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The Implementation of Quality Standards of Social Welfare Services in The Social

Welfare Institution Stod

Nowadays, stress is being laid more on an improvement of social services. Ministry
of Labour of the Czech Republic elaborated some quality standards of social services.
On the basis of that, these demands can be ensured. The standards describe how such a
quality social service should look, they are a set of several measurable and verifiable
criteria. By means of those ones, we can judge the quality of the given services in a
provable way.

The aim of my extended essay is to map out a state of an introduction of quality
standards of social services in Social Welfare Institution of Stod, to find out some needs
of that institution in the sphere of a standard introduction and to suggest some possible
measures on the basis of the results.

Process of a standard formation and their division into three basic parts are described
in the first theoretical part. This is followed by a detailed acquaintance with the content
of all the standards which is complemented by some instructions how to distinguish
their filling and the most frequent mistakes. We can also find an explanation of a new
terminology here which is used in the standards most often.

The results of my carried-out qualitative research are presented in the follwing part.
These were obtained by means of evaluating the interviews with some unsers and
providers of social services, by making a content analysis of documentation and an
analysis of various situations arising during the formation and introduction of standards
in Social Welfare Institution of Stod. In this part, there is also a SWOT analysis of the
current state of filling standards in this institution. The valuable point of the whole
research is a suggestion of a methodical procedure during the introduction of quality
standards of social services which can be an instruction for other institutions. In the
closing part of my extended essay, some measures are suggested which should

contribute to a faster implementation of the standards into practice.



Prohlaseni:
ProhlaSuji, ze jsem diplomovou praci na téma ,Zavadéni standardt kvality
socialnich sluzeb* vypracovala samostatné a pouzila jen prament, které cituji a uvadim

v ptiloZené bibliografii.

Ve Stod¢ 23.4.2007
Dagmar Malikova



Podékovani:

Touto cestou bych chtéla podékovat vedoucimu prace Doc. Ing. Lucii Kozlové,Ph.D.
za pomoc a cenné rady, které mi poskytla pfi vypracovani mé diplomové prace.
Podékovani patii téZ vedeni USP STOD, zaméstnanciim a uZivateléim, ktefi byli ochotni

spolupracovat pii provadéni vyzkumu.



OBSAH:

UVOD.....o ottt et eeeae et e s eaessasesssessasesssessasesssessasesasasesasns str. 8
1. SOUCASNY STAV....orimiriirereiiinerenensereseseesesessesesesesesenessencs str. 10
1.1 Terminologie pouZivand v zakoné o socidalnich sluZbach......................str. 10
1.2 Proceduralni standardy............ceevvevineiiuiiniiiiiiniiiiiienineinenincinennn str. 13
1.2.2 Cile a zpusoby poskytovani socidlnich sluZeb........................... str. 13
1.2.3 Ochran@ pray 0S0DB..........cccevveiiiniiiniiiiaiiinieisssensosnscsnssonnns str. 15
1.2.4 Jednani se zajemcem o socidlni SIuZbu...........ceevvvvenviiiinniinnnnns str. 17
1.2.5 Smlouva o poskytovani soci@lni SIUZDy.........coevvevvnevieiineiennnns str. 18
1.2.6 Individuadlni planovani priitbéhu socialni sluzby...............c.c.u.... str. 20
1.2.7 Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby..............cccccvueenennn. str. 22
1.2.8 Stiznosti na kvalitu nebo zpitsob poskytovani socidlni sluZby......... str. 24
1.2.9 Navaznost poskytované socidlni sluzby na dalsi dostupné zdroje......str. 26
1.3 Persondlni standardy............c.coeeveiieiiiniiiiiiiniiiniiiiiiiiniiincnnnnenns str. 28
1.3.1 Persondlni a organizacni zajisténi socidlni sluzby....................... str. 28
1.3.2 Profesni rozvoj pracovRikil........o.ceveeiieiiiniiiieissaicsessssssnassonn str. 30
1.4 Provozni standardy..........coeevevieeiieiineiieiieiieiieiiariieciesiaccnessaccaces str. 32
1.4.1 Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socidalni sluzby................ str. 32
1.4.2 Informovanost o poskytované socialni sluzbé..............c.cevevvneenn str. 33
1.4.3 Prostiedi a podminky...........coeevviveeiiiiiniiiiinnieiisnresisnsecssnsnns str. 33
1.4.4 Nouzové a havarijni SiItUACE. .......cceeveveeiiieiiiniiiieiiiniiiieiiiarennnn str. 34
1.4.5 ZvySovani kvality socidlni SIUZDy.........coevveeineiieiieiieiiniiieiinnnnn str. 36
1.5 Hodnoceni plnéni standardit kvality socidlnich sluZeb........................ str. 37
2. CIL PRACE ...ttt str. 39
3. METODIKA......cotiiiiiiii s nanes str. 40
3.1 PouZité metody shéru dat.........cuvveiinniiiiinniiiinniiiinnniisisnseseensscnnnn str. 40
3.2 Charakteristika SOUDOFU.........ccueevueiiiaiiineiiieiiieiiiaiiinieiieieineennns str. 41

3.2.1 Ustav socidglni péce pro mentdlné postizenou mlides Stod..............



3.2.2 Poskytovatelé socidalnich SIuZeb..............c.ceeveeineiieiiniiennnnnn. str.

3.2.3 UZivatelé socidlnich sluzeb.............c.coevveiineiieiiniiieiiniiniiiennnnn str.

4. VYSLEDKY ...coooviiiniieiiinieientneeseeneeseenessesestssesenessesesessesenens str.
4.1 Charakteristika USP Stod...........cc.ueeeevvviunieeiiniiuneeeinnnnnneeesnnnnnns str.
4.2 Vysledky 7 rozhovorit s poskytovateli socidalnich sluZeb....................... str.
4.3 Vysledky z rozhovori s uZivateli socidlnich sluZeb............................ str.

4.4 Analyza stavu zavidéni standardii kvality socidlnich slueb v USP Stod

VEOCC 2000 ....eeeeeeenneiieeeeeeessesseeesessssssssesssssssssssossssssssssssscssses str.

4.5 Analyza stavu zavddéni standardii kvality socidlnich sluzeb v USP Stod

VIOCC 2007 ueenneeeneeseeeeeeeaseesssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssns str.

4.6 Porovndni stavu zavddéni standardi kvality socidlnich sluzeb v USP Stod

VEOCC 2000 A 2007 .cceeuuuiieeeeeeusseseeeeeeensssssseessssssssssscssssssssssscsssn str.

4.6.1 SWOT analyza soucasného stavu napliiovani standardu kvality

SOCIGINICH SIUZCD V USP STOA.o...eeeeneeeeneeeeeeseeneseesesnesesnasesnasnns str.

.NAVRH METODICKEHO POSTUPU PRI ZAVADENI

STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB................. str.
5.1 Sestaveni realizacniho tymu pro zavadéni standardii......................... str.
5.2 Seznameni a proSkoleni realizacniho tymu se standardy kvality............ str.

63

5.3 Rozdéleni realizacniho tymu do skupin podle zaméreni jednotlivych standardu

kvality soci@lnich SIuZeb............coeevivnviiiniiiiiiiniiiiiiieiiiniiinniinnnenn. str. 65
5.4 Kontrola ji7 existujici dokumentace v ZarizeRni.........ccceveveevvinieinnnnnn str. 66
5.5 Tvorba chybéjici doKumMentace. ............coeuvvveeiiiniiiiniiiniiiinsiinnennnn str. 66
5.6 Seznamovani zaméstnancu a uZivatelit s vytvoirenymi dokumenty.......... str. 67
5.7 Seznameni zaméstnancu zaiizeni se standardy kvality........................ str. 67
5.8 VyuZiti cvicnych auditii...........cueveevneiniieiieiiiiiiniieiiiiiieiiecieinennnns str. 68

5.9 Spoluprace s ostatnimi poskytovateli socidalnich sluZeb a vyuZiti vSech

doStupnych iNfOrMACT. .....cccuviiiineiiiiiniiiiinnieiisniiiiesicssssesssnsscnns str. 69
CDISKIUSE . ... et ereeeee e eae e eae s easneansnnanas str. 70
ZAVER ...ttt ettt ettt ettt str. 77



8. SEZNAM POUZITYCH ZDROJU......ceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen, str. 79
Q. KLICOVA SLOVA . ... eeeeeeeeeeeeeeeesesaasaaessssesaaasasseesssn str. 83

10. PRILOHY



UVOoD

Jiz devét let pracuji v tstavu socialni péce pro mentalné postizenou mladez ve Stodé
u Plzné (dale jen USP Stod). Denné piichazim do styku s mentalng postizenymi lidmi,
denn¢ se snazim spolu se svymi spolupracovniky o vytvareni co nejlepSich podminek
pro jejich zivot. Myslim si, Ze za ty roky mohu objektivné posoudit, kolik zmén
k lepsimu se uskutecnilo v jejich prospéch a také to, jak velky kus prace vykonali
zaméstnanci tohoto zafizeni.

V soucasné dobé¢ se klade stale vétsi diraz na zlepSovani a zkvalitiiovani socialnich
sluzeb. V této oblasti dochdzi k vyraznym zméndm, zejména v pfistupu k uzivatelim
socidlnich sluzeb a v pouzivanych metodach socidlni prace. Hlavnimi ukoly je
prevence socidlniho vylou€eni, podpora zivota v pfirozeném prostiedi, ochrana
zranitelnych skupin obyvatelstva pied poruSovanim jejich prav a pied neodbornym
poskytovanim sluzeb. Aby mohly byt tyto tkoly zabezpecovany bylo nutné stanovit
pozadavky na kvalitu poskytovani socidlnich sluzeb v podob¢ standardt kvality.

Standardy kvality socidlnich sluzeb zpracovalo MPSV v souvislosti s probihajici
reformou socidlnich sluzeb. Pii jejich tvorbé uzce spolupracovalo s poskytovateli i
uzivateli sluzeb, snevladnimi neziskovymi organizacemi i statnimi institucemi.
Vramci Cesko-britského projektu bylo zavadéni standardG otestovdno v pilotnim
olomouckém projektu. Jeho cilem bylo ovéfit praktické pouziti standardi kvality
sluzeb, ovétit proces registrace a akreditace poskytovatelt sluzeb a zajistit vyskoleni
odbornikti, ktefi budou oba procesy provadét. Na tento projekt navdzal a byl s nim
provazan projekt Hodnoceni kvality sluZzeb poskytovanych v tstavech piimo fizenych
MPSV, zahajeny v kvétnu 2000. Jeho cilem bylo zjisténi arovné kvality poskytovanych
sluzeb a vytvofeni ndastroje, ktery umozni zjistovat a ovliviiovat kvalitu socialnich
sluzeb. Krom& mnoha praktickych poznatkii z oblasti procedurdlni, personalni ci
ekonomické, pomohla tato spoluprace dotvoftit standardy az do soucasné podoby.

Standardy popisuji, jak ma vypadat kvalitni socidlni sluzba. Jsou souborem
métitelnych a ovétitelnych kritérii. Jejich smyslem je umoznit prikaznym zptisobem

posoudit kvalitu poskytované sluzby. Podstatnym rysem standardii je jejich obecnost,



jsou pouzitelné pro vSechny druhy socidlnich sluzeb. Pro jejich vytvoreni byly vyuzity
prvky zajiStovani kvality uzivané v jinych odvétvich, kde je obecné kvalita sluzeb
chépana jako schopnost uspokojit zdjmy a potieby zdkaznika. Kvalita je popsana
prostfednictvim souboru kritérii (vlastnosti a charakteristik), o nichz se ptredpoklada, ze
ovliviiuji schopnost sluzeb naplnit zajmy a potieby uzivateld.

Cilem zavedeni standardii socialnich sluzeb je kromé zabezpeceni zdkladni urovné
kvality vSech poskytovanych sluzeb i snaha nijak neomezit rozvoj noveé vznikajicich
typl socidlnich sluzeb. K zajisténi kvality v socialnich sluzbach vedou dva kroky.
Organizace, které budou chtit poskytovat tyto sluzby, budou povinny nejprve ziskat
opravnéni k poskytovani socidlnich sluzeb. Projdou procesem registrace a akreditace.V
této fazi bude posuzovan jejich zdmér - zda odpovida stanovenym pozadavkiim vcetné
standardd. Dalsim krokem bude pravidelné hodnoceni poskytovanych sluzeb v procesu

inspekce.



1. SOUCASNY STAV

1.1 TERMINOLOGIE POUZIVANA V ZAKONE O SOCIALNICH SLUZBACH

Zakon 108/06 Sb. o socialnich sluzbach a také Standardy kvality socialnich sluzeb
jsou pln¢ kompatibilni s normami Evropské unie. Ztotoziuji se s principy Evropského
socialntho modelu a politikou socidlniho zaclefiovani (2). Setkdvame se zde i
s obdobnou novou terminologii, proto povazuji za dilezité nékteré pojmy zde uvadéné
podrobnéji vysvétlit.

V ramci standardt kvality socidlnich sluzeb jsou pouzivany nasledujici pojmy:
Zavtizeni socialnich sluzeb — je samostatna jednotka uréena pro poskytovani socialnich
sluzeb. Je vymezena svoji adresou, skupinou uzivateld, pracovnim tymem a prostorem
pro poskytovani sluzeb (21).

Poslani organizace — je stru¢nym vyjadfenim smyslu existence organizace, je soucasti
jejiho statutu. Pro organizaci poskytujici socialni sluzby by poslani mélo zahrnovat —
definici cilové skupiny, popis sluzby a jeji financovani, doklady o jeji efektivit¢ a
kompetenci personalu. Formulace poslani je uplatiovdna pii akreditacnim fizeni a
v dokumentech vydavanych pro vetejnost (20).

Socialni sluzba — je sluZzba vetejnd, poskytovana ve formé& pobytové, ambulantni nebo
terénni. Je to cCinnost poskytujici lidem v nepfiznivé socialni situaci podporu pii
sociadlnim zaclefiovani a ochranu pied socialnim vylou¢enim. Cilem je umoznit témto
lidem zapojeni do bézného Zivota spolenosti a vyuziti vSech jejich systému (Skolstvi,
zdravotnictvi, bydleni, zamé&stnani...). V ramci socidlnich sluZeb jsou poskytovany tyto
zakladni Cinnosti — ubytovani, stravovani, pomoc pifi osobni hygiené, pfi zajisténi
provozu domacnosti, zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim, pomoc pii
uplatiiovani prav a zajmi, poradenstvi, vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti (20).
Bézny zpusob zZivota — je stav, kdy ma clovék moznost vyuzivat bézné sluzby
poskytované vetejnosti, pfirozené socialni sité a vlastni zdroje. Je v kontaktu s ostatnimi
lidmi a prostiedim ve kterém zije, odpovidd podminkam Zivota jeho vrstevnikt (15).
Prirozené socialni sité — jsou osobni kontakty clovéka a jeho okoli (rodina, pratelg,

znami, kolegové z prace) (22).



Neprizniva socialni situace — je situace, do které se lidé¢ dostavaji tehdy, jestlize pro
svij vek, ztratu sobéstacnosti, nemoc, zdravotni postiZeni, krizovou situaci, socidlné
znevyhodnéné prostiedi, ohroZeni prav nebo z jinych zdvaznych divoda nejsou schopni
zabezpecovat a uspokojovat své Zivotni potteby (15).

Standardy kvality socialnich sluZeb — jsou souborem kritérii, jejichz prostfednictvim
je definovana nezbytnd uroven kvality poskytovani socidlnich sluzeb v oblasti
procedurdlni, personalni a provozni. Splnéni kriteria je provéfovano souborem
rozpoznavacich znaki, které kromé formalnich nalezitosti zahrnuji vysledky rozhovort
s klienty a personalem a také vysledky pifimého pozorovani (15).

Opravnéni k poskytovani socidlnich sluZeb (akreditace) — je formalni potvrzeni
skutecnosti, Ze zafizeni je pfipraveno poskytovat socidlni sluzbu v souladu s platnymi
standardy kvality socialnich sluzeb. Opira se o soubor kritérii, které musi kazdy uchaze¢
o provozovani sluzby splnit, aby mohl c¢innost zahdjit, resp. v ni pokracovat.
Zpusobilost Zzadatele je provéfovdna v akreditatnim ftizeni, jehoz vysledkem je
vyjadieni organu statni spravy nebo povétené instituce ke kvalité sluzby. Toto vyjadireni
je periodicky obnovované. Akreditace je jednim ze zplsobu, jak zajistit kontrolu nad
sluzbami poskytovanymi nestatnimi organizacemi (33).

Audit — je pfezkoumdavéani stavu organizace a vysledkll jeji cinnosti, vétSinou
periodické. Cilem miaze byt kontrola dodrzovani standardii, napliiovani statutu
organizace, zachazeni s financnimi prostfedky, hygienicka kontrola apod. V oblasti
socialnich sluzeb je cilem auditu posouzeni kvality sluzeb, zptisobii jejich monitorovani.
Soucasti auditu je 1 navrh opatfeni pro optimalni fungovani poskytované sluzby (20).
Zijemce o sluzbu — je osoba, ktera projevila zajem o poskytnuti bliz§ich informaci o
sluzbé (o podminkach jejiho poskytovani) se zdmérem tuto sluzbu vyuzit (15).

UZivatel — je osoba, kterd vyuziva socialni sluzby, protoze se nachéazi v neptiznivé
socialni situaci (15).

Cilova skupina uZivatelii — jsou to lidé nachazejici se v nepfiznivé socidlni situaci,
kterym jsou urCeny sluzby nabizené zafizenim socidlnich sluzeb. Tato nepiizniva
situace mize byt vyvolana nemoci, v€kem, zdravotnim postizenim, nepfiznivym

prostiedim, zivotnimi navyky, ohrozenim ze strany jinych osob atd. (19).



