlastni naroky mohou tito lidé mit.

Napr. poskytujete pecovatelskou sluzbu.

Koho budete informovat

viastni cilovou skupinu uZivatelii — seniory ve vasem mésté
rodiny — déti a vnuky, kteri mohou informace predat

obvodni lékare a socidlni odbor obecniho tiradu, kam stari lidé casto chodi a kde se svéruji se svymi pro-
blémy a potrebami

Jaké jsou zvldstni ndroky seniorit na informacni materidly
stari lidé casto Spatné vidi — text musi byt tisten velkym pismem a musi byt kontrastni k podkladu

stari lidé casto neznaji nové terminy — vyhneme se cizim sloviim, moderni terminologii, pouZijeme bézny
Jjednoduchy jazyk

stari lidé jsou zvykli vyuZivat tisténé dokumenty — pokud se rozhodneme pouZit internet, musime pocitat
s tim, Ze informace budou pristupné prostrednictvim rodin, iirednikii, lékarii, nikoli primo starym lidem

Obdobné uvazujeme o specifickym potfebach lidi s mentalnim postizenim (vedle tisténé formy s jednoduchym
textem pouZzijeme napft. piktogramy) apod.

Socidlni sluzby jsou povaZovany za vefejné sluzby. Zpravidla jsou alesponl z ¢ésti financovany z verejnych
zdroja (rozpocet obce, kraje, statu) nebo ze sponzorskych dard. Je proto dileZité, abyste vytvofrili podminky pro
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snadné sledovani toho, jak s vefejnymi nebo sponzorskymi prostiedky hospodaftite. Zvetejnéni zakladnich infor-
maci o zafizeni ¢i organizaci je jednou ze zdkladnich podminek. Dalsi dilezitou podminkou je vydédni vyroéni
zpravy, ale k té se vaze komentar kritéria 13.3.

Prestoze zverejnéni zdkladnich informaci ma jiny Gcel neZ propagace, Gzce s ni souvisi a bude pro vas vy-
hodné, pokud obé Cinnosti propojite. V tom piipadé€ stanovte jednoho pracovnika, ktery bude za tuto oblast vasi
¢innosti zodpovédny a bude koordinovat vSechny aktivity.

Kde vsude a jak muZete zverejnit zdkladni informace o sluzbach:

letdk, ktery vyvésite i nechdte k volnému rozebrani v prostorech vaseho zafizeni — v cekdrné, na recepci apod.
nebo v prostorech jinych organizaci, v ¢ekarné u lékare, v poradné ¢i na mistnim Gradé, na nasténce v kostelich
inzeraty v mistnim tisku nebo v broZurach ostatnich organizaci

informace v rozhlase

vlastni internetov4 stranka ¢i odkaz na strance spolupracujici organizace

zverfejnéni v adresdii mistnich poskytovatelt socidlnich sluzeb.

Nejcastéjsi omyly

Informacni materidly svou formou neodpovidaji potfebam cilové skupiny uzivateltl. Jsou pfizptisobeny pouze
naroktim piibuznych, jinych instituci apod.
Pracovnici a uZivatelé nemaji pfistup k zdkladnim informacim o zafizeni.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Zarizeni ma vypracovany (minimalné pisemny) materidl, ktery obsahuje vSechny uvedené zdkladni informace.
Vertejnost ma pfistup k zdkladnim informacim o zafizeni.
UZivatelim jsou uvedené informace srozumitelné.

KRITERIUM 13.2

Verejné pristupny soubor informaci obsahuje zejména nasledujici informace: ofocialni nazev zarizeni
nebo poskytovatele, pravni formu, ICO, statutdrniho zistupce a zodpovédného pracovnika, adresu sidla
poskytovatele a misto poskytovani sluzby, telefonické spojeni, poslani, cile sluzby a principy jejich
dosahovani, oznaceni cilové skupiny uzivateld, podminky pro poskytovani sluzby, kapacitu zarizeni,
cenu sluzby pro uzivatele.

Jasné informace o zarizeni socidlnich sluZeb znacné prispéje k divéryhodnému vniméni sluZeb nejen ze stra-
ny uzivatell a jejich rodiny, ale také dalSich zdjmovych skupin — napf. sponzofi, Gfednici obecniho uradu apod.
Navic to usnadni a zefektivni vase jedndni se zdjemci o sluzby. Informovani zdjemci budou mit jasnéjsi predsta-
vu o tom, co jim miZete nabidnout.

Zverejnénim vyjmenovanych informaci splnite jednu ze zakladnich podminek pro vytvoreni transparentniho
prostfedi.

Nejcastéjsi omyly

Zakladni prohldseni zafizeni (poslani, cile, principy, cilova skupina uZivatell apod.) se v dokumentech zafi-

zeni vyskytuji v riznych obménéch, které si mnohdy i protifeci.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Vsechny vyjmenované informace jsou v materidlech zafizeni snadno k dohledéni.

Zarizeni vydava a zverejiiuje vyrocni zpravu o své ¢innosti.
Vyroc¢ni zprava neni jen zpiisob propagace vaseho zafizeni a jeho sluzeb. Je zejména dilezitym predpokladem

transparentniho (prihledného) poskytovani sluzeb i hospodareni a vyznamnym zdrojem informaci o sluzbach,
které nabizite. Jejim vyddvanim se zaradite mezi seridézni organizace.
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Ustdleny obsah vyro¢ni zpravy neziskovych organizaci vypada zhruba takto:

— Uvodni slovo — V Gvodu by mél nejvyssi predstavitel organizace (pfedseda, vykonny feditel apod.) stru¢né
shrnout vasi ¢innost, zdiraznit tspéch, pfipomenout dulezité zmény a podékovat za spolupraci.

— Vznik organizace, jeji poslani a cile — Uvedte zejména kdy a jak byla organizace zaloZena, jaké je jeji po-
slani a cile. Tato kapitola je také mistem, kde miZete popsat hlavni principy vasi prace, vztah k jinym organi-
zacim apod.

— Zprava o ¢innosti — V této ¢asti okomentujte naplnéni cild stanovenych na predchozi rok, popiste, nabidku
sluzeb a cilovou skupinu uzivateld (¢im se vyznacuje jejich nepfizniva socidlni situace, kolika lidem jste sluz-
bu poskytli), pfedstavte jednotlivé sluzby, stru¢né je popiste — co jsou jejich hlavni prvky, jakym zptisobem
ovliviiuji nepfiznivou socidlni situaci uZivatelt apod.

— Schéma organizaéni struktury — Popiste, jak vypada organizaéni struktura organizace a jak jsou v ni posta-
vena jednotliva zafizeni socidlnich sluZeb, jestliZe jich vaSe organizace ma vic neZ jedno. Pro lepsi porozumé-
ni pouzijte grafické znazornéni. Popiste pracovni tym (Ci tymy), ktery sluzby v uplynulém roce zajistoval, jaka
je Clenska zakladna organizace, zda a jaké existuji pracovni skupiny, vybory apod. Vyjmenujte Cleny predsta-
venstva a pripadné dalsi vyznamné osobnosti vasi organizace.

— Ohlasy uzivateli sluzeb/cilové skupiny — VyuZijte vyro¢ni zpravu pro zvefejnéni nazort vasich uZzivatelu.

— Finan¢ni zprava — Podrobnéjsi informace k tomu, co zvefejnit o financich, najdete v komentafi ke kritériu
17.2. Mimoto muzZete jesté pridat vyrok auditora, zpravu revizni komise, jmenovity prehled darct.

— Podékovani — Na zavér podékujte sponzoriim a spolupracujicim organizacim i jednotlivcim.

Zavazny termin, do kdy by méla byt vyrocni zprava za minuly rok hotova, neni stanoven. Ze zkusenosti vSak
vyplyva, vyrocni zprava by méla byt vydana do konce Cervna nasledujiciho roku.

Vyrocni zprava se vétSinou zpracovava za celou organizaci. Kazdé jednotlivé zafizeni by v ni mélo mit své
misto a m¢lo by také mit k dispozici potfebny pocet vytiski.

Vytisténim prace s vyrocni zpravou nekonci. Rozeslete ji na dilezitd mista a dilezitym lidem — napf. vy-
znamnym institucim a organizacim, se kterymi spolupracujete, darcim, uzivatelim, sdélovacim prostfedkiim atd.
Seznam mist, kam by méla byt vyrocni zprdva zaslana, si miZete pripravit dopredu a pribézné jej beéhem celé-
ho roku aktualizovat. Tim zajistite, Ze nikdo pro vds dulezity nebude opomenut.

Nejcastéjsi omyly

Zatizeni nema vyro¢ni zpravu. Odivodiuje to tim, Ze je soucasti vétsi organizace, ktera vyro¢ni zpravu nevy-
dava nebo zfizovatel sice vyro¢ni zpravu ma, ale nékteré dulezité informace o zafizeni nejsou v tomto dokumentu
zarazeny.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Zatizeni ma vyrocni zpravu za predchozi rok nebo Ize informace o jeho Cinnosti dohledat ve vyrocni zprave
zastreSujici organizace Ci zfizovatele.
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STANDARD 14. Prostredi a podminky poskytovani sluzeb

Prostiedi a podminky v zarizeni odpovidaji kapacité, charakteru sluzeb a potfebam uzivateli. Zarizeni
dba na to, aby byly plnény vSechny platné obecné zavazné normy souvisejici s poskytovanim socialnich
sluzeb.

Socidlni sluzby by mély byt poskytovany s ohledem na to, pro jakou cilovou skupinu uZivatell byly zfizeny.
Rozdilné podminky jsou stanoveny pro déti, mladistvé, dospé€lé Ci seniory. Dalsi rozdily jsou dany charakterem
(typem) sluzby. Jiné plati pro sluzby terénni, jiné pro sluzby odlehcovaci ¢i pobytové. Prostfedim odpovidajicim
kapacité sluzby je zde min€na pfiméfenost prostiedi (vnéjsiho i vnitiniho vybaveni, pomucek atd.) poctu uziva-
telt sluzbu vyuZivajicich. U nékterych typt kontaktnich a nizkoprahové organizovanych sluzeb je nabidka pro-
storu/zazemi vychozim obsahem poskytovanych sluZeb.

Prostfedim pro poskytovani sluzeb neni minéno domaci prostfedi uzivateld sluzeb, je-li tam poskytovana te-
rénni socialni sluzba.

KRITERIUM 14.1

Prostrredi a vybaveni zarizeni (zejména bezbariérovost, moznost soukromi, socialni zarizeni, svételna
a tepelna pohoda, kompenzacni zarizeni a pomicky) odpovidaji kapacité, charakteru poskytované
sluzby a potfebam a zajmum uzivatelu.

Nejen samotny proces, ale také prostfedi a vybaveni prostor zafizeni urCuje kvalitu poskytovanych socidl-
nich sluzeb. Zatimco nékteré charakteristiky jsou samoziejmosti v pfipad¢ jakékoli sluzby (bezbariérovost,
Cistota, odpovidajici osvétleni, teplota apod.), jindy je zapottfebi hlub§iho zamysleni. Napiiklad nad nasledu-
jicimi otdzkami.

— Co predstavuje nase zafizeni pro uZivatele naSich sluzeb? — domov, ubytovnu, ttocisté pfed mrazem, agre-
sivnim 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 béZnym a taj-
nym mistem, kam si jdeme pro radu?

— Je néco, co by mohlo pfipadné zdjemce odrazovat od vyuZiti naSich sluzeb, od toho, aby viibec prisli? Pro¢ je
to odrazuje? — Maji jiny Zivotni styl, potfebuji anonymitu, je jim neprijemna moderni architektura?

— Jak zmensit bariéry, které potencidlni uzZivatelé vnimaji? — Lze je tfeba zapojit do Gpravy prostor, které budou
vyuZivat?

Zatimco jedna skupina lidi vyZaduje prostfedi na vysoké trovni v ,,dobré* ¢tvrti, jinym bude lépe vyhovovat
maringotka, nebo klub v suterénu starého Cinzdku. Zatimco pro seniory, ktefi odejdou do pobytového zafizeni
socialnich sluzeb, vytvafime domov, pro matku s ditétem, kterd nema kde bydlet, vytvarfime nezbytné a pre-
chodné zdzemi, ze kterého by méla mit snahu co nejdiiv odejit. Chranéné bydleni pro ¢lovéka s mentdlnim po-
stizenim miZe byt domovem, pro Gcastnika dolécovaciho programu pro uZivatele drog jde o misto pfechodného
zastaveni, odkud odchdzi do vlastniho bytu.

Nejcastéjsi omyly
Persondl ve snaze vytvorit co nejlepsi podminky popira poslani svého zafizeni — napt. vytvari domdci prostiedi
pro obyvatele azylového domu, ktefi pak neciti potfebu tento ,,domov‘ opoustét.
Zafizeni je prizplisobeno provozu zafizeni, persondlu. Misto domova se podobd nemocnici, restauraci apod.
Persondl je pfesvédcen, Ze neni potfeba mit bezbariérové prostiedi, jestliZze mezi aktudlnimi uZivateli nikdo na

voziku neni. Fakt, Ze tam nikdo takovy neni, neni chapan jako disledek architektonickych bariér, ale jako po-
tvrzeni skutecnosti, Ze takovi uzivatelé prosté nejsou.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Zatizeni odpovidd svym charakterem, umisténim atd. Zivotnimu stylu lidi, ktefi jeho sluzby vyuZzivaji.
Zatizeni je bezbariérové.
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KRITERIUM 14.2

Prostory zarizeni, kde je sluzba poskytovana, jsou cCisté, upravené, bez biologickych ¢i chemickych
zapachu.

Ma-li byt prostiedi diistojné, je tieba zajistit, aby vypadalo na prvni pohled ,,slusné. Nejde o dodrzovani hy-
gienickych limitd, ty sleduji jiny Gcel a vymahaji je k tomu pfislusné instituce. V tomto kritériu jde o vytvoreni
takového prostiedi, které nebude stigmatizovat uzivatele. Mizeme si uvést pro ilustraci tento priklad.

Pokud napt. v pobytovém zatizeni pro seniory jsou pred vchodem do zafizeni citit odpadky, hned pfi vstupu
a v obytné ¢asti mocC a vykaly, v nékterych dalSich spolecenskych prostordch vypary z kuchyné (k obédu bude
drstkova polévka), navic prostory jsou velmi neupravené (napft. na stolech jsou zaslé igelitové ubrusy, ¢alouné-
ni kiesel je na mnoha mistech potrhané, nikde nejsou kvétiny, prostory jsou zafizeny prevazné starymi kovovy-
mi opryskanymi zidlemi a stoly atd.), poskytovatel nejen Ze touto situaci porusuje kritérium 14.2 a cely tento
standard, ale sniZuje spoleCenské postaveni uZzivatele, kterému muze byt napf. velmi nepiijemné v takovémto
prostiedi pfijimat ndvstévy svych blizkych, moznd do té miry, Ze radéji kontakty s rodinnou ¢i blizkymi prerusi
vibec. Takto poskytovatel nepiimo prispiva k izolaci uzivatele, jeho zavislosti na socidlni sluzbé a postupuje tak
proti smyslu poskytovani socidlnich sluzeb, obsazeném v téchto standardech.

Na druhou stranu je tfeba zohlednit vzhled a stav prostfedi lidem, ktefi sluzby v daném zafizeni pouZzivaji.
Prochazite-li azylovym domem v dobé obéda, je pfirozené citit obéd. Je také nesmyl chtit po tomto typu poby-
tového zafizeni vysokou troven vyzdoby, novy ndbytek apod. Jde o misto, kam se lidé uchyli na pfechodnou
dobu. Je tfeba respektovat skutecnost, Ze nemiZe byt natolik pohodlnym mistem k Zivotu, aby v ném lidé touzi-
li zGstat.

Nejcastéjsi omyly

PoZadavek na slusné prostredi je zaménovan s dodrzovanim hygienickych norem.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

V zafizeni se nevyskytuji zdpach (a to ani z dezinfekénich prostiedktr), Spina.

KRITERIUM 14.3

Zarizeni vytvari podminky pro to, aby prostory pro poskytovani sluzeb odpovidaly platnym obecné
Zavaznym normam.

Zakladnim pravidlem pro vytvoreni vhodnych podminek pro poskytovani socidlnich sluzeb je dodrzeni uZi-
vani stavby k tcelu uréenému v kolaudacnim rozhodnuti (viz zdkon 50/1976 Sb. o tzemnim pldnovani a sta-
vebnim fadu). Zptsob uZivani stavby, stejné jako jeji zménu lze ménit v souladu s uvedeny zakonem na zdkladé
spravniho rozhodnuti. Zdkladni pozadavky na feSeni staveb, stanovuje vyhlaska 137/1998 Sb. o obecnych tech-
nickych poZadavcich na vystavbu

Vnitini prostory zafizeni musi také odpovidat hygienickym a protipoZarnim pfedpisim. Povinnosti v oblasti
pozarni ochrany stanovuje zdkon ¢. 133/1985 Sb., o pozarni ochrané, ve znéni pozdé&jsich predpist a provadéci
vyhldska ¢. 246/2001 Sb., o stanoveni podminek pozarni bezpecnosti a vykonu statniho pozarniho dozoru (vy-
hlaska o poZarni prevenci). Povinnosti v oblasti zajisténi ochrany vetrejného zdravi stanovuje zakon 258/2000 Sb.
o ochrané verejného zdravi.

Rada norem, které je tieba dodrzovat, je uvedena v CSN — napt. CSN 730833 Pozdrni bezpe&nost staveb.
Budovy pro bydleni a ubytovani, CSN 331610 Elektrotechnické pfedpisy — Revize a kontroly elektrickych spo-
tiebicl béhem jejich pouZzivani.

Nejcastéjsi omyly

Prostory zafizeni jsou upraveny v dobré vili amatérsky ,,nadivoko* bez kolaudace nebo rekolaudace. A neni
jasné, jestli obecné platnym pravnim predpisim vyhovuji.

Vedeni odlivodiuje necinnost v otdzce zajisténi pristupnosti lidem s omezenim schopnosti pohybu tim, Ze ta-
kové uzivatele nemd. Nevnimad pfitom, Ze divodem muZe byt pravé pritomnost architektonickych bariér.
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Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Prostory zafizeni jsou pouZivany ke schvalenému tcelu.
V zafizeni jsou umistény provozuschopné hasici pfistroje.
Zatizeni ma prehled o tom, které pravni predpisy a normy musi s ohledem na charakter své ¢innosti dodrZovat.

KRITERIUM 14.4

V pripadé potieby vydava a uplatiuje vnitini pravidla, s nimiz jsou seznameni uzivatelé i pracovnici
zarizeni.

V zavislosti na charakteru cilové skupiny uzivatelt a zejména zafizeni je tfeba vypracovat vnitini pravidla pro
vyuzivani vnitinich prostor zafizeni.
Vzhledem k tomu, Ze z pravidel vyplyvaji podminky pro uZivatele, musi se nimi sezndmit nejen persondl, ale
i uzivatelé a podle potieby i dalSi navstévnici zafizeni. Srozumitelnost pro uZivatele je dilezita z divodu dodr-
Zovani jejich prav.
Pro predstavu nékolik piiklada.
— Zarizeni poskytujici terénni peCovatelskou sluzbu ma vypracovanou vnitini smérnici tykajici se provozu slu-
Zebnich vozidel.
— Pobytové zafizeni méd vypracovanou vnitini smérnici tykajici se povinnosti persondlu odebirat stravu.
— Zatizeni poskytujici kontaktni praci s uzivateli drog ma stanoven postup vymeény injek¢nich stiikacek a zpu-
sobu jejich likvidace.
— Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladeZ maji smérnici stanovujici pravidla vyuzivani a zapjcovani hmotné-
ho majetku a vybaveni.

Nejcastéjsi omyly
Vydana vnitini pravidla neodpovidaji obecné platnym zdvaznym normdm.

Platna pravidla jsou sice v pisemném provedeni, vSichni je znaji, ale nikdo je pfili§ nedodrzuje. Neni jasné, na
zékladé ¢eho Ize vyjimky z platnych pravidel udélat a kdo vyjimku povoluje.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Chod zafizeni odpovida platnym vnitinim pravidlim.

Pravidla jsou vSeobecné zndma persondlu i uzivatelim.

Jsou vypracovéna pisemné a jsou dostupnd persondlu i uzivatelim ve formé adekvatni jejich komunika¢nim
dovednostem.

PROSTREDI PRO POSKYTOVANI POBYTOVYCH SOCIALNICH SLUZEB

Zafizeni socidlnich sluZeb pro trvalé &i prechodné pobyty (napf. DD, USP) je charakterizovdno predeviim
tim, Ze uzivatelé tohoto zafizeni jsou zde ubytovani po ruzné dlouhou dobu a zafizeni se tak stava bud trvale,
nebo prechodné jejich domovem. Terminu domov je zde pouZito pro lepsi ilustraci a predstavu o situaci uZiva-
tele prichazejiciho do tohoto zafizeni, prestoZe si plné¢ uvédomujeme, Ze uZzivatel zafizeni za svij domov ne-
musi viibec povazovat a domov nelze Zddnym zafizenim nahradit. Faktem vSak zustava, Ze v okamziku pfijeti
uZzivatele do zafizeni tohoto typu, zacind vyuZivat prostory zafizeni, které zde definujeme jako prostory sou-
kromé a spolecné.

Soukromé prostory

Pod pojmem soukromy prostor mame na mysli prostor, ktery je uzivan klientem jako soukromou osobou.
Jedna se zde o pokoj, byt ¢i adekvatni ¢ast pokoje, v pripadé€, Ze pokoj je napt. dvoulizkovy nebo jestlize se jed-
na o hromadné ubytovani, chapeme pod pojmem soukromy prostor i lizko, no¢ni stolek ¢i napft. skiinku. V po-
sledné jmenovaném piipade je dileZité si uvédomit, jak omezené jsou moznosti soukromi takového uZivatele
a zvazit dal$i moznosti zlepSeni této situace (napf. formou paravand, vhodnych zastén, predéleni prostoru pomoci
¢asti nabytku, kvétinovych stén.apod.).

UZivatel by mél mit moZnost zafidit si svlij soukromy prostor dle svého uvazeni tak, aby se v ném citil dobre
(napf. mit moznost vzit si do zafizeni s sebou predmeéty, které jsou mu blizké — obrazy, kvétiny, oblibené kieslo,
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Vv

skfinku, hrnek, prehoz na lizko, lampu.atd., v rdmci svého soukromého prostoru si presunout ndbytek tak, aby
rozmisténi vyhovovalo jeho potfebam.atd.). Kazdy soukromy prostor by mél vyjadrovat individualitu uzZivatele,
nikoli uniformitu celého zafizeni, tj. napt. stejné neosobni vybaveni vSech pokoju, stejné kartacky na zuby, stej-
né ru¢niky apod.

Na druhou stranu je povinnosti uZivatele neobtéZovat ¢i neomezovat ostatni uZivatele zatizeni socidlnich sluzeb
(napf. uZivatel ma piani vzit si s sebou do zafizeni kozu, se kterou bydlel doma v jedné mistnosti, nyni pokoj sdi-
li se dvéma dalSimi obyvateli, ktefi jsou jednoznacné proti, nebo uZivatelka si pfeje nastéhovat a rozvésit ve svém
pokoji, ktery sdili s dalsi obyvatelkou, sbirku obrazi zesnulého manzela Citajici na 50 velkych obrazi, tato plocha
by pokryla cely pokoj, tedy i soukromy prostor druhé uzivatelky, kterd ho chce vyuZzit jingm zptisobem atd.).

Citlivymi se zde stavaji pripady, kdy spolubydlici, z pochopitelnych diivod, nesouhlasi s vlastnim omezenim
prostoru ve prospéch druhého uZivatele. Pak je tfeba piikrocit k vyjedndvani, pozorné vyslechnout obé strany a na
vzajemné (Casto i opakované) schlizce obou spolubydlicich s poskytovatelem dojit k feseni, se kterym jsou obé
strany ve vnitfni shodé. Naopak pokud dojde ke shod€ mezi uZivateli, nemél by poskytovatel ve véci soukromé-
ho prostoru zasahovat, pokud situace neohroZuje ostatni uzivatele, nenarusuje spole¢né prostory, popt. chod celé-
ho zafizeni (napf. neni divodu, pokud ob¢ strany souhlasi, aby si uzivatel nevzal s sebou do zafizeni napt. kanar-
ka nebo rybicky, které budou v soukromém prostoru obou uZzivatelti, pokud s tim oba uzivatelé souhlasi).

Pracovnici zafizeni soc. sluZzeb jsou povinni respektovat soukromé prostory uZivatel (napt. nocni stolky,
skfinky, pokoje.atd.) tyto prostory musi byt uzivatelim vzdy piistupné, neuzamcené, pokud uzamcené jsou, musi
mit uzivatel kli¢, persondl je nenavstévuje ani zde nevykondva Zadnou ¢innost bez pritomnosti a svoleni uZiva-
tele, kterému prostor nélezi (viz Standard 2). Vyjimku zde tvofi pouze situace, kdy stav soukromych prostor
ohrozuje ostatni uzivatele, naruSuje spolecné prostory, popt. chod celého zafizeni .

Vybaveni soukromych prostor by mélo také vzdy vyhovovat typu postiZzeni uzZivatele socidlnich sluzeb (napf.
polohovaci lizko, bezbariérovost, Siroké dveirni zarubné€ pro vozik nebo postel, vhodna madla, vhodné osvétle-
ni, zvySené WC, barevnd odliSnost dvefi, vhodné orientacni prvky apod.).

Spolecné prostory

Pod pojmem spolecny prostor jsou mysleny prostory, jak jiz sdm ndzev napovidd, které vyuZzivaji uzivatelé
spolecné. Jsou to prostory napt. jidelen, spolecenskych mistnosti, heren, klubovych ¢i tzv. televiznich mistnosti,
dilen, chodeb, kufaren, teras, zahrad, t€locvi¢en.atd.