Kli¢ovy pracovnik — je osoba, jejiz ukolem je koordinovat sluzby poskytované
konkrétnimu uzivateli sluzby, aktivné si v§imat jeho potieb, zjistovat jeho spokojenost
a hajit jeho zajmy (15).

Osobni cile — jsou to, ¢eho chce uzivatel dosahnout prostiednictvim poskytované
socialni sluzby. Vychazi z jeho potieb a ptani. Dobie formulované cile by mély byt pro
uzivatele vyznamné, realistické, dosazitelné v dohledné budoucnosti. Pro jejich
naplnéni by mél uzivatel vynalozit urcité usili. Maji byt formulovany pozitivné (33).

Metodika - je dokument, vymezujici principy a postupy pii poskytovani sluzeb (20).

Standardy kvality socialnich sluZeb byly vytvoteny v letech 2000-2002 ve spolupraci
s uzivateli a poskytovateli socidlnich sluzeb (26). Jsou povaZovany za vSeobecné
prijatou predstavu-normu, jak ma vypadat kvalitni sluzba. V uplynulych letech byly
pouze nezavaznou normou bez legislativniho zakotveni. M¢ly naznaCovat smér vyvoje
pozadavkl na socialni sluzby v dobé, kdy se pravni prostiedi teprve dotvaii (16).

Uzakonéni pozadavki a jejich kontrolu vytesil az novy zadkon 108/2006 o socialnich
sluzbach ze dne 14.biezna 2006, ktery nabyva ucinnosti 1.1.2007 (40).

Problematiku standardi kvality socialnich sluzeb fesi CAST CTVRTA § 97 — 99
tohoto zdkona a dale provadéci pravni predpis, kterym je vyhlaska €.505 ze dne 15.11.
2006. Zde je oblast standardii fe$ena v CASTI PATE § 38 a v piiloze ¢.2 této vyhlasky
(39).

Standardy jsou rozdéleny do tii zakladnich ¢asti :
* Proceduralni standardy
* Personalni standardy
* Provozni standardy

Kazdy standard se sklada z véty a kritérii. Standardy i kritéria jsou pro lepsi orientaci
¢islovany. Standardy maji potfadova Cisla od 1 do 17. U kritérii odpovida prvni Cislice
pofadovému ¢islu standardu ke kterému patii, druhd cislice za teckou je pofadovym
Cislem kritéria v daném standardu (5). Dle zaméru MPSV by meély byt ke kazdého
kritériu jeSté dopracovany rozpoznavaci znaky, jejichz prostfednictvim by méla

organizace dokladat, ze pozadavky definované v jednotlivych kritériich napliuje (16).



Kritéria jsou méfitelnd a lze si na n¢ jednoznacné odpoveédét. Véta standardu je pak
shrnutim pozadavku na kvalitu. Pomickou pro poskytovatele sluzeb je ta ¢ast textu, kde
jsou uvedeny navody jak rozpoznat napliiovani kritéria a mozné nejcastéj$i omyly.

Jak jsem jiz uvedla problematiku standardi kvality socialnich sluzeb fesi zakon
108/2006 o socialnich sluzbach. Pro ucely tohoto zdkona doslo u nékterych standardi
k mensi Gpravé nazvu standardu, byla vypusténa ¢i upravena i nékterd kritéria a doslo
ke sniZeni poctu standardt na 15.

Z puvodnich 17 standardd byl standard ¢.10 pracovni podminky a fizeni
poskytovanych sluzeb zrusen a ¢astecné zahrnut do standardu ¢. 9 persondlni zajisténi
sluZeb a standard ¢. 17 ekonomika byl zcela vypustén.

Dalsi novinkou je rozdéleni kritérii podle toho zda jsou hodnocena jako zasadni ¢i

nikoliv.

1.2 PROCEDURALNI STANDARDY
jednani se zdjemcem o sluzbu, jak ji ptizpusobit individualnim potifebam, zahrnuje

ochranu prav uzivatell sluzeb, stanoveni pravidel proti stietu zajmi apod.

1.2.2 Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluZeb

Cilem socialnich sluzeb je umoznit lidem v nepfiznivé socialni situaci vyuzivat mistni
instituce, které poskytuji sluzby vefejnosti 1 pfirozené vztahové sité, zlstat soucasti
ptirozeného mistniho spolecenstvi, zit béznym zplsobem. Poskytované socialni sluzby
zachovavaji a rozvijeji distojny zivot téch, ktefi je vyuzivaji, jsou bezpecné a odborné
(5).

Kritérium:

a) Poskytovatel méd pisemné definovdno a zvefejnéno poslani, cile a zasady
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu se zakonem
stanovenymi zakladnimi zdsadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem socialni

sluzby a individualn€ ur¢enymi potfebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana.



Jak rozpoznat napliiovani kritéria:

* Pozadované texty s ptislusnymi definicemi ma zatizeni v pisemné podobé& ( poslani,
cile, cilové skupiny uzivatelit) a ve vSech dokumentech, které zafizeni ma jsou tyto
definice totozné ( statut, domaci fad apod.).
* Tyto dokumenty jsou vSem k dispozici na vetfejné piistupnych mistech ( vstupni
prostor zafizeni) nebo jsou dostupné v elektronické podob€ na internetu ¢i byly
zvetejnény tiskem (informacni letaky).
» Dale ma zafizeni formulovany principy — zasady na kterych je sluzba postavena.

Nejcastejsi omyly:
* Chybi nebo nejsou uplné definovany formulace poslani, cild, cilové skupiny uzivateld,
principii; chybi propojeni mezi jednotlivymi formulacemi.
* Definice jsou pisemn¢ zpracovany, ale pracovnici s nimi nejsou seznameni.
* Dokumenty nejsou pfistupné vetejnosti, nejsou tak veiejnym zavazkem.
* Cile sluzby jsou formulovéany pfili§ obecné, nelze je ovéfovat. Cile jsou neredlné,
protoze nejsou podlozeny odpovidajici kvalifikaci persondlu, materidlnim vybavenim,
finan¢nimi zdroji apod.
b) Poskytovatel vytvati podminky, aby osoby, kterym poskytuje socidlni sluzbu, mohly
uplatiiovat vlastni vili pfi feSeni své neptiznivé socialni situace.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:

* Uzivatel ma moznost zit svym zpiisobem zivota, pokud se sam nerozhodl pro zménu
zivotniho stylu.
» Uzivatel mad moZnost sdm rozhodovat v béZnych situacich ( co budu jist, kdy budu
vstavat).
+ Uzivatel mize sluzby odmitnout, ukoncit nebo znovu zacit uzivat, aniz by se zménila
kvalita jemu poskytované sluzby a postoje vici nému.
* Persondl mé4 povinnost respektovat vili, diistojnost, soukromi a ostatni prava
uzivatelii. To musi byt zfejmé z jeho jednani s uzivateli.

Nejcastejsi omyly:
» Zatizeni vytvaii jen formalni podminky pro uplatnéni vlastni volby, uzivatel ma

moznost volit pouze mezi variantami, o které v podstaté nestoji.



* U nékterych uzivateli se zafizeni nesnazi stanovit zadné cile pro rozsah jejich
postiZzeni nebo proto, Ze nejsou schopni své piedstavy vyjadfit. Nékdy neni personal

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

¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zaruCujici fadny pribéh
poskytované socialni sluzby a podle nich postupuje.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Zatizeni ma pisemné zpracované pozadované metodické materidly.
» Persondl je ma k dispozici, zna je a vi, podle jakych postupti pracuje.
* Poskytovani sluzeb uzivatelim je v souladu se vS§emi metodickymi materidly a dal§imi
dokumenty, které zatfizeni ma.

Nejcastejsi omyly:

* Metodické pokyny byly vytvofeny bez spoluprice s personalem, pouze vedenim
zatizeni. Nejsou dostupné vSem pracovnikiim zatizeni.
d) Poskytovatel vytvari a uplatiluje vnitini pravidla pro ochranu osob pted predsudky a
negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni
sluzby (39).

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Zatizeni ma zpracovany postupy jak predchdzet stigmatizaci, persondl tyto postupy
zna a uplatiluje je ve své praci.

Nejcastejsi omyly:

* Poskytovatel pfili§ zdliraziuje postizeni svych uzivatelll ( oznacend auta, vyvolavani
soucitu okoli a piedstav zavislosti uzivatelll na spole¢nosti).
* Personal oznacuje uzivatele podle psychologickych a zdravotnich diagnéz, pouziva

nevhodné terminy (lezék, mental...).

1.2.3 Ochrana prav osob
Zatizeni ve své ¢innosti respektuje zakladni lidské prava uzivatell sluzeb, jejich naroky

vyplyvajici z dalSich obecné zavaznych norem a pravidla obcanského souziti (5).



Kritérium:
a) Poskytovatel mé pisemné zpracovana vnitini pravidla pro piedchazeni situacim,
vnichz by v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruseni
zakladnich lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruSeni téchto prav
osob dojde; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* Zafizeni ma pisemné¢ zpracovana - definovana pravidla a problematické oblasti, kde by
mohlo dojit k poruSovani prav uzivateld.
* V pravidlech jsou uvedeny zptisoby, jak postupovat ve vyjmenovanych situacich a jak
tesit poruseni téchto pravidel.
* Personal pravidla zna a je zavazan k jejich dodrZzovani ( pracovni smlouva).

Nejcastejsi omyly:

* Ochrana prav uzivateli je soucasti vSech ¢innosti provozovanych poskytovatelem
sluzby (netyka se pouze jednoho okruhu ¢innosti nebo jen jedné skupiny pracovniki).
* Nékdy jsou prava uZzivatelll poruSovana, i kdyZ pracovnici hodnoti svoji ¢innost jako

nejlepsi pii napliovani prav uzivateld (,,pracovnik nejlépe vi co uzivatel pottebuje®).

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace,
kdy by mohlo dojit ke stfetu jeho z4jml se zdjmy osob, kterym poskytuje socialni
sluzbu, vcetné¢ pravidel pro feSeni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
 Zatizeni ma psana vnitini pravidla, kde jsou popsany mozné stfety zajmu, konkrétni
postupy feseni a moznosti predchdzeni témto situacim.
 Pracovnici znaji tato pravidla, védi, jak je pouzivat pti své praci.

Nejcastejsi omyly:

* Pravidla jsou chépana jako represivni — nepfatelska vuci pracovnikim. Ti Casto
zastavaji 1 ndzor, ze urcitd skupina uzivatel nemtze svoji stiznost presné formulovat ¢i

sd¢lit viibec, a proto nelze jejich tvrzeni povazovat za pravdiva.



* Porusovani prav uzivatell je povazovano za néco vyjimecného, proto se na to zatizeni

nepiipravuje dopfedu. Opatieni zacne piijimat aZ poté ,,co se néco stane®.

¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani dart; podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje (39).
Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
 Zafizeni ma jasna a vefejnd pravidla pro pfijiméni dart, pracovnici je znaji.
Nejcastejsi omyly:

» Zatizeni nevénuje zpisobu piijimani dart zvlastni pozornost.

1.2.4 Jednani se zdajemcem o socidalni sluzbu
Zajemce o sluzbu je pred uzavienim dohody seznamen se vSemi podminkami
poskytované sluzby. Pracovnik zafizeni zjiStuje, co zdjemce od sluzby ocekava, a
spole¢né pak formuluji, jakym zplsobem bude poskytovana sluzba dohodnuté cile
napliovat (5).
Kritérium:
a) Poskytovatel mad pisemné zpracovdna vnitini pravidla, podle kterych informuje
zdjemce o socialni sluZzbu srozumitelnym zplsobem o moZznostech a podminkach
poskytované socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Zafizeni ma pisemnd pravidla pro postup pfi jednani se zajemcem o sluzbu.
* Seznameni s nabidkou a podminkami sluzeb odpovidd komunikacnim schopnostem
zajemce, s témito informacemi musi byt zdjemce seznamen pred uzavienim pisemné ¢i
ustni dohody.

Nejcastejsi omyly:

» Zajemce neni seznamen se vSemi potiebnymi informacemi nebo je jimi naopak
zahlcen, neni schopen vstfebat takové mnozstvi informaci.
* Zajemce je nucen podrobovat se postuplim zatizeni. Napiiklad jiz pfi prvni schiizce je
vyzadovan podpis smlouvy, coz neodpovida prizptisobivému a vstificnému jednani se

zajemcem o sluzbu.



b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, ocekavani a
osobni cile, kter¢ by vzhledem k jeho moZznostem a schopnostem bylo mozné realizovat
prostednictvim socialni sluzby.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Povéfeny pracovnik zjistuje aktudlni situaci a potieby uzivatele, co on ocekava od
poskytované sluzby. Z jedndni pak vyplyne, jakd sluzba bude poskytovana, v jakém
rozsahu a za jakou cenu.
» Na zaklad¢ prani a potieb zdjemce se spolecné stanovuji cile.

Nejcastejsi omyly:

* Jednani probéhlo pfili§ snadno, zda se naprosto jasné. Je dobré se presvédcit zda doslo
k vzajemnému pochopeni pfi jednani.
* Pracovnik pfi jedndni vymlouva zajemci jeho pifedstavy o budoucnosti a tim ho

ovliviiuje pii formulaci osobniho cile.

¢) Poskytovatel md pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pii odmitnuti
zajemce o sluzbu z diivodu stanovenych zakonem; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje (39).
Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* Vnitini pravidla pfesné¢ vymezuji podminky pro odmitnuti zajemce a zptsob, jak
postupovat (jsou v souladu s platnymi pravnimi ptedpisy). Kritéria pro neposkytnuti
sluzeb urcité - negativni skupin¢ uzivateld jsou také uvedena v nabidce sluzeb.
Nejcastejsi omyly:

e Zafizeni ma v dokumentech uvedenu pouze cilovou skupinu, které¢ jsou sluzby
poskytovany; chybi vymezeni skupin zdjemcu, které v pripadé zadosti o poskytovani

sluzeb odmitne.

1.2.5 Smlouva o poskytovani socidlni sluzby
Socialni sluzby jsou uzivateli poskytovany na zéklad¢ uzaviené dohody o poskytovani
sluzby. Dohoda stanovi vSechny dulezité aspekty poskytovani sluzby vcéetné osobniho

cile, ktery ma sluzba naplnovat (5).



Kritérium:
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro uzavirdni smlouvy o
poskytovani socidlni sluzby s ohledem na druh poskytované socidlni sluzby a okruh
osob, kterym je urcena; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria:
e Zatizeni ma dokument, ktery urcuje, kdo rozhoduje o poskytnuti sluzby a kdo
podepisuje pisemné uzavirané smlouvy.
» Zatizeni vede evidenci smluv jak pisemnych, tak ustnich.
» Uzivatel¢ védi, co je cilem sluzeb a jaké jsou podminky pro jejich poskytovani.

Nejcastejsi omyly:

* Neni jasné, kdo je zodpovédnou osobou v rozhodovani o sluzbé a kdo je opravnén

k podpisu smlouvy. Smlouvy nejsou evidovany.

b) Poskytovatel pii uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje tak, aby
osoba rozumé¢la obsahu a ucelu smlouvy.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Zarfizeni méa vypracovany navod, jak postupovat pii sjednavani smlouvy s uzivateli
zbavenych zptsobilosti k pravnim tkontim.
* Poskytovatel mé stanoveny postupy, jak pfekonavat komunika¢ni bariéry se kterymi
se pfi uzavirani smlouvy muze setkat.

Nejcastejsi omyly:

* Poskytovatel neméd vypracované postupy pro feSeni piipadnych komunikaénich

problému vznikajicich pfi jednani se zdjemci o sluzby.

¢) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a prubéh poskytovani socialni sluzby
s ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a piani osoby (39).

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* Smlouva uzaviena mezi poskytovatelem a uzivatelem obsahuje osobni cile uzivatele,
popis formy a prubéhu sluzby, jeji rozsah a podminky poskytovani. Dale informuje o

zpusobu a podminkach ukonceni sluzby (z obou stran).



Nejcastejsi omyly:
* Smlouva neni uzaviena, nebo zde chybi n¢které dilezité body. UZivatel nevi, jaké jsou

podminky poskytovani sluzby nebo nezna cile apod.

1.2.6 Individudlni planovani priibéhu socidlni sluzZby
Poskytovani sluzeb vychazi z osobnich cilil a potieb uzivatele a je postaveno predevsim
na jeho schopnostech. Prib¢h sluzby je ptimétené planovan (5).
Kritérium:
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani socidlni
sluzby, kterymi se tidi planovani a zplisob ptfehodnocovani procesu poskytovani sluzby;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* V zafizeni jsou zpracovéna pravidla pro planovani sluzeb jednotlivym uzivatelim, tato
pravidla také stanovuji formu a terminy hodnoceni kvality poskytované sluzby.

Nejcastejsi omyly:

* Pravidla jsou pouze formalni, pfili§ obecna, zpracovana bez ucasti pracovniki. Ti je
neznaji nebo je ve své praci nevyuzivaji.
* Nebo naopak - individudlni plany jsou pftili§ detailni a nedévaji prostor pro aktivitu

uzivatele.

b) Poskytovatel planuje spolecné s osobou pribéh poskytovani socidlni sluzby
s ohledem na osobni cile a moznosti osoby.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Uzivatel se podili na pfipravé planu a zna jeho obsah. Plan je konkrétni, vychézi
z potieb a cili uzivatele, smétuje ke zvyseni jeho samostatnosti a sob&stacnosti.
* V dokumentaci je jasn¢ formulovany dojednany osobni cil, postup a termin, kdy ma
byt splnén.
* Personal podporuje uzivatele v planovani a napliovani cild, poskytuje pfimérenou
miru podpory.