Zde neni podminkou, aby si jednotlivi uZivatelé tyto prostory sami zatizovali, je vSak velmi pfinosné, pokud
je jim nabidnuto, aby se, dle svych moZnosti, na jejich vysledné podobé podileli.

Spolecné prostory, které jsou ,, zabydlené®, to znamend, Ze na chodbach jsou napf. obrazy, fotografie, popft.
vyrobky, af jiz samotnych uZzivatell ¢i autoru, ktefi je oslovuji a jejichz dila se jim libi, Zivé kvétiny, v jidelné
ubrusy, na stolcich noviny, ¢asopisy, nabytek je vhodné volen k okolnimu prostoru, riizné barevné odliSnosti.atd.
prispivaji k prijemnému prostredi pro uzivatele, které vyznamné ovliviiuje celkovou ndladu v zafizeni a rovnéz
odstranuje jednotvarnost, strohost, nettulnost a nepodnétnost prostredi.

Je rovnéZ zapotiebi, aby prostfedi, v némz jsou poskytovany socidlni sluzby, odpovidalo svou trovni cilové
skupiné uzivatelii. Zde mdme na mysli nejen Groven technického vybaveni a pomicek, ale také Groven primére-
nou véku (napf. v zafizeni, kde jsou poskytovany socidlni sluzby pro dospélé lidi s mentalnim postiZenim nebo
dokonce pro seniory s mentdlnim postiZzenim, je neadekvatni a nevhodné mit napf. na st€ndch infantilni obrazky
masinek, Ferdy Mravence.apod. a na dvefich ndpis — herna, nebof tento pfistup neodpovidad vékové skupiné ci-

v/ o 2

lovych uzivateld, sniZuje a degraduje postaveni lidi, ktefi této sluzby vyuzivaji).

PROSTREDI POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB PRO DENNI
A KRATKODOBE POBYTY UZIVATELU

Mezi zarizeni tohoto typu fadime napt. denni stacionare, domovinky, centra specializovanych sluzeb atd. Tedy
zafizeni, které neposkytuji socidlni sluzby reziden¢ni. V tomto bodé plati vSe, co jsme uvedli v pfedchozi kapi-
tole o spolecnych prostordch, nicméné i zde jsou prostory, které jsou uZivateli vyuzivany soukromé (napft. v den-
nim staciondri pokoje pro odpocinek uZzivateld apod.). ProtoZe jsou tyto soukromé prostory vyuZivany jen krat-
kodobé€, nemusi zde byt kladen takovy dlraz na individudlni charakter prostoru pro jednotlivého uzivatele jako
v rezidencnich zafizenich, kde je uZivatel ubytovan.

Prostory spolecné, ve kterych jsou tyto sluzby poskytovany, jsou pak zafizovany s ohledem na denni Cinnost,
ktera odpovida cilové skupiné uZzivateli. Zde predkladame nékolik typa, které mohou slouZit k inspiraci, pii za-
fizovéni prostoru napt. pro cilovou skupinu seniord.
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— Prostor, kde je moZzno sledovat TV (velkd obrazovka), poslouchat radio (vybavené sluchatky), ¢ist noviny, kni-
hy (Cteci zafizeni — lupa) — pohodIna polohovaci kiesla, stolek (popf. vice stolkil na odloZeni kavy, ¢aje, novi-
ny.), pohovka, moznost tlumeného osvétleni nebo naopak silného cileného svétla.apod.

— Prostor, kde je mozno jist, pracovat u stolu, psat... — Zidle dostate¢né vysoké a s opérkami (usnadnéni vstava-
ni), stoly, pracovni osvétleni.

— Kuchynika — pracovni plocha uzptisobena pro obsluhu z voziku, vybaveni usnadiiujici manipulaci (napf. velka
ucha u hrnicku, pribory z masivnéjsim drzadlem apod.).

— Bezbariérovost — nejen prostorovad, ale i odstranéni prekazek, napt. $ntry od lampicek, radia.apod., pfecniva-
jici nohy od nabytku, které presahuji plochu desky, malé koberecky, predlozky, kluzka podlaha, nedostatek ma-
del, tGchytt, zdbradli, neoznacené schody, neoznacené WC, moznost vyjezdu s vozikem na terasu,
zahradu.apod.

— Moznost odpocinku v soukromi — odpovidajici klidné prostiedi, kde uZivatelé nejsou ruseni, a kde si mohou
dle potieby odpocinout. Tuto liZkovou ¢ast mohou vyuZzivat i uZivatelé upoutani na lizko, které 1ze dle indi-
vidudlniho pténi prevazet do ,,denni“ mistnosti nebo na terasu na lizku.

— Koupelna — vybaveni pomuckami pro imobilni uzivatele (,,zvedak®, ,,vanové luzko®, bezbariérovy pfistup).
Velmi Casty pozadavek v dennich stacionarich pro seniory je sluzba zajisténi osobni hygieny.

— Dostatek pomiicek pro imobilni — choditka, voziky, rehabilita¢ni pomucky.

Vyrazné oznaceni WC, prvky pro usnadnéni orientace, dileZité zejména pro seniory s demenci.
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STANDARD 15. Nouzové a havarijni situace

Zarizeni, pracovnici i uzivatelé jsou pripraveni na reseni havarijnich a nouzovych situaci.

Lidé ocekdvaji od socidlnich sluzeb vedle odbornosti a vlidného zachdzeni také spolehlivost a bezpeci. To jsou
prvky kvality, které jsou nejvice ohroZeny nenadalymi uddlostmi, které 1ze pojmenovat jako nouzové a havarijni
situace. Jde o situace, které nastanou najednou a dost dobfe se jim nikdy nedd zcela zabranit. Je potieba udélat
vSechno proto, aby kdyz k nim dojde, byly alespon spravné a rychle feseny. K tomu vam pomuiZe plnéni tohoto
standardu.

KRITERIUM 15.1

Zarizeni definuje mozné havarijni a nouzové situace a zpusoby jejich FeSeni.

Vv,

V zavislosti na charakteru sluzeb, zafizeni i cilové skupiny mulze jit o nejriznéjsi situace, napr. prechodny ne-
dostatek pracovniki, poZar, vyCerpani financnich rezerv, ndhlé zhorSeni zdravotniho stavu uzivatele atd. Nejlepsi
cestou, jak identifikovat podstatné situace, ke kterym muiZe ndhle dojit a je potieba je urychlené a spravné fesit,
je sejit se s tymem kolegti jako to udélala autorka niZe uvedeného prikladu.

P7i prvnim prectent tohoto standardu, jsme v nasi skupiné nejdrive zajdsali domnivajice se, Ze se nds tento
standard netykd a staci znalost telefonnich Cisel tisriového voldni. Sluzby poskytujeme predevsim v domdc-
nostech, takZe néjaké povodné, pozdry, zemétreseni apod. nemusime resit. PFi dalsim zamysleni jsme vSak
vSichni shodné konstatovali, Ze prdvé v nasi prdci existuje rada, zddlo by se drobnych, avsak z hlediska na-
Sich klientit a zaméstnancii velmi deprimujicich a tristnich situaci. Pro ukdzku jsme vytipovali tyto:

— nalezeni mrtvého klienta

— prevzeti klicii od bytu u nemohouciho klienta

— situace, kdy klient neotevird

— situace, kdy citime plyn

— agresivni klient

— uraz zaméstnance pri vykonu sluZby

— poskozeni majetku klienta

— zjisténi domdciho ndsili

— zpracovdni seznamu imobilnich a osamélych klientit pro informace krizovych stabii v pripadé Zivelné po-
hromy, coZ se ukdzalo jako velmi nutné v roce 1997, kdy Olomouc postihly velké povodné a bylo nutné
predat krizovému stabu seznam osamélych imobilnich osob, ke kterym nebylo mozné se dostat a za kte-
rymi byli vysldni zdchrandri.

U zdleZitosti preddni klice od bytu, by se mohlo zddt, Ze se nejednd o nouzovou situaci, kterd nemusi byt

néjakou zvldstni metodikou upravena. Ovsem jen do doby neZ jsme byli vyslychdni Policii CR, nebot do-

Slo v dobé hospitalizace klienta k vykradeni bytu a policii zajimalo, jakym zpiisobem mdme zabezpeceny

klice nasich klientii. Proto i toto vedeme jako nouzovou situaci, kdy je nutno pro vykon sluZby prevzit kli-
ce od bytu a vSe protokoldrné zabezpecit.

O kaZzdé havarijni ¢i nouzové situaci je proveden pisemny zdznam, ktery je uloZen ve spisu klienta. KaZdd
takovd situace je rejstiikové vedena v sesité pro prehled jak casto a k jakym nouzovym situacim dochdzi.

Jsme si védomi toho, Ze nemdme cely standard dopracovdn a Ze bud nalezneme, nebo vznikne jesté rada
dalsich situact, které bude dobré upravit metodickym pokynem. Je také nutno si uvédomit, Ze prdce na kva-
lite sluzeb neni ukoncenym procesem zavrSenym vytvorenim materidlii, které respektuji standardy kvality
sluzeb, ale Ze je kaZdodenni soucdsti nasi prdce, kterd se bude neustdle v tomto sméru rozvijet a menit.
Taktéz bude nutné vhodné uvédomit nase klienty o postupech, které jsou pro urcité situace dany.”

31) Vynatek z textu prispévku PhDr. Karly Bohackové, feditelky Domova - penzionu pro diichodce a pecovatelské sluzby v Olomouci na
Socidlni konferenci 16. dubna 2002.
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Nejcastéjsi omyly
V zafizeni prevladd ndzor, Ze nouzové a havarijni situace se vztahuji pouze k fungovani budovy. Je opomijen

fakt, Ze k této situaci muze dojit i v domdcnosti uzivatele, na ulici, vlivem chfipkové epidemie, které podlehne
prilis velka cast persondlu apod.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Zatizeni md vypracovdna pravidla, jak postupovat v pripadé mimotadnych uddlosti pravdépodobnych i méné
pravdépodobnych (pozdr, agrese zevnitt nebo zvnéjsku, zdchvat nebo tmrti uZivatele, povodné a jiné Zivelné
udalosti).

Existuje pozéarni poplachovd smérnice, kterou Ize pfiméfené pouzit i pfi jinych mimorddnych uddlostech nez
je poZzar.

Existuje evakuacni plan.

Jsou vyvéSeny plany Gnikovych cest a oznaceny Gnikové vychody.

KRITERIUM 15.2

Uzivatelé i pracovnici jsou seznameni s postupem pri havarijnich a nouzovych situacich. Zarizeni
vytvari podminky pro to, aby pracovnici i uzivatelé byli schopni v pripadé potreby definované postupy
poutzit.

Pravidelné proskolovani pracovniki 1ze vyhodné spojit do jednoho bloku se Skolenim BOZP.
Nejcastéjsi omyly
Pristup k potencidlnim mimoradnym udélostem je jen formalni.
Rizika jsou podcenovana.
Postupy pro havarijni a nouzové situace jsou stanoveny jednorazovée, nejsou aktualizovany. Neni jasné, jestli
aktudlni situaci vyhovuji.
Jak rozpoznat napliovani kritéria

Provadi se proSkolovani pracovnikd.

Provadéji se cviceni pozarniho poplachu s evakuaci.

V zarizeni je vZdy pritomna osoba s odpovédnosti a pravomoci rozhodovat (napf. vedouci smény) a vSichni
pracovnici védi, kdo tou osobou je.

KRITERIUM 15.3

O prubéhu a rFeSeni nouzovych a havarijnich situaci je vedena dokumentace.

Jestlize k nouzové ¢i havarijni situaci dojde, je tfeba ji zdokumentovat. Pro tyto situace musi byt pracovnikim
jasné, co a kam maji zaznamenat.

Zaznamy o udalostech a jejich feseni jsou dulezité jako podklad pro vylepSovani mechanismu k feSeni krizo-
vych situaci.

Nejcastéjsi omyly

Zatizeni pfistupuje k dokumentaci pribéhu a feSeni téchto situaci jako k nadbytecné administrative.
Persondl nevi, jak situaci, ke které doslo, zdokumentovat. Neni jasny postup, misto, kde se ma zdpis provést
ano obsah z4pisu.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Existuje prikaznd evidence mimoradnych udalosti.
Je zndma osoba odpovédna za vedeni dokumentace mimotadnych udalosti.
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STANDARD 16. Zajisténi kvality sluzeb

Vedeni zarizeni dba o to, aby se kvalita poskytovanych sluzeb zvySovala. Do hodnoceni kvality sluzeb
zapojuje uzivatele sluzeb i pracovniky.