» Skutecné poskytovani sluzeb odpovida napldanovanym postuptim.



Nejcastejsi omyly:
* Planovani sluzeb probiha bez uZivatele, nezjiStuji se jeho piéani, potieby. Cile jsou
priliS obecné.
* Individualni plany jsou stejné u vSech uzivatell, nepiihlizi se k rozdilnosti jejich
dovednosti, schopnosti, potieb.

* V planech chybi dilezité body — termin splnéni cile, zodpovédny pracovnik apod.

¢) Poskytovatel spole¢né s osobou priibézné hodnoti, zda jsou napliiovany jeji osobni
cile.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Zatizeni ma stanovenu periodicitu hodnoceni (pfehodnoceni) individudlniho planu,
termin je bud’ pfimo uveden v planu nebo je stanoven ve vnittnich pravidlech zafizeni.
» Uzivatel miize ménit osobni cile a personal tyto zmény ptijima.

Nejcastejsi omyly:

* Nedochazi k aktualizaci plant, cile byly splnény a nejsou stanoveny dalsi.

» Persondl zaujima negativni postoj ke zmén¢ planu ze strany uzivatele.

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c¢) pro kazdou osobu uréené¢ho
zameéstnance.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* Zatizeni ma zpracovan postup pro ur¢ovani pracovniki (klicovych pracovniki), kteti
zodpovidaji za koordinaci sluzeb pro jednotlivé uzivatele.
» Kli¢ovy pracovnik si je své role védom, jeho jméno je uvedeno v dokumentaci
uzivatele a uzivatel je s timto obeznamen.
* Ostatni pracovnici védi, kdo je kliCovym pracovnikem, spolupracuji s nim, znaji obsah
sluzby (individualnich planti) a to umoziiuje, aby poskytované sluzby byly provazané.

Nejcastejsi omyly:

* Kli¢ovy pracovnik je ur€en pouze formalné, neplni svoji roli koordindtora. Uzivatelé
nevédi, kdo je jejich klicovym pracovnikem a na koho se maji obratit.

» Systém kli¢ovych pracovnikili neni ve skute¢nosti vyuzivan.



e) Poskytovatel vytvari a uplatituje systém ziskavani a predavani potiebnych informaci
mezi zaméstnanci o prubehu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam (39).

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* V zafizeni je vytvofen funkéni systém piedévani informaci, ke kterym béhem dne
v zafizeni dosSlo, soucasti jsou i zdznamy o prubéhu poskytovani sluzeb jednotlivym
uzivatelim. Tyto zdznamy jsou pfistupné opravnénym zaméstnancim.
» Poskytoval se na poradach vénuje otazce poskytovani sluzeb jednotlivym uzivatelim.

Nejcastejsi omyly:

* Existuje n¢kolik samostatnych zaznamt, které nejsou navzajem provazané, dohledani
nékterych informaci je ptilis§ pracné.
* Pracovnici na poradich fesi pouze provozni problémy a nevénuji se problematice

prabehu sluzeb poskytovanych jednotlivym uzivatelim.

1.2.7 Dokumentace o poskytovani socidalni sluzby

Zatizeni shromazd'uje a vede takové udaje o uzivatelich, které umoznuji poskytovat

bezpecné,odborné a kvalitni socidlni sluzby. Zatizeni vytvaii takové podminky k tomu,

aby zpracovani osobnich udaji odpovidalo platnym obecné zdvaznym normam (5).

Kritérium:

a) Poskytovatel md pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a

evidenci dokumentace o osobach, kterym je socidlni sluzba poskytovana, vcetné

pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.
Jak rozpoznat naplnovani kritéria:

» Zafizeni ma zpracovdna pozadovand vnitini pravidla pro dokumentaci a seznam

osobnich udajt, které shromazd'uje o uzivatelich. Pouze tyto daje jsou zaznamenavany

v osobnim spise uzivatele.

« Zafizeni ma doklad o registraci zaslany na zakladé oznameni Utadem pro ochranu

osobnich udajt.

* Zatizeni nakladd s osobnimi udaji v souladu s obecné platnymi zdvaznymi normami

(napft. zakon ¢.101/2000 sb. o ochrané osobnich udaju).



» Uzivatel¢ davaji pisemny souhlas se zpracovanim osobnich udajii a znaji své pravo
nahlédnout do spisu, ktery o nich zatizeni vede.
* Personal vi, kdo ma ptistup k osobnim udajim a jakym zplsobem zjistit potfebné
informace. Dodrzuje ml¢enlivost o osobnich udajich uzivatelt.
* VSechny dulezité osobni udaje, které personal zaznamenava do provoznich knih, jsou
dodatecné zapsany do osobnich spisii uzivatelil.

Nejcastejsi omyly:
 Zafizeni nema jasn¢ formulovano, které udaje o uzivatelich ma shromazd’ovat. Ve
spisech jsou pokazdé jiné tidaje, spisy obsahuji zastaralé ¢i nepotiebné dokumenty.
« Udaje o uzivatelich se nachazeji se v rAmci zafizeni na mnoha mistech, pokazdé k nim
maji pfistup jini pracovnici. Je tak komplikované ziskat ucelenou informaci o uzivateli.
« Udaje shromazd’ované o uzivatelich neodpovidaji stanovenému soupisu.
« Zaiizeni neni registrovano Ufadem na ochranu osobnich udajii a nebo nema pisemny
souhlas od uzivatele se zpracovanim osobnich udaju.
» Uzivatelé nevi o moZznosti nahlizet do své dokumentace.
* Pracovnici nemaji pfistup k osobnim udajim (kvili bezpecnostnim opatienim) ani

v odiivodnénych ptipadech. Pracovnici nejsou vazani ml¢enlivosti.

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pfipadech, kdy to
vyzaduje charakter socidlni sluzby nebo na zadost osoby.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria:
» Zatizeni mé stanoveno za jakych okolnosti nezjistuje osobni udaje z4jemcti o sluzbu.

» Zatizeni vede evidenci sluzeb poskytnutych jednotlivym uzivatelim.

Osobni tdaje jsou shromazd’ovany pouze v odiivodnénych ptipadech.
Nejcastejsi omyly:
* Poskytnuté sluzby nejsou fadné evidovany; organizace nevi kolika lidem své sluzby

poskytuje.

¢) Poskytovatel ma stanovenou dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonceni

poskytovani socialni sluzby (39).



Jak rozpoznat napliiovani kritéria:
 Zatizeni ma zpracovana pravidla pro naklddani s osobnimi spisy byvalych uzivateli
sluzeb. Ta stanovuji dobu skladovani osobnich spist.
Nejcastejsi omyly:
* Pracovnici nevi, co dé€lat se spisy byvalych uzivatelli sluzeb. I v osobnich spisech

soucasnych uzivatelll se objevuji zastaralé a neplatné dokumenty.

1.2.8 StiZnosti na kvalitu nebo zpitsob poskytovani socidalni sluZby
Uzivatel¢ si mohou stéZzovat na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlnich sluzeb, aniz
by tim byli jakymkoli zpisobem ohrozeni. Zafizeni za timto G¢elem ma stanovena a
uplatiiuje vnitini pravidla, se kterymi jsou seznameni uzivatelé 1 pracovnici (5).
Kritérium:
a) Poskytovatel mad pisemné zpracovéana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani
stiznosti osob na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni sluzby, a to ve formé
srozumitelné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* Zatizeni ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podévani a vyfizovani stiznosti a
to ve forme srozumitelné a odpovidajici cilové skuping uzivateld.
* Personal dok4ze vhodnym zplsobem stiznostni postupy uZzivatelim vysvétlit.

Nejcastejsi omyly:

* Pro urcitou skupinu uZzivatell je text pravidel nesrozumitelny, neni pouzita adekvatni

forma pro jejich sdéleni.

b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost
podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zpisobem a o
moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou
rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Uzivatelé¢ 1 personal védi o existenci pravidel pro podavani a vytizovani stiznosti, védi

0 moznosti podat stiznost. Personal zna postup pro vyfizovani stiznosti.



» V pravidlech pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou tidaje o formé, jakou je mozné
stiznost podat, komu ji podat, kdo a jak ji vyfidi. UzZivatelé védi, na koho se obritit a
jsou informovani o pravu pfizvat si pro vyfizovani stiznosti nezavislého zéastupce nebo
blizkou osobu. Tato moznost je uvedena v pravidlech pro vyfizovani stiznosti.

* Pracovnik povéieny vyfizovadnim stiznosti o tomto vi a znd stanovené postupy.
V pravidlech je uvedeno jeho jméno a vycet dalSich osob, které se vyfizovani stiznosti
ucastni. Jsou zde uvedeny i organy, kterym se v n¢kterych ptipadech stiznost postupuje.

Nejcastejsi omyly:

* U nekterych skupin uzivatelt byva zpochybniovana oprdvnénost naroku na podéni
stiznosti ( mentaln¢ postizeni, osoby zbavené zptisobilosti k pravnim ukonim).

» Uzivatelé nevi o moznosti podat stiznost ani o moznosti zvolit si zastupce pro
vyfizovani stiznosti. Persondl nezna stiznostni postupy. Z pravidel neni zfejmé komu

stiznosti podavat, kam se obratit v piipad€ nespokojenosti.

¢) Poskytovatel stiznosti eviduje a vytizuje je pisemné v priméiené lhité.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Zatizeni vede evidenci pisemnych i ustnich stiznosti, personal vi, kde se shromazd’uji.
* V pravidlech je stanovena lhiita pro vyfizeni stiznosti a postup pro piipad, ze je
stanovenad lhita piekrocena. Lhita pro vyfizeni stiznosti je 1 mésic.
* Lze podat i anonymni stiznost (pokud maji obavy z disledki podani stiznosti).

Nejcastejsi omyly:

» Zatizeni nevede evidenci stiznosti. Nékteré stiznosti nejsou evidovany proto, Ze si
personal mysli, Ze se jedna pouze o pfipominky.
* StiZznosti nejsou vyfizovany ve stanovené lhuté nebo lhiita neni stanovena vilbec.

Stiznosti nejsou vyfizovany pisemné.

d) Poskytovatel informuje osoby o mozZnosti obratit se v pfipadé nespokojenosti
s vyfizenim stiznosti na nadfizeny orgdn poskytovatele nebo na instituci sledujici
dodrzovani lidskych prav s podnétem na proSetfeni postupu pii vyfizovani stiznosti

(39).



Jak rozpoznat napliiovani kritéria:
* Soucasti pravidel pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou i aktualni kontakty na
nadfizené nebo nezdvislé orgdny, na které se miZze uzivatel obratit v piipade
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti.
Nejcastejsi omyly:
* Vpravidlech nejsou uvedeny moZnosti kam se odvolat v ptipadé nespokojenosti

s vyfizenim stiznosti, a nebo uzivatel o této moznosti neni informovan.

1.2.9 Navaznost poskytované socidlni sluzby na dalSi dostupné zdroje
Zatizeni aktivné podporuje uZzivatele ve vyuzivani béznych sluzeb, které jsou v daném
mist¢ vefejné. Dale zafizeni podporuje uzivatele ve vyuzivani vlastnich ptirozenych siti,
jako je rodina, pratelé a snazi se piedejit jeho navyku na socialni sluzbu. V piipadé¢
potieby umoznuje vyuzivani dalSich socidlnich sluzeb (5).
Kritérium:
a) Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné veiejné sluzby a vytvari ptilezitosti, aby
osoba mohla takové sluzby vyuzivat.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria:
 Zatizeni zjiStuje z4jem uzivatelll o vyuzivani vetejnych sluzeb a hledd zpusoby, jak
umoznit uzivatelim tyto sluzby co nejvice vyuzivat. I osobni cile uzivateli jsou
stanovovany tak, aby je vedly k vyuzivani vetejnych sluzeb.
* Persondl zna zpisoby, jak umoznit uzivatelim vyuzivat béznych zdroji.

Nejcastejsi omyly:

* Zatizeni uzivateli nahrazuje bézné verejné a komercni sluzby a také socialni kontakty.
Jednak ve snaze ochrénit ho pfed negativnimi vlivy vnéjSiho svéta a také proto, Ze je
tento zptsob jednodussi.
* Personal zastava ndzor, Ze prilezitosti uzivateli z divodu jejich postizeni nelze

srovnavat s moznostmi jejich vrstevnikd.

b) Poskytovatel spolupracuje s pravnickymi a fyzickymi osobami, které osoba oznaci,

v zajmu dosahovani jejich osobnich cilt.



Jak rozpoznat napliiovani kritéria:
* Zatizeni spolupracuje s osobami a organizacemi, které si uzivatel vybral. Podporuje ho
v zachovani a rozvijeni jeho kontakta.
* Poskytovatel se snazi minimalizovat bariéry, které snizuji dostupnost sluzeb pro
uzivatele ( zajisti doprovod).
Nejcastejsi omyly:

» Uzivani sluzeb se stane diivodem ke ztrat¢ kontaktl a ptirozenych vazeb uzivatele.

¢) Poskytovatel zprostfedkovava osob¢é sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob
podle jejich individudlng urcenych potieb.
Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
« Uzivatelé maji moznost vyuzivat jiné vefejné a komercni sluzby. Zatizeni je v tomto
ohledu podporuje a nabizi jim dalsi sluzby. Dale nabizi vyuziti jinych socialnich sluzeb,
coz by ptispélo ke zvySeni samostatnosti a nezavislosti uzivatele na soucasné sluzbé.
Nejcastejsi omyly:

» Poskytovatel nepodporuje vyuzivani sluzeb vné zafizeni, nabizi tyto sluzby sam.

d) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socidlnim
prostiedim (39).

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* Pokud ma uzivatel zajem poméahd mu zafizeni s navazanim a udrZzovanim kontaktt
s rodinou, pfispiva k posileni téchto kontakti.
» Poskytovatel si je védom mozného stietu zdjmi uzivatele a jeho piibuznych; ma
zpracovany navody, jak postupovat.
» Uzivatel ma moznost ptizvat si na jednani blizkého ¢lovéka — svého zastupce.

Nejcastejsi omyly:

* Spoluprace a kontakty s rodinou jsou omezovany, protoZe rodina je povazovana za
zdroj problému. Zatizeni spolupracuje s rodinou bez védomi uzivatele.

» Poskytovatel ptizptisobuje sluzby a rozhoduje za uzivatele na zaklad¢é pokynt rodiny.



* Poskytovatel ma pii feSeni konflikti mezi uzivatelem a jeho rodinou zaujmout
neutrdlni postoj, misto toho uplatituje sviij ndzor, jak by mély vypadat jejich vztahy.

* Personal zaméiluje neutralni postoj za nezéjem a neangazovanost.

1.3 PERSONALNI STANDARDY
Vénuji se persondlnimu zajisténi sluzeb. Popisuji vybér, pfijimani a zaSkolovéani

pracovnikll, pracovni podminky, profesni rozvoj apod.

1.3.1 Persondlni a organizacni zajisténi sluzeb
Struktura, pocet pracovnikd 1 jejich vzdélani a dovednosti odpovidaji potfebam
uzivatel sluzeb a umoznuji napliovani standardi kvality socidlni sluzby. Novi
pracovnici jsou zaskoleni. Vedeni zatfizeni zajistuje pracovnikim podminky pro vykon
kvalitni préace, stanovi a zptistupiiuje pravidla pro jejich praci (5).
Kritérium:
a) Poskytovatel ma pisemné stanovenou strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni
profily, kvalifikaéni pozadavky a osobnostni ptedpoklady zaméstnanctli; organizaéni
struktura a poCty zaméstnancu jsou piiméfené druhu poskytované socialni sluzby, jeji
kapacit€ a poCtu a potiebam osob, kterym je poskytovana.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
e Zarizeni ma vypracovany personalni plan, ze kterého je ziejmé soucasné personalni
zajisténi sluzeb a plan pro zajisténi vyberu a ptijimani novych pracovnik.
» V zafizeni existuje popis prace pro jednotlivé pracovni pozice, jehoz soucasti je i
popis pozadované kvalifikace, dovednosti a osobnostnich piedpokladd.
» V pfipad¢ nepiitomnosti pracovnikll (v dobé dovolené, pracovni neschopnosti) ma
zatizeni vypracovany systém zastupitelnosti jednotlivych pracovnikd.

Nejcastejsi omyly:

* Persondlnimu zajiSténi sluZzeb vedeni zafizeni nevénuje dostateCnou pozornost,
nereaguje na pozadavky od pracovnikd, kteti se vénuji pfimé praci s uzivateli.
* Na ptipravé personalnich pland se nepodileji pracovnici, kteti znaji konkrétni potieby,

vytvoiené plany jsou pouze formalni, nebo nejsou vytvoreny vibec.



b) Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitini organizacni strukturu, ve které jsou
stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanc.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Zafizeni ma pisemn¢ stanovenou organizaéni strukturu, ze které jsou patrné vztahy
podtizenosti jednotlivych pozic a poCty pracovnikii v jednotlivych tymech.
* Pracovnici maji podepsané pracovni smlouvy, ndplné prace a platovy vymér. Znaji
svoji roli v tymu, védi za co nesou zodpovédnost, o ¢em mohou sami rozhodnout.

Nejcastejsi omyly:

* V zatizeni se vychazi z obecné platnych predpisti, neexistuji konkrétni psana pravidla
pro praci personalu.
» Skuteéné¢ odvadénd prace neodpovidd pisemnym popisim prace, ty jsou pouze

formalni a neaktualizuji se. Nejsou stanoveny kompetence pro jednotlivé pozice.

¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a zasSkolovéani
novych zaméstnancti a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu

s poskytovatelem.

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji cinnost fyzické osoby, které nejsou
s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitini pravidla
pro pusobeni téchto osob pii poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje (39).

Jak rozpoznat napliovani kritéria c) a d):
* Zatizeni ma pisemné¢ zpracovana pravidla pro pfijimani a ptsobeni osob, které nejsou
v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem.
* Tito pracovnici pracuji na zdkladé dohody, ze které vyplyva jejich pracovni napln,
povinnosti, odpovédnost, povinnost ml¢enlivosti. Jsou pro praci zaskoleni, znaji svoji
roli na pracovisti a konkrétni ukoly; uzivatelé jsou o jejich tloze informovani.

Nejcastejsi omyly:

e Zafizeni nemd vypracovana pozadovana pravidla. Odiivodituje se to tim, Ze napf.

dobrovolnici ¢i studenti nemaji zddnou zodpovédnost, a proto se neuzavira dohoda.



* Nékteré Cinnosti jsou vykondvany na zdkladé dohody o provedeni prace nebo na

zivnostensky list, ackoliv by je mohli provadét zaméstnanci v pracovnim pomeéru.

1.3.2 Profesni rozvoj zaméstnancii
Zatizeni zajiStuje profesni rozvoj pracovnich tymua a jednotlivych pracovniki, jejich
dovednosti a schopnosti potfebnych pro splnéni vetejnych zavazki zatizeni i osobnich
cili uzivatela sluzeb (5).
Kritérium:
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnancii,
ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profesnich cili a
potieby dalsi odborné kvalifikace.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* Pracovnici se aktivné podileji na vytvareni planu osobniho rozvoje, maji moznost si
dale rozsitfovat své znalosti, jsou jim nabizeny moznosti dal$iho zvySovani odbornosti.
* V zafizeni existuje postup pro pravidelné hodnoceni pracovnikli. Pracovnici ho znaji,
jsou pravidelné hodnoceni a seznamovani s vysledky tohoto hodnoceni.

Nejcastejsi omyly:

* Pravidelné hodnoceni pracovniki se neprovadi, neexistuji plany jejich osobniho
rozvoje, nebo jsou stanoveny pouze formalné.
* Vzd¢lavacich akci se ucastni jen vedouci pracovnici zafizeni. Dalsi vzdélavani
fadovych pracovnikll je ponechéno na jejich vlastni aktivité, kdo si ho sam zajisti tomu
byva povoleno.
* Pfi vyuzivani vzdélavacich aktivit se nepfihlizi k tomu, zda Skoleni odpovida

aktualnim trendim v dané oblasti.

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dalSiho vzdélavani zaméstnanct.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
 Zafizeni zpracovalo ve spolupraci se v§emi pracovniky plan jejich dal§iho vzdélavani.
* Vzd¢lavaci aktivity jsou zvoleny tak, aby poznatky, které zde pracovnici ziskaji mohli

zhodnotit v praci s uzivateli.



Nejcastejsi omyly:
* Podfizeni pracovnici nemaji moznost ucCastnit se vzdélavacich aktivit, jsou jim
poskytovany zprostiedkované informace od vedeni, které se jich zucastiiuje.
 Zafizeni nema potiebu uplatiiovat ve své praci nové znalosti a dovednosti ziskané
dalsim odbornym vzdélavanim.
e Zafizeni nebere v uvahu, ze vzdélavaci potieby pracovnikli jsou nutné i z divodu

meénicich se potieb jejich uzivatela.

¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymeny informaci mezi zaméstnanci o
poskytované socidlni sluzb¢.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* V zafizeni jsou jasn¢ stanoveny kompetence jednotlivych pracovnikil. Pracovnici védi,
které¢ véci mohou sami rozhodnout a kde potiebuji vyjadieni vedouciho. Znaji pravidla
pro domlouvéni s pracovniky jinych tymt, védi, na koho se obratit.
» Podfizeni védi, Ze rozhodnuti tykajici se jejich prace, budou s nimi konzultovana.

Nejcastejsi omyly:

* Mezi jednotlivymi pracovnimi tymy, které poskytuji sluzby stejnym uzivatelim,
nefunguje komunikace. Vyjednavani na poradach je vnimano jako ztrata casu.

» Podfizeni nepfijimaji zodpoveédnost, ¢ekaji na piikazy a rozhodnuti vedouciho.

d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém financniho a moralniho ocefiovani
zaméstnancl.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Zafizeni ma vypracovana pravidla pro oceniovani pracovnikli. Jsou znidma vSem
zaméstnanciim a ti védi, kdy byli naposled ocenéni ( za co, jakou formou).
* Vedouci pracovnici pouzivaji tato pravidla jako soucast motivace k lepSim pracovnim
vykontim svych podtizenych (dovedou toto ocenéni odiivodnit).

Nejcastejsi omyly:

* V zafizeni neexistuje systém hodnoceni pracovnikli za vykon, chybi pohyblivé slozky

mzdy (osobni hodnoceni, prémie apod.).



* Pracovnici vnimaji ocenéni jako formalni, protoze jsou hodnoceni pfiliS obecné,
nekonkrétné.
* Pro motivaci pracovnikli se nevyuzivaji jiné nez financ¢ni stimuly (delegovani

pravomoci, pochvala, zvySovani kvalifikace, zaméstnanecké vyhody apod.).

e) Poskytovatel zajiStuje pro zaméstnance podporu nezéavislého kvalifikovaného
odbornika (39).

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Zatizeni ma vypracovany zpisob podpory svych zaméstnancli a pracovnici védi,
jakym zplsobem je jim tato podpora zajiStovana, zprostiedkovana.
* V zafizeni probiha supervize. Zaméstnanci chapou jeji smysl, zic¢astiuji se schiizek se
supervizorem, védi, jak o ni pozadat.

Nejcastejsi omyly:

* Supervize probihd pouze formalné (je vnimana jako povinnost) nebo je zaménovana

s béznymi provoznimi poradami ¢i kontrolou.

1.4 PROVOZNI STANDARDY
Definuji podminky pro poskytovani socialnich sluzeb. Soustfed’uji se na prostory, na

dostupnost, ekonomické zajisténi apod.

1.4.1 Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socidalni sluzby
Misto a denni doba poskytované sluzby odpovidaji cilim a charakteru sluzby a
potiebam cilové skupiny uzivateli (5).
Kritérium:
a) Poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu socialni
sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potieb (39).
Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Uzivatelé, kteti vyuzivaji sluzeb tohoto zatizeni jsou spokojeni s jeho umisténim.
* Provoz zatizeni odpovida pravidlim, které si zatizeni stanovilo (oteviraci doba, pocty

pracovniki, poskytované sluzby).



Nejcastejsi omyly:
* Umisténi zafizeni neodpovida potfebam cilové skupiny uZivateld (mimo dosah MHD,
mimo obec apod.). Vedeni vyuzivd ptevis poptavky nad nabidkou jako argument
nevhodného umisténi zatizeni, zdjemci nemaji jinou moznost.

» Stanovena provozni pravidla jsou pouze formalni nebo nejsou aktudlni.

1.4.2 Informovanost o poskytované socidalni sluzbé
Zatizeni zpftistupiiuje vetejnosti informace o poslani, cilech, principech a cilové skupiné
uzivatell sluzeb a dalsi informace, které usnadni orientaci pro zdjemce o sluzby a jiné
subjekty, ¢imz ptispiva k dostupnosti sluzeb (5).
Kritérium:
a) Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované sluzbé a to ve forme
srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urcena (39).

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* Zafizeni mé vypracovany material, ktery obsahuje pozadované zakladni informace (v
pisemné podob¢ — letdky, internetové stranky, zvetejnéni v adresatri poskytovateld
sluzeb, inzeraty v mistnim tisku apod.).

* Veftejnost ma pristup k témto informacim. Tyto informace jsou aktualizovany.

Informace jsou srozumitelné i pro uzivatele (jednoduchy text, pouziti piktogramu).

Nejcastejsi omyly:

Veftejnost, pracovnici a uzivatelé nemaji ptistup k témto zdkladnim informacim.

* Informacni materidly nejsou ptizpisobeny potiebam nckteré z cilovych skupin
uzivatell (mentalné postizeni, nevidomi).

* Zékladni informace (cilova skupina uZzivatelll, poslani...) se v dokumentech vyskytuji

v riznych obménach, mnohdy si protiteci, lisi se.

1.4.3 Prostiedi a podminky
Prostfedi a podminky v zafizeni odpovidaji kapacité, charakteru sluzeb a potiebdm
uzivateli. Zatizeni dba na to, aby byly plnény vSechny platné obecné zadvazné normy

souvisejici s poskytovanim socialnich sluzeb (5).



Kritérium:
a) Poskytovatel zajiSt'uje materidlni, technické a hygienické podminky piimétené druhu
poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individualné uréenym

potfebam osob.

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni sluzby v takovém prostiedi, které
je distojné a odpovida okruhu osob a jejich individualné ur¢enym pottebam (39).

Jak rozpoznat naplnovani kritéria a) a b):
» Zatizeni odpovida svym charakterem, umisténim, vybavenim apod. Zivotnimu stylu
uzivateld, ktefi jeho sluzby vyuzivaji. Zatizeni je bezbariérové.
+ Zafizeni se fidi pravnimi piedpisy a normami, které musi ve své ¢innosti dodrZovat.
Jsou vypracovana vnitini pravidla pro vyuzivani prostor zafizeni.
* Chod zatizeni odpovida platnym vnitinim pravidlim, kterd jsou znama jak personalu,
tak uzivatelm sluzeb.
» 'V zafizeni je Cisto, nevyskytuje se zde zépach ( z dezinfekcnich prostredkil) a Spina.
* Prostory zafizeni jsou pouzivany pouze ke schvalenym uceliim.

Nejcastejsi omyly:

* Ve snaze vytvorfit co nejlepsi podminky pro uZivatele sluzby miiZze dojit k popteni
poslani zatizeni ( pf. doméci prostfedi pro obyvatele azylového domu).
* V zafizeni nepobyvaji v soucasné dob¢ imobilni osoby (na voziku), proto si
poskytovatel mysli, Ze neni zapotiebi mit bezbariérové prostiedi a vybaveni.
* Prostiedi zafizeni neodpovida potfebam uzivatelli (domacimu prostfedi), podoba se
spiSe nemocnici. Je prizplisobeno provozu zafizeni a ne potfebdm jeho obyvatel.
Dochazi k zaméinovani hygienickych norem s pozadavky na Cisté, slusné prostiedi.
* Vnitini pravidla zafizeni nejsou v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy. Zaméstnanci

vnitini pravidla znaji, ale nedodrzuji je.

1.4.4 Nouzové a havarijni situace
Zatizeni, pracovnici i uzivatelé jsou pfipraveni na feSeni havarijnich a nouzovych

situaci (5).



Kritérium:
a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat
v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup pfi jejich feSeni.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
» Zatizeni ma vypracovana vnitini pravidla postupt v pfipadé mimotadnych udalosti
pravdépodobnych i méné pravdépodobnych (pozar, zivelné pohromy, imrti uzivatele,
chiipkova epidemie...).
 Existuji pozérni poplachovd smérnice, evakuacni plén, plan unikovych cest, jsou
oznaceny unikové vychody.

Nejcastejsi omyly:

* Nouzové a havarijni situace jsou casto spojovany pouze s fungovanim budovy.
Opomiji se fakt, ze tyto situace mohou nastat i jinde — na ulici, v domacnosti uzivatele

apod. Pro tyto situace nejsou vypracovany piislusné postupy.

b) Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socidlni
sluzbu, s postupem pii nouzovych a havarijnich situacich a vytvafi podminky, aby
zameéstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouZit.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* V zafizeni probiha pravidelné proSkolovani persondlu, provadi se cviceni pozarniho
poplachu a evakuace. Personal vi, na koho se obratit v pfipad¢ mimoradné situace.

Nejcastejsi omyly:

* Postupy pro nouzové a havarijni situace nejsou aktualizovany. Jsou podcenovana
rizika a pfistup k potencialnim mimotadnym udéalostem je formalni.

* Pracovnici byli s postupy jednorazové seznameni, neprovadi se prakticky nacvik.

¢) Poskytovatel vede dokumentaci o priib¢hu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci
(39).

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* 'V zafizeni je vedena prukazna evidence mimofadnych udalosti a je urena osoba,

ktera je zodpovédna za vedeni této dokumentace.



Nejcastejsi omyly:
* Vedeni dokumentace o pribé¢hu a feSeni mimotfadnych udélosti je v zafizeni
povazovano za nadbyte¢nou administrativni ¢innost.

* Neni stanoven jasny postup, jak situaci zdokumentovat (kdo, jak, obsah zapisu).

1.4.5 ZvySovani kvality sluzeb
Vedeni zatizeni dba o to, aby se kvalita poskytovanych sluzeb zvySovala. Do hodnoceni
kvality sluzeb zapojuje uzivatele sluzeb i pracovniky (5).
Kritérium:
a) Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zpisob poskytovani socialni
sluzby v souladu s definovanym poslanim, cily a zdsadami socialni sluzby a osobnimi
cily jednotlivych osob.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria:
* Cile, které¢ si zafizeni vytycilo jsou jasn€ definované, jsou hodnotitelné — méfitelné.
* Pokud byly u¢inény konkrétni zmény v souvislosti s hodnocenim sluzeb, existuji o
jejich uskute¢néni pisemné doklady.
* Pracovnici se ztotoziuji z ndzorem o nutnosti hodnotit poskytované sluzby.

Nejcastejsi omyly:

* Poskytovatel pti formulovani cili nestanovil kritéria potfebnd pro posouzeni, zda bylo

téchto cilu dosazeno, ¢i nikoliv.

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjist'ovani spokojenosti
osob se zplisobem poskytované socidlni sluzby.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* Pii poskytovani sluzeb uzivatelim je sledovano naplnovani jejich osobnich cili.
* V zafizeni se pravidelné¢ provadi zjiStovani spokojenosti uzivatell s poskytovanymi
sluZzbami (formou dotaznik, rozhovort, zdznamy v individudlnich planech).

Nejcastejsi omyly:

» Zjistovani spokojenosti uzivateli se sluzbami je formdlni, poznatky z téchto

hodnoceni nejsou vyuzity ke zkvalitnéni sluzby.



» Nékteti uzivatelé jsou z procesu hodnoceni vylouceni z diivodu, ze nejsou schopni

kvalitu poskytované sluzby posoudit (mentalné postizeni, lidé s demenci, autisté).

¢) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zaméstnance a
dalsi zainteresované fyzické pravnické osoby.

Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* Do hodnoceni poskytovanych sluzeb jsou zapojovani pracovnici zatizeni tak, aby méli
pocit, ze 1 oni mohou ovliviiovat zkvalithovani sluzeb.
* Do hodnoceni zafizeni zapojuje 1 dalsi zajmové skupiny — darce, spolupracujici
organizace a instituce, vefejnost, zadavatele sluzeb apod.

Nejcastejsi omyly:

* V zafizeni je Casto podcenovana role personalu jako poskytovatele kvalitnich sluzeb.
Casto je opomijen nézor personalu. Pozornost je vénovana pouze spokojenosti uZivateld
bez ohledu na propojeni se spokojenosti téch, ktefi s nimi pracuji.

* Poskytovatel zohledituje zajmy stran, které financuji zatfizeni na ukor uzivateld sluzeb.

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socidlni sluzby
jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby (39).
Jak rozpoznat naplnovani kritéria:
* V zafizeni je zfejmé propojeni (souvislost) mezi vyfizovanim stiznosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovanych sluzeb a zlepSovanim kvality sluzeb.
Nejcastejsi omyly:
* Zarizeni nevyuziva stiznosti ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb, povazuje je pouze

za negativni zpravy o své sluzbé.

1.5 HODNOCENI PLNENI STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB
Inspekci poskytovani socidlnich sluzeb provadi u poskytovatelii socidlnich sluzeb,

kterym bylo vydano rozhodnuti o registraci, ministerstvo nebo krajsky urad (zalezi na

tom, kdo je zfizovatelem). Provadi ji inspekcni tym, ktery tvofi nejméné tii ¢lenové.

Kwvalita socialnich sluzeb se ovétuje pomoci standardl kvality socialnich sluzeb a jejich



plnéni se hodnoti syst¢émem bodi (40). Obsah jednotlivych standardii a bodové
hodnoceni stanovuje provadéci pravni piedpis — vyhlagka 505/2006 CAST PATA § 38 a
ptiloha ¢.2 (39).

Plnéni standardi kvality socidlnich sluzeb se hodnoti podle stupné plnéni
jednotlivych kritérii systémem bodii. Za kazdé¢ kritérium se zapoctou:
* 3 body - pokud je splnéno vyborné
* 2 body - pokud je splnéno dobie

1 bod - pokud je spIlnéno dostate¢né

0 bodii - pokud neni splnéno.
Poskytovatel socidlnich sluzeb :
* spliuje standardy vyborne, pokud celkovy pocet bodl ¢ini 90-100 % z nejvyssiho
dosazitelného celkového poctu bodii
* spliuje standardy dobre, pokud celkovy pocet bodl ¢ini 70-89 % znejvysSiho
dosazitelného celkového poctu boda
* spliuje standardy dostatecne, pokud celkovy pocet bodu ¢ini 50-69 % z nejvyssiho
dosazitelného celkového poctu bodi
* nesplnuje standardy a) jestlize nékteré z kritérii, které je povazovano za zasadni, neni
splnéno vyborné ¢i dobie nebo b) celkovy pocet bodl je nizsi nez 50 % z nejvyssiho
dosazitelného celkového poctu bodd.

Predmétem inspekce v zatizenich bude kontrola plnéni podminek stanovenych pro
registraci poskytovateli socidlnich sluzeb, dale pInéni povinnosti stanovenych

v paragrafu 88 a 89 zdkona 108/06 Sb. a kvalita poskytovanych socialnich sluzeb (37).