Vs oz

Kvalitni sluzba je ta, kterd co nejlépe vyuziva dostupné zdroje, aby dosdhla co nejlepsich vysledki pro své uzi-
vatele. Obecné zajistite dobrou kvalitu sluzeb vaseho zafizeni nasledujicimi kroky:

— zjiSténi pozadavki cilové skupiny uZivatelt (zdkladem je analyza potieb lidi, pro které hodlate v ramci for-
mulovaného posldni poskytovat sluzby)

— navrh toho, jak bude sluzba vypadat (obecné — metodika, stanoveni odbornych metod, které budete pouzi-
vat, vybaveni pomtckami atd., individudlné — stanoveni osobnich cilii a pfipadné individudlnich plant posky-
tovani sluzby)

— poskytovani sluzby stanovené cilové skupiné podle pfipravenych pravidel

— hodnoceni sluzby — zjisfovani spokojenosti, monitorovani vystupt a jejich vyhodnoceni

— zavedeni zmén do navrhu toho, jak mad sluzba vypadat (zmény vnitinich pravidel, odbornych postupi, vzdé-
lavani atd.)

Cely proces se ddl bude opakovat. Tim zajistite kontinudlni zvySovani kvality vaSich sluzeb.
Smyslem hodnoceni ¢innosti je posouzeni toho, zda organizace sméfuje tam, kam si stanovila, posoudila, jest-

li se ji dafi dosahovat stanovenych cill a jaka opatfeni je tfeba ucinit.

KRITERIUM 16.1

Zarizeni kontroluje a hodnoti, zda je poskytovani sluzeb v souladu s verejnym zavazkem, a zda
napliiuje osobni cile jednotlivych uzivateli. Z pripadnych neshod vyvozuje potfebna opatieni.

Pfi hodnoceni ¢innosti zafizeni socidlnich sluZzeb bude pfedmétem hodnoceni zptsob, jakym se dafi napl-
novat vetrejny zavazek, tedy poslani, cile, zda jsou sluzby poskytovany stanovené cilové skupiné s predpokla-
danym efektem (jsou napliiovany osobni cile uzivatelll) a jsou pritom dodrZovany stanovené principy a dalsi
pravidla.

K tomu, abyste mohli ziskat informace potrebné k posouzeni, zda je ¢innost vaseho zafizeni v souladu s ve-
fejnym zavazkem, potiebujete umét rozlisit pojmy monitorovani a vyhodnocovani.

Monitorovani je sbér informaci, které se tykaji urcité Cinnosti — napt. kdo vyuziva vase sluzby, kolik to stoji,
kolik bylo podano stiznosti, ¢eho se stiznosti tykaly apod. Monitorovanim ziskdte vystupy (agentura v lonském
roce poskytla osobni asistenci 23 lidem, celkové ndklady na tyto sluzby byly 1,5 milionu K¢).

Zjistovani vystupt neni nijak obtizné. K uvedenym informacim nebude tézké se dopracovat. Je ovSem potie-
ba, abyste na zacatku vénovali pozornost stanoveni méfitelnych cilii (viz samostatnd kapitola ,,Vymezeni za-
kladnich pojmG*). Z vystupt v§ak nepozndte, zda vase ¢innost sméfuje k naplnéni stanoveného poslani (tim je
v obecné roviné podpora socidlniho zaclenovani a predchazeni socidlnimu vylouceni lidi). Vystupy je potieba
posoudit — vyhodnotit.

Vyhodnocovanim je posuzovana hodnota zjisténych Gdaji — vystupt. Vyhodnocenim zjisténych tdaja ziska-
te vysledky, které svéd¢i o tom, jaky dopad poskytnuté sluzby maji na zivot uzivateld (napft. ze 23 lidi, ktefi vy-
uzili asistenci nasi agentury s jejim vyuzitim 10 lidi mohlo chodit do prace, 3 mladi lidé pokracuji ve studiu na
vysoké Skole, 2 lidé vyuZili k pobytu v ldznich, ostatni vyuZivaji asistenci doma nebo k béZnym pochlizkdm po
méste).

Teprve na zdakladé vyhodnoceni miZete fici, zda osobni asistence, kterou agentura poskytla, je cestou, jak na-
pliovat poslani — napomahd socidlnimu zaclenéni cilové skupiny uzivateli sluzeb.

Stéle jesté ale nevite, jak jsou se sluzbou spokojeni uZivatelé. K tomu je vedle jinych cest potieba vyhodnotit,
jakym zptisobem byly napliiovany jejich osobni cile. Pfedpokladejme, Ze vSichni uZivatelé maji stanoven osob-
ni cil, ktery byl naplnén (to vime z monitorovani). Je potfeba posoudit, zda jsou uzZivatelé se sluzbou spokojeni,
zda byla pro posouzeni pouzita stanovena kritéria naplnéni osobnich cilt (viz kritérium 5.6).

Hodnoceni, aby mélo smysl, musi mit jako dalsi fazi (po monitorovani, vyhodnocovani vstupti a vystupir) fazi
pldnovani a realizace zmén, které je potfeba udélat ve prospéch zlepSeni kvality sluzeb. Mélo by byt vicetrov-
nové, mélo by vychazet z hodnoceni prace s konkrétnimi uZivateli, obsahovat hodnoceni zafizeni / tymu i zhod-
noceni zafizeni v kontextu regionu, kde poskytuje sluzbu.

94



Nejcastéjsi omyly
Pro hodnoceni ¢innosti zafizeni jsou vyuzivany pouze vystupy (kvantitativni ukazatele) bez ohledu na jejich

vyznam (vysledek) nebo manazerské cile (vybudovat chranénou dilnu).
Zafizeni si pti formulovani cilti nestanovilo kritéria pro rozpoznani, zda je cile dosaZeno.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

Pracovnici zafizeni maji jasné povédomi o nutnosti hodnotit poskytované sluzby.
Jsou doklady o konkrétnich zménéch, které byly v souvislosti s hodnocenim sluzeb u¢inény.
Cile zafizeni jsou rozloZeny do méfitelnych kritérii.

KRITERIUM 16.2

Zatizeni m4 vnitini pravidla pro zjisfovani spokojenosti uzivatell se sluzbami, prostfedim, kde jsou
sluzby poskytovany atd. a zjisténé skutecnosti vyuziva pri pripravé planu na zlepSeni sluzby.

Predmétem hodnoceni musi byt také proces poskytovani sluzeb, nejen konecny vysledek. Nejdulezit€jSim mé-
fitkem kvality procesu poskytovani sluzeb je spokojenost uzivateld sluzeb. Na zdkladé spokojenosti uzivateld zji-
stite, zda sluzby, které poskytujete, napliiuji potieby stanovené cilové skupin€. Nespokojenost ukazuje na to, Ze
byste méli zménit nabidku, zplisob poskytovani sluzeb nebo své sluzby nabizet jiné skupiné lidi.

Obecné Ize shrnout, Ze uZzivatel od kvalitni sluzby ocekdva*

— spolehlivost (sluzba se provede v dohodnutém Case, provede se pokazdé dobre)

— prijeti (respekt, vlidnost, ohleduplnost, prostiedi, proziravost, péce)

— dostupnost (¢ekaci doba, oteviraci hodiny, umisténi)

— jistota (bezpecnost, financni jistota, diivérnost informaci)

— porozuméni (znalost specifickych pfani, porozuméni individudlnim potfebam)

— kompetence (schopnost poskytnout sluzbu)

— vérohodnost (proslulost a jméno firmy, persondl)

— komunikace (schopnost informovat zdkaznika, aktivné naslouchat, vyjasnit podminky).

Spektrum moznosti, jak ziskat informace o spokojenosti uzivateld, je obrovské. Pouziti jednotlivych metod za-
visi zejména na charakteru sluzZeb, schopnostech uZzivatell, jejich piistupu k poskytované sluzbé apod.

Sluzba, ktera si klade za cil co nejlépe uspokojit zakaznika, musi byt dostate¢né¢ definovana a strukturovana
pomoci znak, které je mozno ovéfit i béhem poskytovani sluzby.* Za Géelem zjisfovani spokojenosti uzivateli
s vasimi sluzbami bude proto potfeba stanovit kritéria toho, jak spokojenost pozndte. Napft. u ¢loveéka s tézkym
nebo hlubokym mentdlnim postizenim bude potieba dlouhodobé sledovat jeho zZivot, abyste mohli posoudit, kte-
ré aktivity jsou mu prijemné a které ne. Jak to vypada, kdyz je spokojeny apod. V jeho pripadé miZe byt krité-
riem spokojenosti i sniZzeni vyskytu sebepoSkozovani a s tim spojené sniZeni ddvek tlumivych 1éka.

Pro zjiSfovani spokojenosti uzivatell miiZete pouZzit dotaznik a ptat se na nejriznéjsi aspekty sluzby — napr.: moz-
nost rozhodovani uZivatele vzhledem ke sluzbé, aroveinl individudlniho zaméfeni sluzby, respekt k uZivateli, napl-
néni a dodrzovani prav, prostredi, ve kterém je sluZzba poskytovdana, kvalita persondlu vcetné trovné komunikace,
otevienost sluzby ke kritice atd. Zjisfovat takto lze i miru stigmatizace v disledku pouzivani sluzby. Limitem, se
kterym je tfeba pocitat je mald ndvratnost dotaznikl, priliS§ zobeciujici vystupy nebo sloZitost zpracovani.
Samoziejmeé také schopnost uzivatelll dotaznik vyplnit. Vyhodou je anonymita a tudiz ,,bezpecnost™ uZzivatelu.

Zajimavou metodou je zastupovani zajmu uZivatelti uZzivatelskou skupinou ¢i ,.selfadvokacni® skupinou.
Takova skupina musi mit dostate¢nou pravomoc vstupu do sluzby, musi byt vedenim sluzby, ale i ostatnimi uzi-
vateli respektovana.

Nejcastéjsi omyly

Neékteré skupiny uzivatelt jsou vylouceni z procesu hodnoceni s odiivodnénim, Ze nejsou schopni kvalitu slu-
Zeb posoudit (lidé s t€Zzkym a hlubokym mentalnim postiZenim, autismem, demenci apod.).

32) Upraveno podle Cermdkova, A.: Odlignosti v posuzovani kvality sluZeb, Kvalita ve sluzbg a jeji hodnoceni, CSJ 1997 (sbornik ze se-
minare).

33) Kotdnovd, H., Hilovd, H., Plaskovd, A.: Systém jakosti - vyklad podle CSN ISO 90004-2, Kvalita ve sluzbé a jeji hodnoceni, CSJ
1997 (sbornik ze seminare).
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Zjistovani spokojenosti se sluzbami je formdlni nebo neni vyuzivano pro zlepSeni kvality sluzeb.

Nezapoméiite, Ze se nelze orientovat pouze podle spokojenosti uzivatel sluzeb. To by mohlo proménit cha-
rakter vasi sluzby na takovou, ktera nepodporuje samostatnost a naopak péstuje zavislost na vasi sluzbé (viz ko-
metdf ke kritériu 5.1 Podpora a péce).

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

V zafizeni jsou jasné doklady zjistovani spokojenosti uZivateli s poskytovanymi sluzbami (napt. dotazniky, zaz-
namy v individudlnich planech, uzivatele referuji o probéhlych akcich, kdy byli na spokojenost dotazovani atd.).
Je sledovano napliiovani osobnich cili jednotlivych uZivateld sluzeb.

KRITERIUM 16.3

Zarizeni zapojuje do hodnoceni sluzby pracovniky na vSech Grovnich a zastupce dalSich zajmovych
skupin (obec, spolupracujici instituce apod.).

Pojeti kvalitni sluzby miiZe byt rozdilné podle toho, z jaké pozice ¢i role se na sluzbu divate. Pokud se divate
z hlediska uZivatele, muZete vnimat jako kvalitni sluzbu tu, kterd vdm nabidne zajimavy a smysluplny program,
z pohledu zaméstnance pak kvalitni sluzba miZe byt ta, kterd vam dava vnitini uspokojeni i existencni zajisténi.
Je nezbytné proto skloubit pfi hodnoceni vSechna tato hlediska.
ktefi se vénuji pfimé préci s uzivateli sluzeb. Znaji jejich potfeby, védi, kde jsou nedostatky a jak je vytesit. Navic
pracovnici jsou klicovym zdrojem pro kvalitn€ poskytované sluzby. Proto jejich potfeby musi byt zohledovany.

Pro existenci zafizeni jsou duleZiti tzv. zadavatelé sluzeb — subjekty, které nakupuji socidlni sluzby, kdo je
u vas objednavaji. Zadavatelem muZze byt obec, kraj. Jejich zdjmem je zejména to, aby prostiedky, které na za-
jisténi sluZeb vynaloZili prostfednictvim grantu, byly vyuZzity efektivné. Také jejich spokojenost byste méli
zjistovat.

K dal§im zdjmovym skupindm patii dérci, spolupracujici organizace a instituce, SirSi verejnost.

Nejcastéjsi omyly
Klicova role persondlu v poskytovani kvalitnich sluZeb je podcenovana. Veskeré usili se vénuje spokojenost

uzivatelli bez ohledu na propojeni se spokojenosti téch, ktefi s nimi pfimo pracuji. Nazor persondlu je opomijen.

vvvvvv

nuje na tkor uzivatel sluzeb.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Pracovnici maji pocit, Ze maji vliv na zkvalitiiovani sluzeb vCetné pracovnich podminek.

vvvvvv

KRITERIUM 16.4

Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani sluzeb jsou brany jako mozny podnét pro rozvoj
a zlepSovani sluzby.