2. CIL PRACE

Na zaklad¢ vzniku nové legislativy v oblasti socialnich sluzeb, to je pfijetim zakona
o socialnich sluzbach 108/06 Sb. a vyhlasky 505/06 Sb., byly pro vSechny
poskytovatele socidlnich sluzeb nastaveny nové podminky pro jejich poskytovani
(provozovani).

Kazdy soucasny i novy poskytovatel musi projit procesem registrace a nasledné
procesem akreditace. Aby poskytovateli byla ud€lena akreditace, musi pii inspekci
(auditu) socialnich sluzeb prokézat, ze napliiuje jednotliva kritéria Standardt kvality
socialnich sluzeb tak, jak to pozaduje nova pravni uprava.

Ve své diplomové praci se zabyvam praveé problematikou standardli. Standardy se
zaméiuji na tfi zakladni oblasti a podle toho jsou rozdéleny na standardy — proceduralni,
personalni a provozni.

Hlavnim cilem prace je monitoring stavu zavadéni standardt kvality socialnich
sluzeb v USP Stod. Dale zjistit, jaké jsou potfeby tohoto zatizeni v oblasti zavadéni
standardd, a podle vysledkl Setfeni navrhnout ptipadné opatieni.

Dil¢imi cily je zmapovat (posoudit) stav napliiovani standardi v jednotlivych

oblastech — proceduralni, persondlni a provozni.



3. METODIKA

3.1 Pouzité metody sbéru dat

Ke zpracovani zadané¢ho tématu diplomové prace byl zvolen kvalitativni vyzkum.
Prostfednictvim analyzy situaci vznikajicich pfi tvorbé a zavadéni standardi kvality
socidlnich sluzeb v USP Stod a provedenim obsahové analyzy dokumentace USP Stod
jsem zjistovala, jakym zplisobem probihalo zavadéni standardii v této organizaci.

Dalsi poznatky pro ucely vyzkumu jsem ziskala prostiednictvim rozhovora
s ndhodné¢ vybranymi uZzivateli a poskytovateli socidlnich sluzeb. Na ziklad¢ téchto
rozhovort a vyhodnocenim vSech ziskanych informaci byla provedena SWOT analyza
soucasného stavu naplitovani standardi kvality socialnich sluzeb v USP Stod.
Charakteristika pouzitych metod:
* Analyza (studium) dokumenti — je analyzou jakychkoliv dokumenti, které nebyly
vytvofeny za ucelem naseho vyzkumu. Dokumentem je v sociologii chapan jakykoliv
zpisob zachyceni informaci na hmotném médiu. Podle toho délime dokumenty na
tisSténé nebo psané na papife, na magnetofonovych pdascich, na videozdznamech,
fotografiich, cd atd. Spolecenské jevy se zkoumaji na zaklad¢ oficialnich, osobnich a
jinych dokumentl a sociologické informace jsou z nich ziskavany na zéklad¢ analyzy
vyznamu. Obsahova analyza dokumentd je objektivni analyza sdéleni jakéhokoliv
druhu. MtiZe se zabyvat obsahem, formou, autorem i adresatem sdéleni (4).
* Rozhovor — je technika terénniho sbéru informaci, kdy jsou potfebné informace od
zkoumanych osob ziskavany prostfednictvim zamérné cilenych otdzek, kladenych
respondentovi v rozhovoru vedeném tvaii v tvai nebo telefonicky. Rozhovor je ucelena
soustava ustniho jednani mezi tazatelem a respondentem, v némz vyzkumnik ziskava
informace prostfednictvim otdzek smétujicich ke zjisténi skutecnosti, které se vztahuji
ke zkoumané spolecenské realité (11).
Rozhovor je mozné rozdélit:
- nestandardizovany (nerizeny) — nema stanovenou presnou formulaci a poradi otazek,

pouziva se vétSinou v pocatecnich fazich vyzkumu pii sonddzi dosud mélo zndmého



problému. Je pouzivan v pilotni studii, pfi niz zjiStujeme, zda informace, kterou
pozadujeme, viibec existuje a zda je dosazitelna (6).

- polostandardizovany (polorizeny) — postrada zpravidla nckterou z charakteristik
standardizovaného rozhovoru, mezi jeho nevyhody patii velkd naro¢nost pro tazatele a
obtizna statisticka zpracovatelnost vysledk (6).

* SWOT analyza — je kvalitativni metoda uzivana v oblasti marketingu. Jejim
prostiednictvim 1ze provést komplexni hodnoceni fungovéni firmy, nalézt problémy
nebo nové moznosti rustu. Je soucasti strategického planovani spole¢nosti. SWOT je
zkratkou slov zanglictiny: Strengths (pfednosti = silné stranky), Weaknesses
(nedostatky = slabé stranky), Opportunities (pfileZitosti) a Threats (hrozby). SWOT
analyza tedy predstavuje kombinaci dvou analyz: S-W a O-T. Analyza spociva
v klasifikaci a ohodnoceni jednotlivych vnitinich a vnéjSich ukazatelq.

Vzijemnou interakci faktorti silnych a slabych stranek na jedné strané vici
ptilezitostem a hrozbdm na stran¢ druhé lze ziskat nové kvalitativni informace, které
charakterizuji a hodnoti uroven jejich vzajemného stretu. Vnitrni analyzou (S-W) pak
mizeme stanovit naSe moznosti a potencidl. Vnéjsi analyza (O-T) nam pomaha
rozpoznat rizika, kterd by mohla ohrozit spolecnost a zaméfit se na piilezitosti, které
muizeme vyuZit vna§ prospéch. Vystupem kompletni analyzy SWOT je chovani
spolecnosti, kterd maximalizuje pfednosti a pfilezitosti a minimalizuje své nedostatky a

hrozby (35).

3.2 Charakteristika souboru
3.2.1 Ustav socidlni péée pro mentdiné postitenou mlades Stod

USP Stod jakozto poskytovatel socidlnich sluZzeb je prvnim zkoumanym souborem.
Vyzkum v tomto zafizeni probihal v obdobi od unora 2006 az do tunora 2007.
Prostfednictvim analyzy situaci vznikajicich pfi tvorbé a zavadéni standardi a
provedenim obsahové analyzy dokumentace ustavu bylo mozno ziskat dostatek
podkladii pro zhodnoceni soucasné¢ho stavu zavadéni standardi kvality socidlnich
sluzeb do praxe vtomto ustavu. USP Stod je samostatnou piispévkovou organizaci

ziizenou Plzenskym krajem za ucelem poskytovani komplexni socidlni péce o mentalné



postizené déti a mladez od veéku 6 let, poskytuje péci také dospélym obCantim. Zajistuje
1 vykon tustavni a ochranné vychovy mentalné postizené mladeze. Zatizeni je urceno
pouze pro osoby muzského pohlavi. USP Stod je lizkovym zatizenim s kapacitou 190
luzek. Nabizi a poskytuje uzivatelim pobytové sluzby ve formé tydenni nebo celoroéni.
Zabezpecuje také pobyt pirechodny - tzv. odlehCovaci sluzby, které jsou poskytovany
osobam se sniZzenou sobésta¢nosti z divodu veéku, chronického onemocnéni nebo
zdravotniho postizeni, o kter¢ je jinak peCovano v jejich pfirozeném prostredi.

Vramci komplexni péce jsou uzivatelim poskytovany nasledujici sluzby —
ubytovani, stravovani, uklid, pomoc pii zvladani béznych ukont a péci o vlastni osobu,
osobni vybaveni, zdravotni, rehabilitaéni, kulturni a rekreacni péce. S ohledem na
schopnosti uzivateli je téz poskytovana vychova a vzdélavani.

3.2.2 Poskytovatelé socidlnich sluZeb

USP Stod ma celkem 127 zaméstnanci. V piimé praci s uZivateli je zafazeno 96
pracovnikl v téchto profesich — 44 pracovnikli pfimé obsluzné péce, 11 instruktorii
socialni péce, 39 pedagogickych pracovnikl (vychovatelé, ergoterapeuti, pedagogové
volného ¢asu) a 2 socidlni pracovnice.

Druhym souborem bylo 13 nahodné vybranych zaméstnanct USP Stod, ktefi jsou
v piimém kontaktu s uzivateli. Prostfednictvim rozhovoru s témito respondenty byly
ziskany podklady pro posouzeni stavu zavadéni standarda v této organizaci. Rozhovory
se uskutecnily v bieznu 2006.

3.2.3 UZivatelé socidalnich sluZeb

V USP Stod jsou poskytovany sluzby 185 uzivatelim . Témito uZivateli jsou muzi ve
véku 18 az 65 let s riznym stupném mentalniho postizeni. Kromé& mentalni retardace se
u nékterych vyskytuji i dalsi pfidruzend postizeni — feCové, sluchové, zrakové a télesné
vady, epilepsie atd.

Ttetim souborem bylo 13 ndhodné vybranych uzivateli, kterym jsou poskytovany
sluzby v USP Stod. Potiebné informace byly ziskany opét prostiednictvim rozhovord.
U nékterych uzivatelii bylo nutné pfizpisobit otazky jejich komunika¢nim dovednostem

a n¢kdy bylo tieba vyuzit informaci oSetfujiciho pracovnika.



4. VYSLEDKY

4.1 Charakteristika USP STOD

USP Stod je ptispévkovou organizaci. Hlavnim t¢elem jeji ¢innosti je poskytovéni
komplexni Gstavni socialni péce mentalné postizenym détem a mladezi od véku 6 let.
Tuto péci poskytuje 1 dosp€lym obcanitim, maji-li krom& mentalniho postizeni i jiné
pfidruzené postizeni (télesné, smyslové). Zatfizeni také zajistuje vykon uUstavni a
ochranné vychovy. Tento Ustav je uren pouze osobam muzského pohlavi.

Ustav je lizkovym zafizenim socialni péce, s kapacitou 190 ltizek. Poskytuje svym
uzivatelim zejména bydleni (formou celorocnich, tydennich a pfechodnych pobytl),
zaopatfeni (stravovani, uklid a dal$i sluzby), osobni vybaveni, pomoc pii osobni
hygien¢ a pfi zvladani béznych tkont, zdravotni a rehabilitacni péci, kulturni, vychovné
a vzdélavaci aktivity. Zatizeni v soucasné dobé zameéstnava 127 pracovnikl v riznych
profesich.

* Umisténi a usporadani zarizeni

Aredl ustavu je umistén na okraji mésta Stod v klidné vilové ctvrti.Vzdalenost od
sttedu mésta je asi pil kilometru. Je zde dobrd dopravni obsluznost, k dispozici jsou
vlakové i autobusové spoje. Vzdalenost do krajského mésta Plzen je 20 kilometri.

Do aredlu se vchazi ptes hlavni branu, kde je dosti nerovny terén, nevhodny zejména
pro imobilni uzivatele (vozickare).

Objekt se sklada zpéti budov a rozsahlého pozemku, vjehoz spodni Casti je
umisténo pomocné hospodatstvi (chov slepic, zahony, skleniky...). V aredlu se dale
nachdzi hospodarské budovy, garaze, fotbalové a volejbalové hiisté, venkovni bazén a
n€kolik zahradnich altani, které slouzi k posezeni a odpocinku zdejsich uzivatela.

Rozdéleni budov:

- hlavni budova: . patro — modré odd¢leni
II. patro — Cervené odd¢leni
III. patro — zelené oddéleni
- budova chranéného bydleni

- budova oddéleni C



- budova oddéleni H — domov diichodcii
- budova oddéleni B (v ptizemi) + L (I. patro)

Vchod do hlavni, tfipatrové budovy je zietelné¢ oznacen. Pfi vstupu prochazime
vratnici, kde sluzba zabezpecuje evidenci navstév do zatizeni, spojovani telefonnich
hovorGi a podavani informaci. Je zde také umisténo Cipové zafizeni pro centralni
evidenci dochazky zaméstnancl Ustavu. V ptizemi v pravé Casti se nachazi kancelate
socialni pracovnice, feditele USP, mzdové a finanéni uétarny. V levé &asti piizemi je
spole¢na jidelna pro uzivatele a zaméstnance a na ni navazuje provoz kuchyné.
V suterénu je umistén technicky provoz a dilny. Chodby v celé budové jsou prostorné,
vybavené¢ madly pro pfidrZzovani pii chiizi. Do vysSich pater budovy lze dojit po
schodech nebo vyjet vytahem. Jeden je mens$i pro 6 osob, druhy je velkoprostorovy,
s kapacitou 13 osob a moznosti pfepravovat lizko apod. VSechny prostory v této
budové¢ jsou feSeny bezbariérove.

V hlavni budové jsou umisténa tfi oddé€leni. V kazdém patfe jedno s kapacitou 24
luzek. Pokoje jsou dvou a tfilizkové, vybavené novym nabytkem. V kazdém pokoji je
umyvadlo s pakovou baterii. Dvete od pokoji jsou opatfeny zamkem. Koupelny jsou
spolecné. Na kazdém patie je jich pét, z toho tfi s vanou a dvé se sprchovym koutem.

Pro uzivatele jsou na oddé€leni k dispozici také tii spoleCenské mistnosti, jejichz
soucasti je i plné vybaveny kuchynsky kout. Prostory celého oddéleni jsou uzpiisobeny
tak, aby co nejvice pfipominaly domaci prostiedi. Jsou svétlé, Cisté, prostorné a vkusné
vybavené.

V pldnim prostoru hlavni budovy byly vystavény ergoterapeutické dilny. Jsou
architektonicky clenéné na samostatné funkéni celky. Dilny jsou prostorné, materidlné
dobfe vybavené, funkéni. Celkové plsobi velmi pfijemnym dojmem. Probihaji zde
nejriznéjsi formy ergoterapie.

Z hlavni budovy vede spojovaci chodba do budovy, kde je umisténo oddé€leni
chranéného bydleni. Zde jednotlivé pokoje ptedstavuji samostatné byty, skladajici se z
pokoje, kuchyiikky a socidlniho zatizeni (WC a sprchovy kout). Toto oddéleni ma
uZivatele pfipravovat na samostatny zivot mimo areal USP. V suterénu budovy se pak

nachazeji dv€ mistnosti, ve kterych je umisténa keramicka dilna.



V dal$i samostatné budové se v ptfizemi nachdzi provoz centralni pradelny se
suSarnou, Zehlirmou a mandlovnou. Za témito prostory jsou dvé mistnosti pro
rehabilitaci a ¢ajovna, kterd slouzi zaroven i jako ndvstévni mistnost. V prvnim patie
jsou pokoje uzivateli oddéleni C a také velka mistnost, kde probiha vyuka uzivateld,
ktefi jsou zaky rehabilita¢ni tfidy pomocné Skoly v Blovicich, ktera zde ma své
odloucené pracovisté.

Budova oddéleni H je ur€ena pro nejstarsi obyvatele zatizeni. Vstup do této budovy
je bariérovy a i terén — cesta po které musi uzivatelé dochazet do hlavni budovy (napf.
k podavani stravy ¢i do dilen), je nevyhovujici. V budové se nachazi mala jidelna
s kuchyiikou, spoleCenskd mistnost a pokoje uZivatell. Celkové plisobi prostory
stisnéné, jsou uzké, tmavé.

Posledni budova je dvoupatrova. V jejim ptizemi se nachdzi oddéleni B, kde jsou
oddéleni posileno 1 persondlné. Vstup je bezbariérovy, chodby jsou dostate¢né Siroké,
méné osvétlené. Z chodby jsou vstupy do jednotlivych pokoji, které jsou vybaveny
star§im, ucelovym néabytkem. Pokoje jsou Ctyflizkové, jeden jednolizkovy a jeden
pokoj je vycClenén pro ulely izolace. Nékteré jsou vybaveny toaletou a umyvadlem.
Koupelna je spolecnd, velmi prostornd, ptfizpiisobend a vybavena pomiickami pro péci o
imobilni uzivatele. V soucasné dobé¢ se pripravuje jeji rekonstrukce. Uzivatelé mohou
vyuzivat dvé spolecenské mistnosti a k pobytu venku terasu, ktera je pfistupna piimo
z chodby oddéleni. Stravovani probihé na oddéleni.

V prostorach ptizemi je také mistnost zdravotniho servisu, kde se uskuteciiuji
ordinace jednotlivych 1ékart, kteti do tstavu dochézeji.

V prvnim patie této budovy sidli oddé€leni L. Pokoje jsou zde dvouliizkové, polovina
z nich je vybavena kuchyniskou linkou a samostatnym socialnim zatizenim (sprchovy
kout, WC, umyvadlo). Pro ostatni uzivatele jsou k dispozici dvé spolecnd socidlni
zafizeni . Déle dvé pln€ vybavené kuchynky a dvé spolecenské mistnosti. UZivatelé
maji moznost posezeni na venkovni terase. V suterénu budovy se pak nachazi mala

télocvicna, sklady a mistnost pro muzikoterapii.



Vsechny budovy prosly postupnou rekonstrukei, jsou v dobrém technickém stavu.
Diky témto rekonstrukcim a pfistavenim jednoho pavilénu doslo ke snizeni poctu
viceltizkovych pokoji, to ptispélo ke zkvalitnéni sluzeb. Velice dobrym dojmem piisobi
1 prostory uvnitt celého zatizeni. Chodby a pokoje jsou barevné¢ vymalované, vybavené
riznym nabytkem, doplnéné vhodnou vyzdobou. To vSe podle pfani uzivatell a za
jejich spoluicasti. Maji moZznost si pokoje vybavit svym ndbytkem a drobnou
elektronikou. Rozhodné zde nemdme pocit ustavniho nebo nemocni¢niho prostiedi, kde
se setkavame s Cisté ucelovym vybavenim, které je stejné na kazdém odd¢leni.