StiZnosti jsou pro vas cennym zdrojem informaci o vasi sluzbé, o tom, jak je uzivateli ¢i jejich blizkymi vni-

madna a prijimdna, kde jsou slabd mista, na co byste méli vynaloZit zvySené Usili. Berte stiZnosti jako moZnost
ucit se z vlastnich chyb, jako zdroj pro zlepSeni kvality sluzeb vaseho zafizeni.

Nejcastéjsi omyly

StiZnosti jsou brany pouze jako negativni zprava o sluzb¢.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Existuje jasné propojeni mezi vyfizovanim stiznosti a zlepSovanim kvality sluZeb.
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KRITERIUM 16.5

Zarizeni vytvari podminky pro Setrny pristup k Zivotnimu prostredi, zachazeni s globalnimi zdroji
a plnéni platnych obecné zavaznych norem v této oblasti.

Prirozenou soucasti kvality je pozornost dopadiim ¢innosti organizace na spolecnost, Zivotni prostiedi. Lze
predpokladat, Ze zafizeni socidlnich sluzeb svym plisobenim pozitivné ovliviiuje spolecnost ze samotné podsta-
ty. Jako organizace zaméfena na kvalitni praci miZete také prokdzat svou odpovédnost za Zivotni prostiedi tim,
7e budete tfidit odpad, pouzivat vyrobky oznacené znackou ,,Ekologicky Setrny vyrobek*, Setfit energii apod.

L34 Vevysy
Nejcastéjsi omyly
Pozornost dopadiim ¢innosti zafizeni na Zivotni prostfedi povazuje zafizeni za zaleZitost jiného resortu.

Vzhledem k malym objemtm odpadi, které zafizeni produkuje, nepovazuje vedeni za dulezité zavadét zadna
opatieni v této oblasti.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

V zafizeni existuje jasnd politika zachovdni a obnovy pfirodnich zdroji. Pracovnici povazuji za pfirozené tfi-
dit odpad atd.
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STANDARD 17. Ekonomika

Zarizeni ma plan zajisténi zdroju pro financovani poskytovanych sluzeb, vytvari podminky pro to, aby
hospodareni odpovidalo platnym obecné zavaznym normam a bylo transparentni.

Poskytovani socidlnich sluzeb lidem v nepfiznivé socidlni situaci vyZaduje od subjektd poskytujicich sluzby
vysokou miru odpovédnosti a profesionality. Soucasti profesionality organizace je kromé kvality samotnych slu-
Zeb 1 kvalita a odbornost managementu. Zdrojové pojeti managementu definuje zdroje, které organizace vyuzi-
va pro svoji ¢innost — poskytovani socidlnich sluZeb: materidlni zdroje, lidské zdroje, finan¢ni zdroje a specific-
ké zdroje, predevsim know-how pro poskytovani sluzeb.

Pojeti managementu podle aktivit specifikuje ¢innosti, které jsou nutné pro efektivni ziskdvani a vyuzivani
zdroju pro uskuteénéni stanovenych cili: analyzovani, planovani, komunikaci, organizaci, fizeni, zpétnou vazbu
a kontrolu.

Finan¢nimi zdroji rozumime veskeré prostfedky v penézZni podobé, které organizace potiebuje, ziskava, vy-
uziva pro zajisténi své Cinnosti respektive pro uskute¢néni svého poslani a cil.

Ukoly organizace v oblasti fizeni finan¢nich zdroji a ekonomiky organizace finanénich zdrojt
1. Analyza
— Zdroje, které mohu byt vyuzity pro ziskdvani financnich prostredkd.

— Metody, které jsou vhodné a uskuteénitelné pro ziskani finanénich prostiedki.

— Potfeby organizace, tedy veskeré naklady nutné pro zajisténi Cinnosti a také jejich struktury.

2. Finanéni pldn (dale jen plan)

— Aktivity nutné pro zajisténi dostate¢né vyse financnich prostredku.

— Casovy harmonogram zajistovani finanénich prostfedku.

— Mapa potieb financnich prostiedkil podle jednotlivych druhii ndkladd, podle jednotlivych organizacnich slo-
Zek organizace, podle aktivit a jejich ¢asové posloupnosti.

— Piijmy a vydaje respektive ndkladd a vynost pro dané ¢asové obdobi — rozpocet (viz 17.1).

— Casovy pldn Gerpéni finanénich prostfedki podle potieb a jejich ¢asového rozloZen.

— Krizovy plan pro pripad selhani nékterého z planovanych zdroji financnich prostfedkt. Stanoveni minimalni
trovné financnich potieb pro zajisténi sluzeb v pldnovaném rozsahu a kvalit¢.

3. Komunikace

— V tymu zajisfujicim management organizace a dosazeni spole¢ného konsensu s planem (viz 2).

— Se vSemi slozkami organizace respektive se vSemi pracovniky tak, aby bylo celému tymu zfejmé, jaky je plan
a jaké jsou ukoly jednotlivci pro jeho naplnéni.

— S vnéjS$im prostfedim organizace, predevSim s moznymi donory (stdtni, obecni afady, nadace, soukromi darci,
mecenasi a dalsi).

— S vetejnosti v podobé zvetejnéni financnich zdroju i jejich vyuZiti (viz 17.2).

— Vytvoreni informacni soustavy uvnité organizace, kterd zajisfuje prubézné i souhrnné informace o veskerych
prijmech a vydajich organizace (Gcetnictvi). Informacni soustava musi odpovidat piislusnym legislativnim
normam (viz 17.4).

4. Organizace

— Jednotlivé aktivity pro zajiSténi financnich prostfedki — fundraising.

— Vytvéreni organizacni struktury organizace potiebné pro distribuci finan¢nich prostfedkti a hospodareni — pra-
va a povinnosti, pravomoc a odpovédnost pracovnikti na vSech trovnich.

— Vytvoreni a zavedeni systému pro uplatnéni zdvaznych norem pro hospodareni s finan¢nimi prostfedky (viz
17.4).

5. Zpétnd vazba a kontrola

— Vytvofeni ndstroji umoznujicich zpétné ziskavani informaci o ziskavani a Cerpani finan¢nich prostfedk.

— VyuZivani informacni soustavy pro pravidelné vyhodnocovani ekonomiky organizace (Gcetnictvi).

— Kontrolni ¢innost povéfenych pracovniki.

— Evidence pfipadnych pochybeni a opatieni na jejich odstranéni.

KRITERIUM 17.1

Zarizeni ma rozpocet na prisluSny kalendarni rok obsahujici zejména planované vydaje a prijmy
na zajisténi sluzeb. Rozpocet odpovida planovanému rozsahu sluzeb na dané obdobi.
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Zakladnim néstrojem financ¢niho pldnovani je rozpocet. Je to plan Cinnosti organizace na urcité obdobi vyja-
dreny v penéznich jednotkach. Rozpocet je nedilnou soucdsti planu ¢innosti organizace, pomoci rozpoctu orga-
nizace planuje kolik finan¢nich prostfedku, kolik potfebuje, aby dosdhla svych stanovenych cili. Soucdsti roz-
poctu je nutné i Casové hledisko, nebof jde o stanoveni finan¢niho pldnu na urcité obdobi.

Pro fizeni organizace ma rozpoc¢et mimoradny vyznam, nebof slouzi prubézné k vyhodnocovani a porovnava-
ni predpokladti o hospodareni se skute¢nymi vysledky. Pro tuto ¢innost je nezbytné, aby organizace méla k dis-
pozici skutecné a priibéZné informace v podobé vystupil z Gcetni evidence.

Pro zpracovani rozpoctu muze organizace vyuzit nasledujicich hledisek.

Programové hledisko — Vyuziva pro ¢lenéni jednotlivych Cinnosti, které tvori urcité uzaviené celky, napfi-
klad jednotliva stfediska poskytujici odlisné sluzby (K-centrum, terapeutickd komunita, dolécovaci centrum) pod
zastitou jedné organizace nebo jednotlivé programy realizované jednim stfediskem organizace (terénni program,
preventivni program a nizkoprahovy klubovy program) zajistovany jednim zafizenim apod.

Rozpocet potom mé schematicky ndsledujici podobu

Druhy nakladi Program 1 Program 2 Program 3
Osobni nédklady Xxx XXX XXX
Materialni naklady 777 777 777
Nemateridlni ndklady — sluzby Yyy yyy Yyy
Odpisy investic WWW WWW WWW
Celkem Ooo0 000 Ooo

Zdrojové hledisko Takto sestaveny rozpocet vytvari prehled planovanych zdroju financnich prostiedkt
a strukturu jejich vyuziti. Pro nestdtni organizace je tento druh rozpoctu mimofadné vyznamny nebot jsou vzdy
financovany z mnoha riznych zdroju.

Rozpocet ma tuto schematickou podobu:

Druhy naklada Dotace stitu Dotace obce Dotace Nadaci Ostatni
Osobni néklady Xxx XXX XXX Xxx
Materialni naklady Z77 777 Z17 777
Nemateridlni ndklady — sluzby Yyy yyy Yyy Yyy
Odpisy investic WWW WWW WWW Www
Celkem Ooo0 000 Ooo0 Ooo0

Pro to, aby byl rozpocet skute¢né efektivnim ndstrojem fizeni organizace, je potfeba pfi jeho tvorbé zachova-
vat zdkladni principy.
— Princip kazdoro¢niho sestavovani a schvalovéni (viz planovani a komunikace).
— Princip pravdivosti a redlnosti.
— Princip tplnosti.
— Princip vyrovnanosti.
— Princip pruhlednosti a zvefejnéni (viz vyrocni zprava).

Nejcastéjsi omyly
Rozpocet neni redlny nebo je sestavovan jen formdlné.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

V zafizeni je k dispozici statutarnim organem schvaleny rozpocet na dany rok.
Rozpocet se odviji od skute¢nych Cinnosti zafizeni socidlnich sluzeb.
Rozpocet za uplynuly kalendarni rok je soucdsti vyrocni zpravy.
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KRITERIUM 17.2

Zarizeni zpracovava a zverejnuje vyrocni zpravu o hospodareni, z niZ jsou patrné prijmy a vydaje na
zajiSténi sluzeb zarizeni v daném roce.

Organizace poskytujici socidlni sluzby Cerpaji finanéni prostiedky ze dvou zdkladnich zdroja.

Verejné prostiredky — prostiedky ziskané prostfednictvim prerozdéleni vefejnych zdroji (dotace statu, dota-
ce obci.

Soukromé prostiredky — prostiedky vénované jak fyzickymi, tak pravnickymi osobami na charitativni ¢innost
(dary nadaci, dary soukromych osob a podnikateli, vynosy sbirek a dalsi).

Dareci financnich prostfedki je svéruji organizaci s divérou, Ze budou vyuZzity pro maximalné kvalitni a efek-
tivni poskytovani sluzeb lidem v nepfiznivé socidlni situaci. Organizace zvetejiiuje informace o své ¢innosti riz-
nym zplsobem, jedna z rozvinutych a vyuzivanych forem je vyroéni zprava. Vyro¢ni zprava je souhrnnou in-
formaci o ¢innosti organizace za predesly rok.

Ekonomika organizace md ve vyro¢ni zpraveé své pevné misto, nebof vefejnosti a daircum piedevs$im dava na-
hlédnout do skute¢nych ¢isel popisujicich hospodareni organizace ve vztahu k dosaZzenym vysledktm.

Moznosti zverfejnéni ekonomiky organizace ve vyrocni zprave:

— Zvetejnéni Gcetni uzavérky — vysledovky za predchozi rok.

— Zvetejnéni rozpoctu organizace (zdrojovy nebo programovy) upraveny podle skutecnosti za predchozi rok.

— Zvetejnéni dalsich udajt, které umozni orientaci v hospodareni organizace a efektivité sluzeb (cena sluzby pro
jednoho klienta, podil osobnich a provoznich nakladi, podil ndkladi na management organizace a nakladi pro
poskytovani sluzby apod.).

Nejcastéjsi omyly

Vyro¢ni zprava neni vypracovavana, tim je zdivodnovan fakt, Ze neni zvefejiiovana zprava o hospodareni.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Soucdsti vyrocni zprdvy je zprdva o hospodareni, ze které 1ze vycist pozadované tdaje.

KRITERIUM 17.3

Zarizeni ma stanovena a uplatiovana vnitini pravidla pro prijimani daru.

Dary poskytované riznymi darci v riizné podobé patii jednoznac¢né ke zdrojim organizace. Dary v penéZni po-
dobé patii do finan¢nich zdroju, dary ve vécné podobé jsou rovnéZ vynosy organizace a maji své penézni vyja-
dreni.

Takto definované dary jsou z ekonomického hlediska polozkami finan¢niho pldnu organizace a podléhaji vSem
vnéjsim (legislativni rdmec) i vnitinim (pravidla pro pfijimani dari) normam (viz 17.1, 17.4).

Pravidla pro pfijimani dard by méla obsahovat predevsim:

— Rozliseni kompetenci pracovnikl pro jednani o darech pro ¢innost organizace a jejich skute¢né prevzeti.

— Vytvoreni systému evidence vSech dart.

— Zavedeni systému penézniho ohodnoceni darii a zavedeni dari do Gcetni evidence.

— Vytvoreni a zavedeni pravidel pro vyuZiti daru, naptiklad posileni zdrojii pro pokryti béZnych nakladd, vytvo-
feni zvlastniho fondu, vytvoreni celového fondu podle ptani ddrce, pravidla pro rozdéleni vécné pomoci kli-
entim apod.

— Vytvoreni a vyuzivani ndstroji pro kontrolu funk¢nosti systému.

Nejcastéjsi omyly
Zpusobu pfijiméani dart neni vénovana pozornost.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Existuji jasnd a verejnd pravidla pro piijiméni dart.
V zafizeni je pracovnikiim zfejmé, jak se v takovém piipadé zachovat, jak postupovat.
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KRITERIUM 17.4

Zarizeni ma zavedeny systém, ktery umoznuje, aby byly plnény platné obecné zavazné normy i pripadna
dalsi vnitrni pravidla.

Organizace poskytujici socidlni sluzby jsou subjekty se v§emi pravy a povinnostmi jako ostatni organizace pu-
sobici ve vSech oblastech spolecenského Zivota a vsech odvétvich a sektorech narodniho hospodarstvi.
Specifické poslani organizaci poskytujicich socidlni sluzby spociva v jejich poslani a také v jejich postaveni
ve vefejném sektoru. Ekonomika organizaci je odvozena od jejich pravniho statutu a z toho rovnéZ vyplyvaji pti-
slu$né zdvazné normy, které upravuji
— pravidla pro pridélovani finan¢nich prostfedki
— pravidla pro hospodareni s pfidélenymi finan¢nimi prostredky
— pravidla pro informacni soustavu a evidenci ekonomickych procesti v organizaci
— pravidla pro vyuctovani pfidélenych prostiedkd.
Systém, ktery zajistuje plnéni obecné zdavaznych norem, obsahuje jednak prvky a jednak ¢innosti, které je tie-
ba vykondvat podle stanovenych norem.
Prvky: Definovani organiza¢ni struktury organizace a v jejim ramci kompetence a odpovédnost pro hospoda-
feni s finan¢nimi a dal$imi zdroji, tim rozumime
— kdo ma hmotnou odpovédnost a za jaké hodnoty
— kdo ma odpovédnost za manipulaci s penézi
— kdo mé odpovédnost za manipulaci s prostfedky na Gcétech organizace
— kdo rozhoduje o ekonomickych otdzkach
— kdo je odpovédny za kontrolu dodrZovani norem a predpist
— kdo vede acetnictvi
— kdo ma podpisové pravo.
Vsechny Cinnosti zajistujici ekonomiku systému odpovidaji pfisluSnym normam, pro hospodareni jde prede-
v§im o nasledujici normy.

v

Zéakon €. 563/1991 Sb., o Gcetnictvi, v platném znéni

v

Zéakon €. 586/1992 Sb., o danich z pfijmu, v platném znéni

v

Zakon €. 357/1992 Sb., o dani dédické, darovaci a o dani z prevodu nemovitosti, v platném znéni
Zakon €. 337/1992 Sb., o spraveé dani a poplatkd, v platném znéni.

Nejcastéjsi omyly
Vedeni zafizeni si neuvédomuje dileZitost plnéni platnych, obecné zavaznych norem.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

Hospodareni je svéfeno pracovnikovi s odpovidajicim vzdélanim.
V zafizeni je prehled o tom, které legislativni normy je nutno dodrZovat.
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STRUCNY NAVOD, JAK HODNOTIT A ZVYSOVAT KVALITU
SOCIALNICH SLUZEB

Prof. Chris Payne, reditel Centre for Social Care, De Montfort University Leicester, United Kingdom
Uvod

Tento strucny ndvod se v prvni cdsti vénuje nékterym otdzkdm, které jsou poskytovatelé socidlnich sluzeb nu-
ceni resit ve snaze o rozvoj metod a postupii pri Fizeni a zajistovdni kvality sluZeb. V dalsi cdsti jsou uvedeny jed-
notlivé dostupné metody zajistovani kvality a jsou zde analyzovdny vyhody a nevyhody riznych pristupit. V zd-
véru je nastinén rdmec, ktery umoZiiuje, aby bylo mozno v rdmci sluZeb socidlni péce rozvijet vlastni metody za-
loZené na spolecnych principech zajistovdni kvality.

Predtim, neZ si prectete tento ndvod, zamyslete se, nebo si pripravte seznam vseho, co byste od kvalitni sluz-
by ocekdvali jako zdkaznik hotelu nebo obchodu. Jisté je zde moZno uvést na priklad ,,zdvorilost a vykonnost pri
poskytovdni sluzby“, ,,rychlost a ochotu napravit jakékoli chyby, k nimz miiZe dojit“ apod. Ddle se zamyslete nad
tim, co déld socidlni sluzbu kvalitni? Jak lze zjistit, zda to, co dostdvdme, je kvalitni?

Predpoklady

V Ceské republice bude systém inspekce a registrace z po&atku piisobit piedeviim ve sméru podpory dosaho-
vani Standard kvality. Pozdéji se bude jednat spisSe o kontrolu kvality sluZeb a toho, zda je realizovdno alespon
minimum standard. Nakonec bude poskytovani podpory zaméfeno na dosahovani vysSsi Grovné kvality nez je
minimadlni Groven.

Prestoze je obecné uznavano, Ze registrace a inspekce jsou klicovymi ndstroji zajisSfovani kvality, alespori na
trovni minimdlnich standardi, externi kontrolni mechanismy tvoii pouze ¢dst z celkového procesu zajistovani
kvality. Hlavni odpovédnost za dosahovani a zajistovani kvality v socidlnich sluzbach je uvnitf jednotlivych or-
ganizaci a sluzeb. Existuje fada pravdépodobnych divodd, pro¢ maji organizace zajem se v téchto procesech an-
gazovat. Jednim z nich je snaha prokazat oddanost uzivatelim sluZeb, respektovani jejich principtt a soucasné
demonstrovat diivéryhodnost sluzeb. Dal§im diivodem je skute¢nost, Ze patii k dobré obchodni strategii predvést
svou cenu a své postaveni na trhu socialni péce.

Je pravdépodobné, Ze do budoucna se projevi rostouci potfeba poskytovatell sluzeb vyvinout vlastni postupy
pii zajisfovani kvality. Otdzkou je, jak? Jaké metody by mély byt pouzivany?

Je obecné zndmo, 7Ze ,.kvalita“ je v socidlnich sluzbach tézko definovatelnd a méfitelnd. Je tfeba brat v potaz
subjektivni a objektivni aspekty, které spolu nemusi byt nutné v souladu. Je pravda, Ze nékteré standardy, jako
napiiklad velikost pokoje a ndleZitosti zajistujici pohodlny Zivot, mohou byt definovany a méfeny sndz nez jiné.
Standardy, které vice zavisi na subjektivnich nazorech a hodnoceni, jsou problematické, avsak Casto patii k t€m,
které nejvice souvisi s ndzory uzivatel a pribuznych na kvalitu sluZeb.

Pfi posuzovani otdzek kvality se uzndva
— Ze nazory uZzivatelt sluzeb na kvalitu sluzeb a podporu, které se jim dostdva, je tfeba zjisfovat a hodnotit;

— Ze nazory pribuznych, persondlu a dalSich Gcastnikd zahrnutych do procesu poskytovani socidlnich sluzeb a je-
jich rozvoje, je také zapotiebi ziskdvat a hodnotit.

Potreba stanoveni hodnot a cilu

V modernim pojeti musi byt u kazdé socidlni sluzby jasné, za jakym tGcelem a proc existuje. Je tfeba defino-
vat jeji ucel, filozofii a cile, které jsou nutné pro naplnéni vyjadfeného Gcelu. Vyjadreni na papife vSak jesté ne-
znamend skute¢nou oddanost véci nebo opravdovy zdjem o zajistovani a zvySovani kvality. Neni mozné uvést
do praxe a do chovani pouze filozofii a Gicel, ale museji vzniknout také dobie definované postupy a procesy hod-
noceni toho, jak jsou cile napliovany.

Klicové otazky, nad ktergmi byste se méli zamyslet

M4 vami poskytovand sluZzba nebo ma vase organizace jasné definované posldni a Prohldseni o hodnotach?

M4 vami poskytovand sluzba jasné stanoveny ucel a cile?

U Jiz uzivatelé sluZeb a dalsi Gcastnici, zahrnuti do procesu poskytovani socidlnich sluzeb pfispéli a jak prispe-
li k vypracovani poslani a cilii organizace?

[J M4 vami poskytovana sluzba jasnou strategii pro svij rozvoj v souladu se stanovenymi cili a metodami a jsou

znamy zpusoby, jak toho dosdahnout?

Ood
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Potreba Standardu

Ovéreni skutecnosti, zda jsem schopen zajistovat kvalitu, vyZaduje standardy, na jejichZ zdkladé je moZné mérit
vykon a praxi. Standardy vsak nejsou vytesdany do kamene a neustdle se méni. Poskytovatelé sluZeb by méli byt skrz
naskrz obezndmeni se soucasnymi standardy, které jsou pouzivdny, a na jejich zdklade se pokusit zmérit sviij vykon.

Uvédomte si, Ze standardy jsou potfebné z riznych diivodu a byly vytvoreny na zdkladé riznych Ghlt pohle-
du. V zdsadé jsou mnohé nové standardy navrhovany tak, aby se zvysila svoboda uzivateld sluzeb a posililo se
jejich postaveni. Soucasné vSak existuji i standardy, které se vztahuji k bezpecnosti prace, ochrané zdravi pii pra-
ci, pozarni bezpecnosti a dalsi, které jsou nutné pro ochranu lidi, napt. pred ndkazou apod. Nékdy to vypada tak,
Ze nékteré standardy omezuji svobodu ¢i jsou prili§ byrokratické, avsak rtizné standardy slouZi riznym tcelim
a vSechny druhy jsou zapotrebi.

Klicové otazky, ke ktergm byste se méli vyjadrit

U Jsou osoby, které socidlni sluzby dorucuji ¢i rozvijeji, sezndmeny se standardy a chdpou, jaky standard se od
nich o¢ekava?

0 Existuji postupy a metody pro méfeni vykonu podle standardi ve vSech kliovych aspektech poskytovani
sluzby?

Pozadavky na koncepce a postupy

Musi existovat uznavany systém pracovnich technik a postupt, jak informovat klienty a zjistit, zda jim po-
skytovany standard sluZeb vyhovuje. Uzndvany systém kvality je zaloZen na tom, Ze existuji zevrubné pokyny
a postupy tykajici se vSech aspektl poskytovani sluzby a metody kontroly, zda jsou tyto pokyny a postupy v pra-
xi skutecné dodrzovany. Manudly zabyvajici se kvalitou vétSinou obsahuji pokyny a postupy na dvou Grovnich,
a to ty, které jsou aplikovany napfic celou organizaci a ty, které jsou specifické pro jednotlivé Casti organizace
nebo s ohledem na mistni podminky.

Mensim organizacim, zabyvajici se poskytovanim socialnich sluzeb, mlze pripadat vypracovani zdsad pre-
hledného systému kvality zbyte¢né casové ndro¢né, drahé a byrokratické. Nicméné mél by platit princip, Ze jas-
nd pravidla obsahujici pokyny a postupy existuji a jsou respektovana vSemi organizacemi, bez ohledu na jejich
velikost. Soubor zdsad vSak bude reagovat na to, co je podstatné z hlediska souboru konkrétnich okolnosti pfi
poskytovani jednotlivych typt sluzeb.

Pokyny a postupy nemohou existovat samostatné, aniz by byly doplnény smérnicemi, které pomahaji tyto poky-
ny a postupy realizovat. Zde bude uvedeno, jaké politiky je tfeba respektovat do posledniho pismene a které mo-
hou byt interpretovany pruzn¢. Je nutné také uvést, jaké disledky bude mit selhani dodrzovani pokynt a postupti.

Klicové otdzky, nad ktergmi byste se méli zamyslet

[ Ma dand sluzba vypracovéany srozumitelné pokyny a postupy, které pokryvaji vSechny hlavni aspekty posky-
tovani a organizace této sluzby?

U Jsou pokyny a postupy aktudlni?

[ Jsou definovany metody pro prezkoumadni a pravidelnou aktualizaci pokynl a postupa?

0 Jsou zaméstnanci dostatecné pouceni a vyskoleni a je jim poskytovdna dostatecna podpora, aby mohli prede-
psané pokyny a postupy dodrzovat?

Vlyznam orientace na klienta

Orientace na klienta je velmi casto pouZivanym terminem v literature zabyvajici se kvalitou. PrestoZe vSichni
vime, kdo jsou zdkaznici pri ndkupu v obchodé, neni vidy snadné rozhodnout, kdo jsou zdkaznici (klienti) v so-
cidlnich sluzbdch.