Jako nevyhovujici je tfeba hodnotit nerovny terén uvniti aredlu. Pomérné velky
prostor za hlavni budovou (dvir) je zpevnén panely, které vSak nejsou polozeny ve
stejné urovni a tak vznikaji mezery a nerovnosti, které zptsobuji problémy pfi chtzi
castecné 1 pln¢ imobilnim klientiim (chodicim s francouzskymi holemi, vozi¢kartim).
Obdobna situace je i u cest — chodnikii mezi jednotlivymi budovami.

Shrnuti

pocet a velikost pokojii:

- celkem pokojt 77

z toho: (Graf ¢.1)
- jednoliizkové 9 11,7 %
- dvouluzkové 32 41,5 %
- tiilazkové 25 32,5 %
- vicelizkové 11 14,3 %

rozdéleni pokojii podle vybaveni socidalnim zarizenim:

- 9 jednolizkovych pokoji ma piislusenstvi (sprcha , WC)
- 14 dvoultzkovych pokoji ma prislusenstvi (sprch, WC)
- 9 dvoultizkovych pokoji je vybaveno umyvadlem

- 18 tilizkovych pokojl je vybaveno umyvadlem

- 8 viceliizkovych pokoji je vybaveno umyvadlem

+ 15 spole¢nych koupelen



Graf ¢.1

Rozdélemi pokojti podle poctu lazek
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zdroj: viastni vyzkum

* Personalni zabezpeceni
- celkovy pocet pracovnikll v zafizeni 127

z toho: (Graf ¢€.2)

pracovnici, ktefi pracuji pfimo s uzivateli 96 75,6 %
pracovnici poskytujici odbornou zdravotni péci (SZP) 8 6,3 %
pracovnici, kteti zajist'uji servis uzivatelim (stravovani, THP) 23 18,1 %

- rozdéleni pracovniki, kteti pracuji ptimo s uzivateli — celkem 96

z toho: (Graf ¢.3)

pracovnik pfimé obsluzné péce 44 45,9 %
instruktor socidlni péce 11 11,5 %
vychovatel/ka 33 34,4 %
ergoterapeut 4 4,2 %
pedagog volného Casu 2 2%
socialni pracovnik 2 2%

- pomér pracovnikll v ptimé péci k poctu uzivatela 1:3
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* Uzivatelé
- celkovy pocet uzivatela 185

- rozdéleni podle veéku: (Graf ¢.4)
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zdroj: vlastni vyzkum
- uzivatelé zbaveni zpisobilosti k pravnim tkoniim: 183 98,9 %
- rozdéleni uzivatell podle opatrovnika: (Graf ¢.5)
opatrovnik USP Stod 84 45,9 %
opatrovnik rodinni pfislusnici 99 54 %
- rozdéleni uzivatelt podle pobytu: (Graf ¢.6)
celoro¢ni pobyt 180 97,3 %
tydenni 5 2,7%
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» Zabezpeceni zdravotni — 1ékarské péce:

- do zafizeni dochdazi: prakticky 1ékat  2x tydné
psychiatr Ix tydné
kozni 1ékar Ix za 14 dni

- ordinace I¢kaii mimo zafizeni: zubni I€¢kat 1x tydné

neurolog  1x tydné

- navstévy ostatnich odbornych Iékait probihaji dle potteby uzivatelli v mistnim zdra-
votnickém zafizeni,

- bézné zdravotnické ukony zajistuji ptimo v zafizeni pracovnice zdravotniho servisu,

- na doporuceni 1¢kate je zajiStovana rehabilitace a hipoterapie.

* Vychovné, vzdélavaci a aktivizujici ¢innosti

- 8 uzivatell navstévuje rehabilitacni tfidu pomocné skoly, kterd je pifimo v ustavu,

- 15 uzivatelt navstévuje kurzy celozivotniho vzdélavani,

- uzivatelé navstévuji ergoterapeutické dilny, kde maji Sirokou nabidku ¢innosti — tkani
kobereck, $iti polstarkt, vyroba obrazkl ubrouskovou technikou, natirdni kvétinacu,
zapojuji se také do ¢innosti v keramické a svickarské diln€,

- uzivatelé pracuji v jednotlivych provozech tstavu — v pradeln¢, kuchyni, udrzbé¢, na
zahradg, staraji se o hospodatska zvitata,

- uzivatelé pracuji i u zaméstnavatelli mimo ustav - KZ Chluméany, OTM Stod, Kovex
Stod, jako obsluha v internetové kavarné,

- ve volném case mohou vyuzivat venkovni bazén, té¢locvic¢nu, fotbalové a volejbalové
htiste, muzikoterapii, Gi€astnit se sportovniho, turistického nebo nabozenského krouzku

- uzivatelé maji moznost vyuzit pestré nabidky kulturnich a sportovnich akei — hokej,

plavani, pocitacové kurzy, tanecni kurzy,vylety, diskotéky apod.

4.2 Vysledky z rozhovori s poskytovateli socidlnich sluZeb
Rozhovorl se zucastnilo 13 ndhodné vybranych poskytovatelti socidlnich sluZeb,
ktefi jsou v pfimém kontaktu s uzivateli. VSem respondentim byly pokladany otazky

podle scénaie pro polofizeny rozhovor, které byly respondentim srozumitelné.



Rozhovor probihal v pfijemné atmosféte, bez ptitomnosti svédkili a vSichni respondenti
byli ochotni odpovidat.

Z téchto rozhovoru vyplynuly nasledujici poznatky:
* Poskytovatelé sluzeb nejsou dostatecné informovani - seznameni se Standardy kvality
socialnich sluzeb. Respondenti uvadéji, ze o nich slySeli, ale nevi pro jaky ucel byly
vytvofeny, n€ktefi je neznaji vibec.
* Z neznalosti obsahu standardti kvality socidlnich sluzeb a hlavné nové terminolologie
v nich pouzivané vyplyvaji i dal$i nedostatky v odpovédich poskytovateli. Presto, zZe
vét§ina z nich pracuje v USP Stod jiz fadu let, nezna jich vice neZ polovina cilovou
skupinu uzivateli. Nedokdzali vysvétlit i dal§i pojmy, napt. informované rozhodnuti,
restrikce, klicovy pracovnik apod.
» Zrozhovoru na téma dodrZzovani a ochrany prav uzivatell je ziejmé, ze pouze
polovina respondentl znd nebo byla seznamovana s pravnimi normami v oblasti
zakladnich lidskych prav (Listina zakladni prav a svobod, Obcansky zékonik, Eticky
kodex apod.). Respondenti nevi jisté, zda jsou tyto dokumenty k dispozici na jejich
pracovisti. S touto problematikou souvisi i nedostatecnéd informovanost poskytovateli o
uzivani restriktivnich opatfeni vii¢i uzivatelim sluzeb. Vice nez polovina z nich nevi,
jestli v zafizeni existuje néjaky pokyn (dokument), ktery upravuje tuto oblast, zbytek
nedokaze s jistotou reprodukovat jeho rdmcovy - stru¢ny obsah.
* Dle standardi kvality socialnich sluzeb musi mit kazdy uzivatel zpracovany
individualni plan podpory. Poskytovatelé¢ shodn¢ uvadéli, ze néjaké plany existuji, ale ty
nejsou aktualizovany. Byli informovani o tom, Ze vedeni pfipravuje nové individudlni
plany. Z nasledné informace vedeni USP bylo doplnéno, Ze bude vybrano jedno
oddé¢leni jako vzorové, to zpracuje plany podle pfipravené metodiky a ostatni se budou
,ucit”, jak plany vytvaret.
* S respondenty jsem hovoftila o uzivatelich, kterym poskytuji péci. Z rozhovort bylo
ziejmé, Ze persondl znd dobie své uzivatele a jejich potieby. Respondenti uvadéli, ze
personalni slozeni (pomér - pedagogicky pracovnik x pracovnik ptimé obsluzné péce) a
pocet pracovniki odpovida cilovym skupindm. Dodévali vSak, ze do budoucna bude

nutné vzhledem ke starnuti a zhorSovani fyzického 1 psychického stavu uzivateli, toto



obsazeni piehodnotit. Na nékterych oddé€lenich jsou zpracovany kazuistiky uzivatela.
VSichni respondenti vi, Ze jsou vdzani mlcenlivosti o osobnich udajich uzivatell a
uvadéji, ze pristup k dilezitym osobnim tidajim maji pouze povéteni pracovnici.

» Je velice dulezité, jak v zafizeni probihd pfedavani informaci o vyznamnych
udalostech, ke kterym dochazi béhem dne a které se tykaji uzivatelii. Dvé tietiny
poskytovatelll s jistotou vi, jak funguje systém pifeddvani informaci, jaké jsou
kompetence pro jednotlivé ¢leny pracovniho tymu. Ostatni si nejsou jisti v tom, kdo ma
fesit jakou situaci — jestli fadovy pracovnik nebo vedouci oddéleni. V zafizeni neni
jednotny systém, kazdé oddé€leni k tomuto ptistupuje specificky.

* S touto oblasti souvisi i1 pfedavani informaci a spolupradce mezi jednotlivymi Useky,
ktera je respondenty hodnocena kladné, je na velmi dobré urovni (personalni vypomoc,
spole¢né organizovani akci pro uzivatele...). Respondenti se stoprocentné shodli i
v tom, ze v zafizeni probihd volna a oteviena komunikace mezi zaméstnanci a vedenim
ustavu. V zafizeni probihaji pravidelné porady jednotlivych usekd, s jejich obsahem a
kvalitou, jsou respondenti spokojeni.

* Respondenti nedokazali s jistotou odpovedét, jak se v zafizeni postupuje, pokud chce
uzivatel nebo zaméstnanec podat stiznost, ptipominku atd. Odpovédi byly rozdilné a je
ziejmé, ze v USP nejsou stanovena piesna pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti
(stnich 1 pisemnych).

» Jednim z cili poskytované socialni sluzby je zajistit uzivatelim vyuzivani sluzeb
v mistni komunité a zajiSténi kontaktu se spoleCenskym prostiedim. Z rozhovora
s respondenty jednoznacné vyplynulo, ze uzivatelim jsou tyto aktivity v Siroké mite
nabizeny a umoznény. Poskytovatelé uvedli, zZe v této oblasti nastal v poslednich letech
velky posun vpied.

* V ¢em zafizeni zaostava, je nedostatecna informovanost pro zajemce o sluzbu. Krome
prezentace na internetovych strankach, které nemusi byt dostupné pro vsSechny
potencialni zdjemce o sluzbu, nejsou k dispozici zddné informacéni materidly (letaky...).
* Jednim z kritérii standardii kvality socidlnich sluzeb je zajistit program dalSiho
vzdélavani pracovnikil. Z rozhovort bylo patrné, Ze zaméstnanci maji moznost dal§iho

profesniho ristu (dopliujici pedagogické studium, vysokoskolské bakalarské studium



socialni prace, kurzy pro pracovniky pfimé obsluzné péce...). Jednd se, ale spiSe o
aktivity z vlastni iniciativy zaméstnancl. Zafizeni nemd zpracovany plan personalniho

rozvoje a dal§iho vzdélavani pracovnikd.

4.3 Vysledky z rozhovori s uZivateli socidlnich sluZeb

Rozhovort se zc¢astnilo 13 ndhodné vybranych uzivatela , kterym jsou poskytovany
sluzby v USP Stod. N&které otazky bylo zapotiebi pfizpusobit komunikaénim
dovednostem uzivateli a u sedmi uzivateli bylo nutné vyuzit pfitomnosti oSetfujiciho
personalu. To vzhledem ke snizenym rozumovym a komunika¢nim schopnostem téchto
uzivatell. Ostatni dobfe porozuméli kladenym otazkam, jejich odpovédi byly
srozumitelné, vypovidajici. Rozhovory probihaly ve spolecenské mistnosti, jeden
rozhovor na pokoji uzivatele.

Z téchto rozhovorii vyplynuly nasledujici poznatky:
* Vzhledem k tomu, Ze vSichni respondenti jsou obyvateli tohoto ustavu jiz fadu let,
nepamatuji si pfili§ na sviij nastup do zatfizeni. VéEtSinou sem byli pietazeni z jinych
ustavnich zatfizeni (pfevazné z divodu veku nebo pro mentalni postizeni), pouze jeden
respondent pfiSel do zafizeni na vlastni zddost a dva na zZadost opatrovnika. Nelze proto
dost dobie posoudit, zda méli uzivatelé pted svym ptichodem do zafizeni néjaké
informace o zde poskytovanych sluzbach a zda vilbec méli moznost vybéru zatizeni.
Pouze dva uzivatelé uvedli, ze znali ustav jiz diive z vlastnich zkuSenosti.
* Respondenti vyjadiuji spokojenost subytovanim a vybavenim pokoji. Oceiuji
moznost vybavit si pokoj vlastnim nabytkem, elektronikou a hlavné to, ze mohou mit u
sebe osobni véci. Nektefi maji uzamykatelné skiinky a zamykaji si sviij pokoj. Pouze
jeden respondent je s ubytovanim spokojen castecné, protoze jeho spolubydlici ho rusi
chrapanim.
» K otazce spokojenosti se stravovanim se respondenti vyjadfovali téméf shodné.
Nemaji moznost vybéru jidla, ale kvalita a mnozstvi stravy je dostacujici. V ptipadé
nespokojenosti ¢i jakychkoliv pfipominek se mohou obratit na stravovaci komisi
(uzivatelé uvadeli, ze to feknou personalu na oddéleni a ten preda jejich stiznost clentiim

stravovaci komise).



* Prib¢h poskytovani socidlni sluzby (s ohledem na osobni cile a moznosti uzivatele)
neni planovan spolecné s uzivateli, protoZze respondenti nevi o existenci stavajicich
individuélnich plant a také se nikdy nepodileli na jejich tvorb&. Neprobihalo zadné
pribézné - spoleéné hodnoceni, zda jsou cile stanovené v téchto planech napliovany.

» Z rozhovori vyplyva, Ze respondenti jsou informovani o moznosti podat stiznost.
Uvadeéli, ze by se v tomto piipad¢ obratili na personal oddéleni, socialni pracovnici,
feditele ustavu nebo by to feSili na schiizce. Respondenti neznaji postup pro vytizeni
stiznosti (Ihtty, zpisob seznameni s vysledky pieSetieni stiznosti, moznost odvolani...),
nemaji k dispozici schranku na stiznosti. Nejsou také obeznameni s moznosti zfidit
v ramci USP vybor obyvatel, ktery by prostiednictvim vybranych zastupcti prosazoval a
hajil z4jmy vSech uzivatela sluzeb.

* Jednim z kritérii standardt kvality socidlnich sluzeb je zajistit uzivatelim rozvijeni
vztahli a kontakt s pfirozenym socialnim prostfedim. Z rozhovorti je ziejmé, ze
poskytovatel vytvari dostatek prilezitosti k napliiovani tohoto kritéria. UZivatelé nemaji
zadné problémy s pfijimanim navstév, lze je uskuteciiovat témét kdykoliv. Tii
respondenti se mohou samostatné pohybovat mimo zafizeni, u dvou respondentt
probihd nacvik samostatnych vychazek. Ostatni se pohybuji mimo tustav v doprovodu
personalu. VSichni respondenti maji dostatek informaci o aktivitdich a akcich
(kulturnich, sportovnich, rekreacnich...) pofddanych uvnitf i vn¢ zatizeni, maji zajem se
téchto akci ucastnit. Jsou s nabidkou spokojeni.

* Pro uzivatele zafizeni je nutné zajistit nékteré nakupy (obleCeni, obuv...). Ty pro
vétdinu respondentii obstarava personal, popiipadé opatrovnik. Ctyfi respondenti uvedli,
ze si drobné ndkupy obstardvaji samy.

* Vrozhovoru jsme diskutovali i spokojenost uzivateli s praci poskytovateli.
Respondenti neméli k praci personalu zdsadni ptipominky, na jeho pfistup si nestézuji.
Dva uzivatelé uvedli, ze by v pfipad¢é né€jakého problému Sli za feditelem tGstavu nebo

vedoucim vychovy.



4.4 Analyza stavu zavadéni standardii kvality socidlnich sluZeb

v USP Stod v roce 2006

Vysledky analyzy vychézeji z aktualniho stavu zavadéni standarda v USP Stod
v obdobi bfezen - duben 2006. Uvedené vysledky jsou shrnutim poznatkd, které
vyplynuly nejen zrozhovorti suzivateli a poskytovateli sluzeb, ale i ze studia
dokumentil zatizeni a prohlidky ustavu.
Co Ize hodnotit kladné:
* Poloha zafizeni na okraji mésta Stod se jevi jako vyhovujici. Je v blizkosti centra a
uzivatelé tak maji moznost vyuzivat vSech dostupnych sluzeb, coz umoziuje a
podporuje jejich integraci do spole¢nosti. Dobra dopravni obsluznost.
* Budovy v zafizeni jsou opravené, architektonicky citlivé feSené, n€které bezbariérové.
Vnitini prostory budov jsou svétlé, Cisté, vzdusné, dostatecné prostorné. Vybaveni i
vyzdoba v zafizeni je odpovidajici cilové skupiné uzivatelt, je esteticky vyladéna.
* Pokoje uzivatell jsou vybaveny novym ndbytkem, plsobi piijemnym dojmem
domaciho prostiedi, jsou Cisté. Je zfejmé, ze uzivatelé jsou s ubytovanim spokojeni.
* Zarizeni podporuje uzivatele v kontaktu s pfirozenym prostfedim, umoznuje zapojeni
do mistni komunity, zajiStuje pro uzivatele zaméstnadni na pracovni smlouvu mimo
USP. Prokazuje dobrou spolupréci s dal§imi institucemi a odborniky.
* Organizace pro uZzivatele zajiStuje i pracovni uplatnéni pfimo v provozech ustavu.
Ocenit lze predevsim ¢innosti provadéné v ergoterapeutickych dilnach, které jsou velmi
dobie materialné vybavené a prostiednictvim prodeje zde zhotovovanych vyrobkil se
ustav prezentuje na vetejnosti. Pozitivné je hodnocen i provoz pomocného hospodarstvi,
kde nachézi své uplatnéni dalsi ¢ast uzivateld.
* Zatizeni nabizi uzivatelim Sirokou nabidku volnocasovych aktivit uskute¢iovanych
v USP i mimo ngj.
* V zafizeni panuje dobra atmosféra. Personal v piimé péci ma dostatek informaci o
uzivatelich, zna jejich individudlni potieby. UZivatelé jsou se sluzbami, které jsou jim
poskytovany, spokojeni.
» Zpracovani metodiky pro vytvoieni Individualnich plant podpory a metodického

pokynu Ochrana prav uzivateli.



Co Ize hodnotit negativné:
* Pfesto, ze probéhla rekonstrukce hlavni budovy, nebylo pamatovano na automatické
otevirani vchodovych dvefi a zadveti této budovy, které je dilezité hlavné pro imobilni
uzivatele. Nevyhovujici je také nerovny terén pii vstupu do arealu USP pies hlavni
branu. I zde je tfeba bezbariérové feseni. Obdobna situace je v budové oddéleni H, kde
Ziji nejstar§i obyvatelé ustavu, proto je zapotiebi tento objekt pfizplsobit jejich
potfebam.
* Vsechny vnitini prostory pro poskytovani sluzeb byly bez biologickych ¢i chemickych
zapachi s vyjimkou oddéleni B, kde je citit biologicky zépach.
» Zatfizeni podporuje integraci uzivatell do b&zné spoleCnosti. V zafizeni je jedna
budova, ktera slouzi jako chranéné bydleni. Chybi vSak obdobny objekt mimo areal
USP.
* Prostfedi tstavu se ma co nejvice podobat domacimu prostiedi, proto je nevhodné,
kdyz nékteti pracovnici ptimé péce pouzivaji zdravotnické uniformy.
» Zrozhovorl s poskytovateli socialnich sluzeb vyplynulo, Ze jsou nedostatecné
informovani o Standardech kvality socidlnich sluzeb.
* V zafizeni existuji individudlni plany uzivateli. Ty vSak nejsou aktualizovany a
neodpovidaji pozadavkim standardi.
» Zafizeni zpfistupniuje vefejnosti informace o poskytovanych sluzbach pouze na
internetovych strankach. Tyto informace svou formou neodpovidaji potfebam cilové
skupiny uzivatelil, nejsou pro n¢ srozumitelné.
e Zafizeni nema vypracovanou celou fadu dokumentl, které jsou pozadovany pro
splnéni standardi kvality socialnich sluzeb. Nékteré z téchto dokumentti bude USP
muset pFilozit k zadosti o registraci. Cast stavajicich dokumentii (vnitini fady, smérnice,
nafizeni feditele) jsou netiplné, piilis obecné a neaktualizované. Tim, Ze maji celou fadu
dodatkd, se staly neptehlednymi.

Vycet nekterych chybéjicich dokumentii:
- Vnitini pravidla pro definovani situaci, pti kterych dochazi ke stfetim zajmi mezi

poskytovatelem socialnich sluzeb a uzivatelem téchto sluzeb.



- Vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti uzivateli nebo jejich opatrovnika
s poskytovanymi sluzbami. Dotaznik spokojenosti s poskytovanymi sluzbami.

- Vnitini pravidla pro podavani podnétii, pfipominek a stiznosti. Postup pro vyfizovani
stiznosti ze strany uzivatelii a zaméstnancti. Schranka na stiznosti.

- Pravidla pro nakladéani s divérnymi informacemi.

- Pravidla pro ochranu osobnich udaji uzivatelti a zaméstnancti.

- Pravidla pro hodnoceni a odménovani pracovnikl. Plany personalniho rozvoje.

- Pravidla pro nouzové a havarijni situace. Krizovy scénafr.

- Pravidla pro adaptacni proces noveé piijatych nebo piefazenych zaméstnancii.

- Domaci fad.

4.5 Analyza stavu zavddéni standardit kvality socidlnich sluZeb
v USP Stod v roce 2007
Vysledky analyzy vychazeji z aktualniho stavu zavadéni standardii kvality socidlnich

sluzeb v obdobi leden — tinor 2007. Od hodnoceni stavu zavadéni standardii v roce 2006
uplynul témét rok.

» Tento Casovy usek byl pfili§ kratky na to, aby mohlo dojit k napravé nékterych
nedostatkdl, které byly uvedeny v ptedchozi analyze. Madm na mysli pfedev§im nutnost
bezbariérového teSeni vchodu do hlavni budovy zafizeni a jednoho objektu pro
uzivatele. Pozitivni je, Ze organizace podnika kroky k zjednéni napravy, vse vSak zavisi
na mnozstvi pfidélenych finan¢nich prostiedki. USP ma jiz také piipraveny projekt pro
vystavbu tzv. chranéného bydleni mimo jeho aredl, ktery by se mél realizovat
v budoucim roce.
 Zafizeni rozsifilo moznost pracovniho uplatnéni pro uzivatele. Uvnitf aredlu doslo
k zprovoznéni druhé keramické dilny a v centru mésta Stod pracuji uzivatelé jako
obsluha internetové kavarny, ktera byla oteviena pod zastitou centra pro zdravotné
postiZzené.

* Kvyrazné zméné vnitiniho prostfedi doSlo na oddéleni B. Budova byla osazena
plastovymi okny se Zzaluziemi, cely pavilon je nové vymalovany. V nasledujicich

meésicich se zde uskuteéni rozsdhld rekonstrukce koupelny a socidlniho zafizeni.



Vybaveni bude odpovidat modernim trendim. Snad pfispéje 1 k vyfeSeni problému
s biologickym zapachem, ktery byl kritizovan v minulé analyze.
» Zlepsila se situace v informovanosti zaméstnanci - poskytovatelll o standardech
kvality socialnich sluzeb. Seznamovani se standardy, ale i nové tvofenymi dokumenty
probiha pravidelné na schiizkach jednotlivych tsekii. Bylo provedeno i nékolik skoleni.
Vsechny dokumenty jsou pracovnikiim k dispozici.
 Zatizeni vyfeSilo situaci ohledné pouzivani zdravotnickych uniforem u pracovnikd,
kteti jsou v ptimém kontaktu s uzivateli. Dnes pouzivaji civilni (obcansky) odév, pouze
zdravotnicky persondl nosi uniformy.
* Vsoucasné dobé maji vSichni uzivatelé¢ aktudlné zpracované individualni plany
podpory - dle vlastniho metodického pokynu zafizeni. Kazdy uzivatel ma svého
klicového pracovnika a ma moznost se osobné¢ podilet na tvorbé téchto plani.
Pravidelné probiha spole¢né hodnoceni vytyCenych cilii. Na téchto sezenich se také
s uzivateli provadi hodnoceni spokojenosti s poskytovanim sluzeb, prostfednictvim
nové vytvofeného dotazniku. Ten je pfedavan k vyplnéni i opatrovnikiim uzivatelt.
* Informace o poskytovanych sluzbach jsou vetejnosti ¢i potenciondlnim zajemctim
stale nabizeny pouze na webovych strankach (informace zde zveiejnéné jsou zastaralé,
neaktualizované), chybi informacni letdk, vyvéska atd. Zafizeni ve spolupraci se
spravcem ustavni pocitacové sité pracuje na nové grafické tpravé internetovych stranek
a pripravuje podklady pro tisk informac¢niho letaku.
* V tomto obdobi se zafizeni zaméfilo hlavné na tvorbu pozadovanych - chybéjicich
dokumentil a na doplnéni ¢i aktualizaci jiz diive vyhotovenych dokumentd.
Vycet nové vytvorenych dokumentii:

Metodické pokyny:
- Ochrana prav uzivateld sluzeb
- Pravidla pro podavani podnétl, piipominek, stiznosti a petic

(ztizeni schranky na stiznosti)
- Pravidla pro zji§tovani spokojenosti uzivatell s poskytovanymi sluzbami
- Dotaznik ke zjistovani spokojenosti se sluzbami (Ptiloha ¢.2)

- Pravidla pro hodnoceni zaméstnancti + Osobni slozka zaméstnance



- Postup v pfipad¢ neohlaSen¢ho opusténi aredlu domova + HlaSeni mimotadné situace
Vnitini smérnice:
- Adaptacni proces u nové pfijatych zaméstnanci a zaméstnancti pfevedenych na jinou
praci
- Poradni komise feditele
Vnitini fady:
- Domaci fad
Dalsi dokumenty:
- Zadost o poskytovani socialnich sluzeb + Dotaznik k Zadosti o poskytovani soc. sluzeb
- Lékatsky posudek o zdravotnim stavu Zzadatele
- Protokol z jednani se zajemcem o sluzbu
- Smlouva o poskytnuti sluzby socialni péée v domove pro osoby se zdravotnim
postizenim — USP Stod + Uhradnik sluzeb
- Organiza¢ni schéma
- Néplné prace zamé&stnancti USP Stod
Nékteré z noveé vytvorenych dokumentti, jsou méné srozumitelné pro cilovou skupinu
uzivatell. Je zapotiebi je metodicky zpracovat tak, aby jim porozuméli. Stale nejsou
aktualizované a doplnéné také nékteré starsi dokumenty.
* Voditkem pro tvorbu chybégjicich dokument v zafizeni byla provadéci vyhlaSka
505/2006 Sb., v jejiz ptiloze €.2 jsou definovany oblasti standardii pro které je nutno
pisemné zpracovat vnitini pravidla. Pfesto se jesté nepodatilo vytvofit vSechny potfebné
dokumenty.
Vycet nékterych chybéjicich dokumentii:
- Pravidla pro nakladani s divérnymi informacemi
- Pravidla pro ochranu osobnich udaji uzivatelti a zaméstnancti
- Postup pii odmitnuti zajemce o socidlni sluzbu
- Program - plan dalsiho vzdé€lavani zaméstnancii

- Systém vymény informaci mezi zaméstnanci o poskytované socialni sluzbé



4.6 Porovndni stavu zavddéni standardii kvality socidlnich slufeb v USP Stod

vroce 2006 a 2007

Pii porovnavéani stavu zavadéni standardd kvality socidlnich sluzeb v USP Stod,
vychazim ptredevsim z vysledkii a porovnani analyz provedenych v roce 2006 a 2007,
ale také z pfimych kontaktl s uzivateli a poskytovateli sluzeb. Lze konstatovat, zZe
oproti roku 2006 doslo celkové k vyraznému posunu vpied.

To se projevilo hlavné v oblasti tvorby chyb¢jicich dokumentt, jejichZ existence je
nezbytnou podminkou pro naplnéni kritérii nékterych standardi. Zde se nejvice
uplatnila dobra tymova spoluprace mezi cleny jednotlivych pracovnich skupin
sloZzenych z vedoucich pracovnikil zatizeni. Tak vznikly témét dvé desitky novych
dokumentt a n¢které se jesté zpracovavaji.

Ke zlepseni doslo i v oblasti informovanosti zaméstnanci o standardech kvality
socialnich sluzeb. Vedouci pracovnici jednotlivych tsekil se zaméfili na seznamovani a
proskolovani svych podiizenych spolupracovnikill nejen se standardy, ale se vS§emi nové
predkladanymi dokumenty. Cilem tohoto snaZeni bylo, aby vSichni pracovnici pochopili
smysl zmén provadénych v socialnich sluzbach, aby je pfijali za své a aktivné se
podileli na zavadéni standarda do praxe.

Standardy vyZaduji, aby s nékterymi dokumenty byli seznameni i uzivatelé sluZeb.
Neni to jednoduché vzhledem k mentdlnimu postizeni a omezenym komunikacnim
schopnostem osob Zijicich v tomto tstavu. Presto je ziejmé, ze se zvysila povédomost
uzivatell o existenci dokumentti. To se projevilo naptiklad nariistem podanych stiznosti
a ptipominek.

Posun nastal i v prib¢hu planovani sluzeb. Zastaralé a neaktualizované individudlni
plany byly zruseny. Klicovi pracovnici vytvofili spole¢né s uzivateli nové individualni
plany podpory, kde jsou stanoveny kratkodobé a dlouhodobé cile jejich rozvoje. Plany
nejsou pouze formalné zpracované, jednou za tfi mésice probihda hodnoceni vysledkl a
aktualizace. Tim byla splnéna dalsi kritéria standarda.

Oproti piedchozimu obdobi se zacala vétSi pozornost vénovat otazce personalniho
zajisténi sluzeb a profesniho rozvoje zaméstnanct. Byly sestaveny persondlni plany,

stanovena pravidla pro hodnoceni a dalsi osobni rozvoj zaméstnancti.



Oblast, kde nedosSlo v porovnani s minulym rokem k Zadnym zméndm se tyka
vyfeSeni bezbariérovych Uprav v objektu Ustavu. Zde je samoziejmé Ustav limitovan
mnozstvim financnich prostfedkll. Zména nastala v budové oddéleni B, kde diky
vymeéné oken a planované rekonstrukci koupelny doslo ke zlepsSeni prostiedi pro
uZzivatele.

Prvni praktické ovéfeni zavadéni standardi do praxe nastalo v lednu 2007, kdy
bylo nutné uzaviit s uzivateli (nebo spise s jejich opatrovniky) USP Stod nové smlouvy
o poskytovani socialnich sluzeb v souvislosti s ucinnosti zdkona 108/06 Sb. o
socialnich sluzbach. Zde jiz byly konkrétné vyuzity nové vytvorené dokumenty a opét

byla splnéna dalsi ¢ast standardil.



4.6.1 SWOT analyza soucasného stavu napliiovani standardii kvality socidlnich sluieb v USP Stod

SILNE STRANKY

* umisténi zafizeni na okraji mésta, ale v blizkosti centra
s moznosti vyuziti v§ech dostupnych sluzeb

* dobra dopravni obsluznost (vlakové i autobusové spoje)

 umisténi zatizeni umoznuje integraci uzivateli do spolecnosti,
Sirokéa podpora tohoto procesu ze strany ustavu

* opravené budovy, pokoje vkusné€ zatizené novym nabytkem

* stale vEtsi orientace na kvalitu poskytovanych sluzeb

* rozs§ifujici se nabidka poskytovanych sluzeb

* pestra nabidka volnocasovych aktivit

* spokojenost uzivateld a opatrovniki

* schopni fidici pracovnici

* dobra spoluprace s mistni komunitou, odborniky a institucemi

* ochota zaméstnancii dale se vzdélavat (osobni rozvoj)

* pozitivni atmosféra na pracovisti, dobra tymova prace

SLABE STRANKY

* neni bezbariérovy vstup do hlavni budovy a automatické

otevirani dveti

* dale bariérovost nékterych budov

* nedostatek vybaveni pro imobilni uzivatele

* nizka nabidka pracovniho uplatnéni pro uzivatele
mimo areal USP

« chybi samostatny objekt mimo areal USP jako
tzv. chranéné (podporované) bydleni

* nizka nabidka dal§iho vzdélavani pracovnikt
(kurzy, seminafte, Skoleni)

* nedostate¢na informovanost pracovnikti v pfimé péci
o standardech kvality socialnich sluzeb a n€kterych
metodickych pokynt

* zafizeni nema vypracované nékteré¢ dokumenty

(dle pozadavki standardii kvality)



PRILEZITOSTI
* vyuzit nabidky a podpory dal$iho vzdélavani zaméstnanct

* udrzovat a rozvijet spolupraci s méstem, odborniky, centrem

pro zdravotné postizené, specialné pedagogickym centrem atd.

* vyuzit pfinosy komunitniho plénovani

* vyuziti finan¢nich prostfedktt EU — socialnich fonda
(projekty, granty...)

* vyuziti moznosti sponzorovani, hledani sponzort

« r0zvoj propagace a informovanosti ob&ant o &innosti USP
(www stranky, letaky, tisk...)

* moznost vyuziti zkuSenosti v oblasti socialni prace z okoli,
ze zahranic¢i, moznost metodické spoluprace

* ptijeti zakona o socidlnich sluzbach ptinasi nové pravidla
pro poskytovani soc. sluzeb, stejnd pro vSechny poskytovatele

* klientela je stabilni - 1ze stanovit dlouhodobou koncepci

* ptiprava projektu na vybudovani tzv.chranéného bydleni

a pekarny mimo areal USP

OHROZENI

« stale se zvysSujici naklady na socialni sluzby

* nedostatek finan¢nich prostredka

* neplnéni nékterych kritérii standardt kvality socidlnich
sluZzeb mize znamenat netspéch pii akreditaci

« lidsky faktor - personal USP



5. NAVRH METODICKEHO POSTUPU PRI ZAVADENI STANDARDU
KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

5.1 Sestaveni realizacniho tymu pro zavadéni standardii

Pti sestavovani realiza¢niho tymu pro zavadéni standardlt bychom méli myslet na to,
aby v ném byli zastoupeni pracovnici — odbornici ze vSech oblasti, kterych se dotykaji
standardy kvality socialnich sluzeb. V podminkach USP by méli byt jeho ¢leny: feditel
zafizeni, zastupce pro vychovu - metodik, socidlni pracovnik, personalni pracovnik,
ekonom — ucetni, zastupce zdravotniho Gseku, zastupce technického provozu a vedouci
jednotlivych usekt (oddélent).
5.2 Seznamenti a proSkoleni realizacniho tymu se standardy kvality

Je velice dilezité, aby byli vSichni ¢lenové tymu dobtfe obezndmeni nejen s obsahem
standardti kvality socialnich sluzeb (5), ale 1 se souvisejicimi pravnimi normami. Témi
zakladnimi jsou zékon €.108/06 Sb. o socialnich sluzbach a vyhlaSka 505/06 Sb., ktera
provadi nékterd ustanoveni tohoto zédkona. Zde se mlizeme rozhodnout pro zajisténi
proskoleni vlastnimi silami nebo vyuzit nabidky celé fady instituci - spole¢nosti, které
se zabyvaji vzdélavanim v oblasti zavadéni standardl (30). Vice informaci a kontakty
na tyto externi Skolitele 1ze ziskat na internetovych strankdch Ministerstva prace a
socialnich véci CR (28) nebo na piisluinych krajskych titadech (32).
5.3 Rozdéleni realizacniho tymu do skupin podle zaméieni jednotlivych standardii

kvality socidlnich sluZeb

Protoze se standardy kvality rozdé€luji na 15 zékladnich standardli zahrnujicich
oblast procedurélni, persondlni a provozni, je dobré rozd¢lit realiza¢ni tym na mensi
skupiny. Tyto skupiny se skladaji ze zastupcii, kteti jsou kompetentnimi odborniky
v ptislusné oblasti.
Priklad rozdeéleni clenii realizacniho tymu a prislusnych standardii:
- Osoba uvedena na prvnim misté ve slozeni tymu je jeho vedoucim. Ten fidi ¢innost
celé skupiny — svolava schiizky, rozdéluje ukoly atd. Pocet zastupct z fad vedoucich
usekd se odviji od poctu téchto pracovnikii v konkrétnim zatizeni.