Vétsinou uvazujeme jako o klientech o uZivatelich sluzeb. Proto, aby sluzba byla vyrazné zaméfena na zdkazni-
ka, je nutnd angazovanost a participace uZivatell sluzeb, jejich ptibuznych, zastupct a jinych acastnikii pfi rozvoji
sluZeb tak, aby reflektovaly jimi vyjadiené potieby. Toto je jisté piipad, kdy klienti za poskytovani sluzby plati.

Situace je méné jasna v pripad¢ uZivatell sluzeb, kterym jsou sluzby poskytovany na zdkladé charitni nebo
statni podpory a organizaci, které pro né socidlni sluzby nakupuji nebo na poskytovani sluzeb uzaviraji smlouvu
jejich jménem. Tyto organizace mohou také vnimat samy sebe jako zdkazniky. Tam, kde tato situace existuje, je
tieba zjistit, jak spokojeni jsou tito nepfimi zakaznici se sluzbami, které nakupuji nebo na poskytovani kterych
uzaviraji smlouvy.
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Je pomérné dosti obtizné vypracovat kvalitni méfitko spokojenosti zdkaznikl, protoZe lidé Casto nejsou
z mnoha divodl pfipraveni vyjadfit své skutecné pocity tykajici se sluzby, kterou dostavaji. Proto je nékdy téz-
ké ziskat spolehlivou a hodnotnou informaci, na jejimz zdkladé by bylo mozné objektivné posoudit spokojenost
zakazniki. Jednou z moznych metod je zavedeni systému pravidelného prezkoumani stiznosti a navrhl klientu.
I kdyZ pocet stiznosti neni nutné indikdtorem nespokojenosti, protoZe sluzby, které vyzdvihuji své silné zamére-
ni na klienta, budou jako soucdst své politiky aktivné podporovat uzivatele, aby si st€Zovali. Budou tak ¢init z du-
vodu, aby mohly rychle fesit otazky, které budou takto vzneseny. Je proto vzdy uzite¢nou metodou zajisfovat rov-
novahu mezi postupy zabyvajicimi se stiZznostmi a postupy, které se zabyvaji spokojenosti klientii nebo pochva-
lami, coZ poskytuje jak pozitivni, tak i negativni zpétnou vazbu.

Metody zpétné vazby ze strany klienta

Od uzivateli sluzeb

0 Vytvoreni jednoduchého dotazniku s cilem zjisténi prani a oCekavani od sluzby ze strany klienta; co se mu
libi, co se mu nelibi, atd.

[l Rozhovory s uZivateli sluZeb, pravidelné ziskdvani jejich ndzoru na sluzby.

0 Diskuse nad planem poskytovani péce nebo ovéreni, zda jsou napliiovdna ocekdvani klientd a jednotlivé Cds-
ti smlouvy, kterd s nimi byla o poskytovani sluzby uzaviena.

O Sledovani reakcei klientl — jejich chovani, emoce, ton hlasu, zda vypadaji $tastné nebo nesfastné z hlediska
poskytovanych sluzZeb.

0 Vypracovani prehledu doslych stizZnosti nebo provéreni divodd pro maly pocet stiznosti.

[0 Zaméstnavani nezavislych lidi nebo obhdjct, ktefi pomohou uzivatelim sluzeb s komunika¢nimi problémy,
a tim jim umozZni, aby mohli vyjadfit své nazory.

[0 Pravidelna kontrola plant péce z hlediska zajisténi toho
a) Ze uzivatelé sluzeb budou zapojeni do vypracovani a realizace svych vlastnich plant poskytovani péce,
b) Ze plany jsou realizovany s ohledem na ocekdvani a spokojenost uzivatell sluzeb.

Od pribuznych uzivatela sluzeb

Podpora poskytovani otevienych a pravdivych nazort.

Pozorné naslouchéni tomu, co chtéji fici véetné ujisténi, Ze jejich ndzory jsou brany vazneé.

Jejich acast na pldnovani péce a ujisténi, Ze jejich ndzory jsou respektovany.

Podpora riiznych druhti kontaktl a umoZnéni pristupu k fediteli.

Organizovani setkdni a prilezitosti, jako jsou napf. dny otevienych dvefi, k ziskdvani nazort pribuznych.
Podpora vyuzZivani metod typu stiZznosti a pochvaly.

Ooooogo

Od jinych subjektu, které reprezentuji zaméreni na klienta

0 Pravidelné dotazovani, zda jsou spokojeni se sluzbami poskytovanymi jejich klientim, a jak by mohly byt
tyto sluzby zkvalitnény.

[0 Rozesilani dotazniki, které tvori soucast ro¢niho hodnoceni nebo podobné akce.

Klicové otazky, které byste méli gudzit

[J Podporujete aktivné uzivatele sluzeb, aby jednali v souladu s postupy pro feseni stiznosti a pochval a hodno-
tite pravidelné jejich odpovédi, abyste byli informovani o tom, jaké jsou aktudlni trendy?

0 Ridite se metodami pro zapojeni uZivateli sluZeb a ostatnich osob jak do rozvoje sluzby, tak do zajistovéni
jeji kvality?

[ Je persondl snadno dostupny a pristupny k diskusi s uzivateli sluzeb, jejich pfibuznymi a zastupci?

Ll Jsou si uzivatelé sluZeb jisti, Ze jejich stiZznosti a ndvrhy budou respektovédny a bude podle nich postupovdno?

[0 Konaji se pravidelna setkani s piibuznymi a dal$imi zastupci uzivateld sluZeb, na nichz je kvalita sluzeb dis-
kutovana?

Sledovani a zpétné hodnoceni

Postupy a metody pro monitorovdni a hodnoceni aktivit podle standardit kvality jsou velmi diileZité. Navic je
kontrola potiebnd také proto, aby metody pouZité pro monitorovdni a hodnoceni kvality prindsely opravdu vy-
stizné, spolehlivé a hodnotné informace. Takové monitorovdani musi byt provddéno na vSech ivirovnich rizeni.
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ManaZeti mohou pouzivat mnoho riiznych postupti, napf.

[J Nepretrzité monitorovani prostfednictvim rozhovor(, naslouchdni, pozorovéni a zaznamenavéani toho, co se
déje v aktudlni situaci.

0 Provadéni namatkovych kontrol s cilem zaji$téni provadéni dobré praxe na téch Gsecich, kde nelze vykona-

vat pfimy dohled.

Diskuse o otdzkach kvality v rdmci supervize a na schizich zaméstnancu.

Sbirani nazorl a pohledt na konkrétni otazky v pravidelnych intervalech (a rotace souboru).

Stanoveni prikladu; vystupovat jako vhodny vzor; predvedeni standardi v praxi.

Zaznamendavani a ocenéni dobré praxe, kdykoli je takova zjisténa.

Pravidelnd zpracovani soubort dilezitych dokumenti, napt. zaznamu o klientech.

Vytvareni krouzkt kvality nebo zakladani skupin aktivistd kvality.

N I I

Klicové otdzky, nad ktergmi byste se méli zamyslet

|

VyuZzivéte vy nebo vaSe organizace nékterou z vySe uvedenych metod?

[J Realizujete pravidelna hodnoceni na Grovni vedeni toho, jak jsou napliovany standardy kvality a jaky pokrok
je pri tom dosahovan?

O Jste spokojeni s tim, jak provadite monitorovani a hodnoceni vdmi poskytované sluzby a jak vyuzivite zis-

kana zjisténi? Pokud ne, jaké jsou hlavni divody vasi nespokojenosti (napft. nedostatek casu, maly pocet za-

méstnanci atd.)?

Vyznam zapojeni zaméstnanci

Zaméstnanci také musi byt zapojeni do zajistovani a zvySovdni kvality. To jim pomdhd k pocitu ocenéni jejich
prdce. Také to pomdhd identifikovat potieby jejich rozvoje a skoleni. Ndzory zaméstnancit mohou byt ziskdny:
0 Prostrednictvim rozhovorti a zaznamendvani jejich ndzord na standardy péce; zafizeni, vybaveni atd. Je moz-

né se dotazovat na jejich nazory, na to, co si mysli, Ze by se mélo zménit ¢i by mélo vypadat jinak.
U Je mozné vyuZzivat Skoleni pro zaméstnance a vést je k tomu, aby vyjadiovali své vlastni ndzory a hodnoceni
a navrhy na aktivity sméfujici k uskute¢néni zmén a zlepSeni.
Zjisfovanim miry absence zaméstnancti na pracovisti a analyzou jejiho dopadu na dosahovanou aroven reali-
zace standardd sluzeb.
Podporou otevienosti u piilezitosti setkani zaméstnancti, supervize, atd.
Spole¢nym hodnocenim za Gcasti zaméstnancti, do jaké miry jsou postupy dodrzovany.
Zjistit od zaméstnanct, zda jsou si preji zavedeni novych postupti.
Hodnocenim pravidel a smérnic.
Analyzou odpovédi zaméstnancti na otazky tykajici se standardd, které by méli dodrZovat.

O

N I

Klicové otdzky, nad ktergmi byste se méli zamyslet

0 Existuji prukazné prostfedky pro ziskavani ndzord zaméstnanct, napt. na schiizich se zaméstnanci, pii super-
vizich a pfi Skoleni?

[0 Jste si jisti, Ze zaméstnanci se citi zavazani prispivat k vysokym standardim kvality? Pokud ne, pro¢ je tomu
tak? Jak to lze zménit?

[J Brani mira absence a fluktuace v napliiovani standardt kvality?

[ Existuje skute¢né volnd a oteviend komunikace v rdmci organizace?

[J Jsou manaZefi voln¢ k dispozici zaméstnanctim, aby tito s nimi mohli hovofit o tom, co jim leZi na srdci?

Jaky model pro ,,mou® sluzbu?
Pri tivahdch o vytvoreni systéemu kvality, zvaZte ndsledujici otdzky.

0 Pro¢ bychom to méli délat?

Napriklad:

[ Zvysi to dostupnost sluzby pro uzivatele?

[0 PoZaduje to organ zfizovatele ?

[J Délame to z rozumnych obchodnich divodu?
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Pokud ano, existuje diikaz, Zze obchod se ve svém disledku zleps$i?

Nejedna se spise o to, jak zlepsit image sluzby?

Jaky to bude znamenat skute¢ny pfinos pro uzZivatele sluzeb?

Jak dlouho to bude trvat?

Kolik to bude stat?

Vznikne hodné skrytych ndklada naptiklad na pokryti Casu vénovaného procesu?
Koho budeme muset zaméstnat nebo angazovat?

Jak budou uZzivatelé sluzeb, jejich pribuzni a zastupci zapojeni do procesu?

Jak budou zapojeni zaméstnanci?

Jak bude cely proces pldnovéan a organizovan?

OoooOoooogono

At zvolite jakykoli postup, tak zvaite

1. Jak moc miiZeme zamé&fit systém na lidi? Rada systémi pro zabezpe&eni kvality vyZaduje, aby byla znand
pozornost vénovana pisemné vypracovanym standardm, pokynim, postuptim a jinym kli¢covym dokumen-
tim, a tim se mohou stéat velice byrokratickymi. Je proto nutné zvolit jakykoli pfijatelny postup, ktery vSak
bude zamérfen zejména na uzivatele sluzeb.

2. Jak miZzeme co nejefektivnéji zapojit uzivatele sluzeb, jejich piibuzné a ostatni dilezité Gcastniky do proce-
su? Mélo by se jednat o aktivni G¢astniky a ne o pasivni ,,objekty v procesu zajisfovani kvality.

3. Jak miZeme do procesu efektivné zaangaZovat zamé&stnance? Zaméstnanci by se také méli stat aktivnimi
ucastniky procesu zajistovani kvality.

4. Jaké nejucinnéjsi a nejvice efektivni metody mtizeme vyuzit? Je tieba vzit v Gvahu objemy zdroju (Casu, Gsi-
li a ndkladi), které budou muset byt nalezeny a fizeny.

5. O jaky pravdépodobny ¢asovy rozvrh se jedna? Cas vénovany praci na procesu zajisfovani kvality se miize
v jednotlivych konkrétnich pfipadech velmi lisit. Divody odchylek nespocivaji pouze v oddanosti procesu
a v metoddch jeho fizeni, ale také v nepredpoklddanych a neptedvidatelnych udélostech, které se béhem casu
objevuji ve vSech sluzbach. Napiiklad klicova osoba miiZe ndhle opustit zaméstnani. Tyto faktory museji byt
brany v Gvahu pfi stanoventi cilil a vypracovani ¢asovych plant.

Priklad pristupu zaméreného na uzivatele

To zahrnuje

0 Zrizeni skupiny pro zvySovani kvality sluzeb, do niZ budou zahrnuti zastupci vSech ucastnikli procesu, pre-
devsim uzivatel sluzeb.

Skupina vyZaduje, ziskava a hodnoti informace vyplyvajici z komentart, navrhi, stiZznosti, prizkumi prove-
denych mezi uZivateli sluzeb, jejich pfibuznymi, garanty, atd.

Plany na zvySovani kvality sluZeb jsou zaloZeny na analyze ziskanych informaci.

Skupina pokracuje v monitorovani a hodnoceni Gspésnosti provadéni planu na zvyseni kvality.

Vysledky jsou pravidelné zvefejiiovany a vyuzivany k ocenéni Gspéchti a k propagaci poskytované sluzby.
Proces pokracuje.

O

Ooood

Zavér
Neni mozné stanovit konkrétni metodu pro zajisténi kvality. Kazda organizace a kazdy, kdo poskytuje sluzbu,
si sdm musi zvolit, jakou cestu si vybere. Obecné se doporucuje, aby zdkladni prvky systému zajistovani kvali-
ty byly pevné svazany s kulturou sluzby. Tim se mysli
— Préce s jasné stanovenym souborem standardd, hodnot a principd, které zajistuji jasné ,,zaméfeni na zdkaznika®.
— Zajisténi toho, Ze nazorm uzivateld sluZeb, jejich pribuznych a zastupct je vzdy vénovana pozornost a jejich
nazory jsou brany vdzné v Gvahu pfi feSeni otazek tykajicich se rozvoje sluzby.
— Vytvareni metod pro monitorovani a hodnoceni kvality sluzZeb, pro supervizi a podporu zaméstnancu.
— Je tieba, aby existovaly vhodné pokyny a postupy, a aby bylo zajisténo, Ze budou odpovidajicim zptisobem
uplatiovany.
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NejcCastéjsi otazky a odpovédi

Ve standardech je obsah iivodni vety a ndslednych kritérii mnohdy duplicitni. Jaky je rozdil mezi uivodni véetou
a cislovanymi kritérii? Neni moZné duplicitni cdsti vypustit a standardy tak zjednodusit?

Obé casti maji svij vyznam. Vychdzi se z ucelu standardi. Standardy fikaji, jak ma sluzba vypadat a soucas-
né slouzi jako méritko k posuzovani toho, do jaké miry se praxe (to, jak je sluzba poskytovana) blizi stanovené-
mu standardu. Standardy musi byt mé&fitelné. Uvodni véta vyjadiuje normu, jak ma sluzba v ur¢itém ohledu vy-
padat. Pokud takto formulovany standard nelze méfit, je ddle rozloZen na kritéria, kterd jsou méfitelnd a lze pod-
le nich poméfit miru napliovani standarda.

Kdy se standardy kvality socidlnich sluZeb stanou zdvaznou normou, kdy p¥ipadd v iivahu jejich zdvaznost
a jakd bude jejich vymahatelnost?

Ve standardech 1ze najit pozadavky, které vyplyvaji z jiZz platnych pravnich norem, jiné bude nutné legislativné
zakotvit. Obdobnd situace je i u vymahatelnosti. Uzakonéni pozadavk a jejich kontrolu by mél fesit zakon. Pro né-
které oblasti bude stanoveno prechodné obdobi tak, aby se organizace a zafizeni mohly na nové naroky pripravit.

Jaky vyznam maji standardy bez legislativniho zakotveni?

Standardy kvality naznacuji predevsim smér vyvoje pozadavki na socidlni sluzby v dobé€, kdy se pravni pro-
stiedi teprve dotvari. Je na kazdém poskytovateli, aby se pfipravoval na dobu, kdy budou legislativné zakotve-
ny. JiZ nyni ale plati, Ze standardy a kvalita mohou byt nepfimo fizeny pfes financovani.

Jiz dnes je v moci samosprav, aby vytvarely vhodné ¢i nevhodné ekonomické prostiedi. Vy miZete plnénim
standardu kvality prokdzat svou opravnénost k Cerpani prostfedkl z vefejnych rozpoctl. Proto je vasi existencni
zalezitosti standardy napliiovat bez ohledu na to, jak rychle postupuji prace na pripravé jejich legislativniho za-
kotveni.

Bude MPSV zavddéni standardii do praxe podporovat metodicky a financné?

MPSYV pfipravilo tuto publikaci jako zdklad metodické pomoci poskytovatelim sluzeb. Na navyseni financ-
nich ndkladi organizaci, které budou standardy zavadeét, reagovalo MPSV navrhem programového financovani.
Jednd se o experiment tiiletych programt zaméfenych na podporu poskytovateltl, ktefi se rozhodnou se standar-
dy pracovat a budou na plnéni doporuceni inspekéni komise potfebovat financni prispévek. Navic se pocita s fi-
nan¢nimi prostfedky v ramci dotacniho fizeni MPSV.

Proc se preslo k obecnym standardium, kdyZ uZ byly vytvoreny standardy pro jednotlivé typy sluZeb?

MPSV ma zdjem na zvySovani kvality socidlnich sluzeb. Kvalita socidlnich sluzeb spociva také v jejich rozma-
nitosti — v §ifi nabidky sluZeb. Prave rozmanitost sluzeb by mohla byt vyznamné omezena stanovenim pevnych a do
znaéné miry detailnich kritérii pro omezenou skupinu socidlnich sluzeb. Navic hlavnim tkolem MPSV je vytvorit
systém ochrany prav uZivatell, nikoli stanoveni odbornych postupii v jednotlivych druzich socidlnich sluzeb.

Proto MPSV ve spoluprici s poskytovateli a uZivateli vytvorilo soubor zdkladnich pozadavkii, které musi na-
plnit kazda socialni sluzba. Specifi¢nost jednotlivych socidlnich sluzeb bude zohlednéna v procesu hodnoceni na-
pliovani jednotlivych kritérii standardd pfi inspekci

Existuje souvislost mezi normami Evropské unie a nasimi standardy?

Evropska unie odkazuje v oblasti socidlnich sluZeb na vnitini zakony kazdé zemé, proto existuji pouze dopo-
rueni, na které MPSV reagovalo. Standardy kvality socidlnich sluZeb jsou vSak pIné kompatibilni s principy
Evropského socidalniho modelu, politikou socidlniho zaclenovani. PoZadavky EU jsou vedle konzultaci s posky-
tovateli a uZivateli zakladnimi principy, na nichZ jsou standardy postaveny.

Dile Cesk4 republika reaguje na dvé dilezZité novinky EU: jednou z nich je Evropskd direktiva, coz bude zi-
vaznd norma pro ¢lenské staty o dostupnosti sluzeb vymezenych v obecném zajmu principem subsidiarity, kva-
litou a orientaci na uzivatele. Na tuto direktivu odpovidda MPSV pfipravou vécného zdméru zdkona o standardi-
zaci vefejnych sluZeb (tedy i socidlnich). Druhou novinkou je, Ze v CR je v rdmci evropské socidlni politiky boje
proti vylouceni pfipravovan Narodni plan boje proti chudobé a socidlnimu vylouceni.

Kde je mozné ziskat publikaci ,,Standardy kvality socidlnich sluzZeb* a dalsi informace?

Vytisky Standardii kvality byly rozdavany na vSech Socidlnich konferencich MPSV. Nejjednodussi cestou, jak
je ziskat, spolu s dalsimi informacemi nejen o kvalité, ale i o komunitnim planovani atd., jsou internetové stran-

ky MPSV www.mpsv.cz.
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Prilohy

Priloha |

Ukazka tabulky odbornych aktivit a personalu®
Navrh analyzy odbornych aktivit v zafizeni socidlni sluzby ,,Nizkoprahovém dennim centru‘*

Druh aktivity Musi mit sluzba Kdo ji ma Kdo ji md Kdo ji ma Uvedte délku

tuto aktivitu nutné | poskytovat? poskytovat? poskytovat? doporucené

v nabidce? pozadované praxe

¢i jiné kriterium
ano ne | Doporuceny ndzev | Doporucend Doporucené dalsi
funkce aroven a druh vzdélani
vzdélani

Poskytnuti
prostiedku

pro osobni hygienu

Poskytnuti
moznosti udrzby
obleceni

Poskytnuti stravy

Poskytnuti
prostiedku
pro zéakladni

oSetieni

Poskytnuti
jednoduché
informace

Psychicka podpora

Poskytnuti cilené
rady na zaklade
potieb klienta

Aktivni pomoc pri

vyfizovani Gfednich

zélezitosti

Zprostredkovani
kontaktu
pro odbornou péci

Podpurna aktivizace

34) Upraveno podle Profesiondlni struktura pracovnikii v socidlnich sluzbach, VUPSV, 2001.

35) Nizkoprahovd denni centra - SluZba je urcena lidem bez piistiesi, ktefi maji zdjem o vyuZiti hygienického zafizeni, jidla a zdzemi pres
den, ale u nichz neni vyZadovan aktivni zajem o zajisténi jejich potfeb vlastnimi silami. Vedle poskytnuti stravy a moznosti zakladni
hygieny je ddle uzivatelim v pfipadé zdjmu poskytnuta informace o navaznych socidlnich sluzbéch, s jejichZ pomoci lze fesit jejich
nepfiznivou situaci. Jde o nizkoprahové zatizeni. Cilem je sniZzit socidlni a zdravotni rizika souvisejici se zplisobem Zivota lidi bez do-
mova a vytvorit podminky, aby v pfipadé zdjmu mohli feSit svou situaci vlastnimi silami. (Ndvrh typologie socidlnich sluZzeb, MPSYV,

Cervence 2002).
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Druh aktivity

Musi mit sluzba
tuto aktivitu nutné
v nabidce?

ano ne

Kdo ji md
poskytovat?

Doporuceny ndzev
funkce

Kdo ji md
poskytovat?

Doporucend
uroven a druh

vzdélani

Kdo ji md
poskytovat?

Doporucené dalsi
vzdélani

Uvedte délku
doporucené
pozadované praxe
¢i jiné kriterium

Podpora socidlnich
kontaktl

Osetieni defektt

Socialné — pravni

poradenstvi

Techniky

k zachovani

a rozvoji schopnosti
a dovednosti

Rozeznani
a zajisténi
psychospiritudlni

pomoci

Jiné
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Priloha Il

Prehled internich dokumentu zarizeni

Orienta¢ni nazev dokumentu

Navrhovana témata
zahrnuta do dokumentu

Kritéria standardt
doporucena k zohlednéni

Informacni material o sluzbé

1.1,3.1-3.6.,5.1.,7.1,, 8.1.-8.5,,
9.1,12.1.,,13.1,,13.2,, 14.1.

Eticky kodex pracovniku sluzby

Vnitini pravidla organizace

1. Principy poskytovani sluzeb
2. Pravidla pro pfijimani dart
1. Popis struktury a fungovani organizace

14.,15.,2.1.,23,24,
8.1.-8.5.,17.3.
15.,2.1.-24.,55.,9.1,11.3,
17.4.

2. Pracovni profily, kompetence, kvalifika¢ni
predpoklady, individudlni plany, pracovni podminky

3. Pravidlo mlcenlivosti a dalsi specifické povinnosti
4. Pfijiméni a zaskolovéni pracovniki

5. Odménovani a hodnoceni pracovnika

6. Supervize a dalsi vzdélavani

7. Pravidla pro sledovani kvality, hodnoceni

a rozvoj organizace
8. Postup vyfizovani stiznosti z hlediska pracovnikt

9. Pravidla pro predchdzeni a zamezovani

porusovani prav uZivateld

10. Dobrovolnici, stazisti

9.3.,10.1-10.3., 17 4.

16.5.,17.3.
9.2.,144.,15.2.

11.1., 11.4.

11.5., 11.6.

5.6.,84.,112,11.5.,16.1.-16.4.

7.1.-709.

5.1.,5.6.,6.1-6.3.,9.3

s vz

Provozni fad (vhodné u zafizeni)

1. Casovy rozvrh sluzby a kritické momenty provozu
2. Povinnosti toho, kdo ma pravé sluzbu
3. Prava a povinnosti uzivatelt sluzeb

4. Krizovy scénar

3.1-3.6.,4.1-46.,12.1.,12.2,,
16.5.5.1.-5.6.,6.1.,6.5., 7.3,
7.6.,78.,1442.1-23,
15.2.15.1., 15.3.

Stiznosti

Pravidla pro poddvani stiZnosti pro uZivatele
a informace o jejich vyfizovani ( terminy, forma aj.)

7.1.-79.

Metodika(y) poskytovani sluzeb

14.,2.1.,23.,24.,3.1-3.6,
4.1-46.,51-56.,6.1.,6.5.,
8.1.-8.5.

Systém dokumentace

53,55, 6.1-6.6., 8.1.-8.5.

Databdze spolupracujicich organizaci

8.1.-8.5.

Rozpocet,vyrocni zprava, audit

13.3.,17.1,, 17.2.

Smérnice o ochrané osobnich tdaji

6.1.-6.5.
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/////

Mgr. Ivan Ulehla, RENESANCE - psychologicka poradna, Pisek
komentar standardu €. 3; prispévek Jedndni se zdjemcem o sluzbu

111



Ucelova neperiodicka publikaceneni urena k prodeji na kniZznim trhu.
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