 Standard ¢.: 1,2,5,7,8,15



Tym: vedouci vychovy — metodik, feditel zafizeni, socialni pracovnik, vedouci tisek
* Standard ¢.: 3,4,6

Tym: socialni pracovnik, ekonom - ucetni
e Standard ¢.: 11,12,13,14

Tym: vedouci technického provozu, feditel, vedouci zdravotniho useku,vedouci usekti
* Standard ¢.: 9,10

Tym: persondlni pracovnik, feditel, metodik, vedouci usekti
5.4 Kontrola jiz existujici dokumentace v zafizeni

Po rozdéleni je tfeba, aby se kazda skupina peclivé seznamila s obsahem ji
ptidélenych standardd. A to tak, aby dokdzala rozpoznat a oznacit oblasti, kde zatizeni
standard spliiuje a kde nikoliv. Zde doporuduji vyuzit publikaci MPSV CR ,,Zavadéni
standardi kvality socialnich sluzeb — Pruvodce poskytovatele (5,41), kde je velmi
podrobny vyklad jednotlivych standardi a cast textu je veénovana navodim, jak
rozpoznat naplnovani kritérii a mozné nejcastéj$i omyly.

Pro splnéni nékterych standardi postaci, pokud mé zafizeni pisemné zpracované
pozadované dokumenty. Je tedy zapotiebi shromazdit veskeré vnitini dokumenty, které
v organizaci existuji (smérnice, fady, nafizeni, metodické pokyny atd.), a udélat si jejich
pisemny seznam . Tyto dokumenty je tfeba peclivé procist, zkontrolovat zda odpovidaji
soucasnym podminkdm a pozadavkiim, pifipadné je doplnit ¢i aktualizovat. Kazda
skupiny se zabyva dokumenty, které se tykaji ji pridélenych standard. Muze se stat, ze
nekteré dokumenty jsou spole¢né pro nékolik standardii. Pokud jsme si pfipravili
seznam jiz existujicich dokumentii mizeme zacit prochazet jednotlivé standardy a jejich
kritéria. Cilem je posoudit, zda pro dany standard ¢i jeho jednotliva kritéria méme
pisemné zpracovany odpovidaji dokument. Pokud ano, mizeme si standard oznacit za
splnény. V opacném piipadé si udélame druhy seznam, kam si zaznamename, které
dokumenty musime jesté vypracovat.

5.5 Tvorba chybéjicich dokumentii

Kdyz jsme takto provéfili vSechny standardy, muzou jednotlivé skupiny zacit

pracovat na tvorbé chybéjicich dokument. Kazda skupina si uvnitt rozd€li ukoly a

stanovi terminy, do kdy je vypracuje. Po dohod¢ celého realizacniho tymu se pak



stanovi termin schizky, kde kazda skupina prezentuje vysledky své prace. Cilem této
schizky je posoudit nové vytvoiené dokumenty a eventualné podat navrhy na jejich
doplnéni, opravy apod. Pokud jsou nékteré dokumenty pftili§ obséhlé, je dobré
poskytnout ostatnim ¢leniim realiza¢niho tymu tyto materidly k prostudovani jesté pred
terminem sjednané schlizky. Na schiizce se pak dohodne, jak bude vypadat konec¢na
verze posuzované¢ho dokumentu, a odpovédna skupina ruci za jeho dopracovani (doplni
pfipadné ndvrhy, provede opravy...). Kompletni dokument pak opatii datumem a
predlozi ho k podpisu fediteli zafizeni. Tim je tvorba nového dokumentu ukoncena. Pro
dokonceni nekterych dokumentl je nutna ptitomnost celého realizacniho tymu. Jedna se
naptiklad o situaci, kdy je tfeba navrhnout sloZeni poradnich komisi feditele zatizeni
apod. K témto uceliim je dobré vyuzivat prave tyto schlizky.

Pti tvorbé dokumentti je nutno dbat na to, aby vSechny nové vzniklé materidly byly
v souladu s platnymi pravnimi normami (napf. Listina zédkladnich prav a svobod, zékon
¢.101/200 Sb. o ochrané¢ osobnich udaji...).

5.6 Seznamovani zaméstnancu (poskytovateli) a uZivatelit s vytvoienymi dokumenty

Pti zavadéni standardi kvality socidlnich sluzeb je samoziejmé nutné posuzovat
nejen existenci ¢i neexistenci pozadovanych pisemnych dokumentt, ale i to, zda jsou
zaméstnanci a uZivatelé s nimi dostate¢né obeznameni a zda jim porozuméli. Je to jedna
zpodminek splnéni standardu, ktera se pifi auditu socidlnich sluzeb ovéfuje
prostiednictvim rozhovord.

Proto je dulezité, aby stavajici i nové vytvorené dokumenty, s nimizZ maji byt jak
uzivatelé, tak poskytovatelé seznameni, byly k dispozici na pfistupnych mistech a ve
srozumitelné form¢. Zde doporucuji, aby vedouci jednotlivych usekt zajistili, ze vSichni
(uzivatelé¢ 1 poskytovatel¢) budou s obsahem téchto materiali sezndmeni. Je dobré
naplanovat sezeni, kde se pfislusné dokumenty probiraji. Zde je pak prostor pro
vysvétleni dilezitosti dokumentu, pfipadnych nesrozumitelnych formulaci, zodpovézeni
dotazi atd.

5.7 Seznameni zaméstnancii (poskytovatelii) zaiizeni se standardy kvality
Zavadéni standardl kvality v zafizenich socidlnich sluzeb je pirelomovou zménou.

Nelze proto opomenout dulezitou roli, kterou v tomto procesu sehravaji zaméstnanci



téchto zafizeni. Pravé na nich bude z vétsi Casti zalezet, jak budou pozadavky standarda
naplnovany v praxi, jak kvalitni budou poskytované sluzby. Je proto velice dulezité se
jiz od pocatku celého procesu zavadéni standardid zaméfit i na zaméstnance, protoZe
prave jim pifinese zavadéni standardd celou fadu zmén.

Kazdy, kdo bude ostatni zaméstnance zafizeni seznamovat se standardy kvality
socialnich sluzeb, by mél hned v Gvodu vysvétlit, jaky je jejich smysl a pro¢ je nutné
pracovat na jejich zavadéni. Kazdy fadovy zaméstnanec by m¢l byt srozumén s tim, ze i
on je nedilnou soucasti tohoto procesu. Pfi interpretaci obsahu standardd je pouzivana
celd fada novych termind, proto je nutné pracovniky na né upozornit a podat jim
vysvétleni. Doporucuji, aby si kazdy vedouci pfislusného useku (ktery je samoziejmée
proskolen - sezndmen se standardy kvality) naplanoval n¢kolik schlizek s tymem svych
podiizenych pracovniki. Na kazdém setkdni pfitomné seznami s obsahem vybranych
standardt, vysvétli je, popise, jak ma vypadat jejich napliiovani v praxi, jaké dokumenty
se k témto standardim vztahuji apod. Vedouci (Skolitel) zodpovida ptipadné dotazy,
vysvétluje nejasnosti a ovéiuje si, zda zaméstnanci vykladu porozuméli. Je také dilezité
vyzvat zaméstnance k diskusi o tom, jestli jejich usek pfislusny standard napliuje ¢i
nikoliv. Cilem je, aby sami zaméstnanci uvedli mozné oblasti, kde kritéria nejsou
plnéna, a také navrhli odpovidaji napravu. Jednd se o jakousi zpétnou vazbu. Jako
inspiraci pro budouci Skolitele, doporucuji vyuzit Skoliciho materidlu dostupného na
internetovych strankach (7), ktery mize byt inspiraci , jak by takové seznamovani se
standardy mohlo probihat.

5.8 Vyuziti cvi¢nych auditi (inspekci)

MPSV CR ma zijem pomoci poskytovatelim socialnich sluzeb pii zavadéni
standardt kvality socialnich sluzeb. Proto jiz v roce 2005 vyhlasilo vetfejnou zakazku na
téma ,,Vzdélavani v zavadéni standardi kvality socidlnich sluzeb™ (36). Jednou ze
soucasti aktivit spolecnosti, které uspély v tomto vybérovém fizeni, je 1 provadéni
cvicnych audith v zafizenich socialnich sluzeb. Dal§i mozZnosti je piihlasit se
k provedeni piipravné inspekce, ktera je provadéna v rdmci programu vzdélavani
inspektortt kvality socidlnich sluzeb (27). Obé formy provéfeni stavu zavadéni

standardi maji dobrovolny charakter a vysledky téchto Setfeni slouzi jako podklad pro



v

dalsi postup pti zavadeéni standardi. Podrobnéjsi informace Ize ziskat na internetovych
strankach MPSV CR (24,25) nebo u piislusnych krajskych tfadi. Je mozné vyuzit i
nabidky provedeni Skolici inspekce u poskytovatele socialnich sluzeb prostfednictvim
celé fady akreditovanych vzdélavacich spolec¢nosti napt. Hestia o.s., EuroProfis s.r.o.,
Instand o.s., QUIP o.s., Vzdélavaci centrum pro vetejnou spravu o.p.s., CEKAS (3) a
dalsi. Tyto spolecnosti nabizeji i celou fadu kurzll a seminait tykajicich se problematiky
standardd kvality socidlnich sluzeb. Vybrané vzdélavaci aktivity jsou nabizeny pro
ucastniky zdarma, jsou plné hrazené z prostiedkti Evropského socidlniho fondu (8).
5.9 Spoluprdce s ostatnimi poskytovateli socidalnich sluZeb a vyuZiti viech dostupnych

informaci

Vedouci pracovnici jednotlivych zafizeni socialnich sluzeb se setkdvaji na
nejruznéjSich poradach, Skolenich, seminafich apod. Je proto dobré vyuzit téchto
prilezitosti k diskusim o zavadéni standardl, ptfedavat si navzajem zkuSenosti a
spolupracovat. Je mozné napiiklad pro potiebu vaseho zatfizeni vyuZzit dokument, ktery
uz byl zpracovan v jiné organizace nebo vam muze poslouzit alespon jako vzor pro
tvorbu vlastniho materidlu. Pomocnikem se mohou stit i informace dostupné
z webovych stranek, predeviim MPSV CR, kde Ize najit celou fadu materialt tykajicich

se zavadeéni standarda ( napf.standardy, etické kodexy, vzory smluv).

Navrh tohoto metodického postupu pti zavadéni standardd vychazi ze zkuSenosti
ziskanych pii zavadéni standardt kvality socialnich sluzeb v USP Stod. Samoziejms, Ze
je mozné ho jakymkoliv zplisobem modifikovat pro potieby dalSich zatizeni.

Cely proces zavadéni standardl je zde popisovan oddélené v jednotlivych statich. To
je zdavodu ptehlednosti a zdGraznéni oblasti, které nelze ptfi zavadéni standardil
opomenout. Samoziejme, ze v realu probihaji vSechny aktivity soucasné a navzajem se

prolinaji.



6. DISKUSE

Pfijetim zdkona ¢.108/06 o socialnich sluzbach byla zavrSena témét 13 let trvajici
snaha o provedeni reformy socialnich sluzeb. Prvni zasady tohoto zakona byly
stanoveny jiz v roce 1994. Pozménéné navrhy byly opakované piedkladany k diskusi
jeste v letech 1998 a 2000 (29). V souvislosti s probihajici reformou zpracovalo
Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské republiky standardy kvality socialnich
sluzeb. Ty se pravé piijetim tohoto zdkona v bieznu 2006, staly jedinym legislativnim
nastrojem MPSV, kterym lIze zjistovat kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb.
Poskytovatelé socidlnich sluzeb méli jiz od roku 2002 k dispozici publikaci Zavadéni
standardi kvality socialnich sluzeb — Pritvodce poskytovatele (5), kterd shrnuje to, co se
ocekava od dobré socialni sluzby, a je pomocnikem pti zavadéni standarda do praxe. Jiz
od této doby méli poskytovatelé moznost se pfipravovat na splnéni pozadavkl téchto
standardt, 1 kdyz jesté nebyly legislativné zakotvené.

V pribéhu procesu zavadéni standardi kvality socialnich sluZeb se objevila cela fada
otazek a kritickych pfipominek nabizenych k diskusi. Néktera kritéria standardii jsou
povazovana za obtizn€ realizovatelnd ¢i prakticky nesplnitelna. Tyto odezvy prichdzeji
nejen od vedoucich zaméstnancl zafizeni, ale hlavné od pracovnikil v pfimé péci
s uzivateli. Casto se tyto otazky diskutovaly i na nejriiznéjsich §kolenich k zavadéni
standardd, ale ani tam nékteré z nich nebyly uspokojivé zodpovézeny ¢i vyieSeny.

Jednim z prvnich dotazii po prostudovani standardii byla otazka, pro¢ jsou standardy
stanoveny obecné¢ a nebyly vytvoieny pro jednotlivé typy sluzeb ? Téméi shodné
odpovédi nalezneme v publikacich MPSV CR (5,15,34). Obecnost je nezbytné pro to,
aby byly standardy pouzitelné pro jakoukoliv socialni sluzbu. Byl vytvofen soubor
zakladnich pozadavkl, které musi naplnit kazdd socialni sluzba. Specifi¢nost
jednotlivych socidlnich sluzeb bude pak zohlednéna v procesu hodnoceni napliiovani
standardli — pii inspekci v konkrétnim zafizeni socidlnich sluzeb. Asi az praxe ukaze, do
jaké miry bude toto hledisko opravdu zohlediiovdno. Zde je mozné se odvolat na
zkuSenosti poskytovateld sluzeb v Kralovéhradeckém kraji, u nichz probéhly pfipravné

inspekce. Polovina znich vyjadfuje nazor, Ze inspektofi nebyli objektivni. Ze pfi



hodnoceni dochazi ke stietu teorie a praxe u hodnotiteldi, protoze inspektoii se drzi
pouze naucenych stati a chybi jim zkuSenosti z praxe (13).

Podminkou pro splnéni kritérii nékterych standardd je nejen jejich pisemné
zpracovani, ale i podminka, ze zaméstnanci a uzivatelé jsou s témito dokumenty
prokazatelné¢ seznameni a ze jim porozuméli. To se pfi inspekcich bude provérovat
prostfednictvim rozhovorl. Kazdy z pracovnikli socialnich sluzeb, ktery se podilel na
tvorbé dokumentii pro ucely standardi, vi, kolik novych materidli takto vzniklo. Jen
v USP Stod to byly vice nez dvé desitky. Pro vedouci pracovniky je mnohdy nelehkym
ukolem své podiizené s t€émito materidly seznamit a vysvétlit jejich ucel. Zalezi pak na
samotnych pracovnicich, zda si uchovaji néjakou povédomost o existenci ptislusného
dokumentu. Pro nékteré pracovniky v pfimé péci je i obtizné orientovat se ¢i porozumet
nové terminologii uvadéné ve standardech. To se mi potvrdilo jiz pfi rozhovorech.
V ptipadé pouziti nové terminologie néktefi zaméstnanci nevédeli, na co se ptam.
Pokud jsem se zeptala jinak, pohotové odpovédeli. Myslim si, Ze v rozhovorech
s poskytovateli bude zalezet nejen na kvalité seznamovani s materialy, ale i na mentalni
urovni konkrétniho pracovnika a jeho vztahu k pracovisti.

Jesté obtizngjsi je naplnit toto kritérium u uZivateld. Casto se setkavam s otazkou,
jak mam wuzivateli mentdlné¢ postizenému, hluchému, némému, sdemenci atd.
vysvétlovat néjaké dokumenty ? Jak s nim mém pracovat na tvorbé individudlniho
planu, jak mu mam vysvétlit, ze si mize stézovat apod.? Zde by mél kazdy poskytovatel
veédét, jak tyto komunikacni bariéry ptrekondvat. Nebude asi velky problém zajistit
poradime u mentdlné postizeného uzivatele a jeSt¢ hiife, pokud ma ptidruZzenou
smyslovou vadu. Rady zni - zjednodusit text, pouZzivat piktogramy, neustale pfipominat
a opakovat uzivateli jeho prava, dat uzivateli moznost vybrat si svého divérnika -
ombudsmana. Zda toto bude postacovat k naplnéni standardu ukézou az provedené
inspekce.

Snad nejvétsi diskuse se odehravaji mezi poskytovateli sluzeb ohledné standardu ¢.2
Ochrana prav osob (5). Tento standard vymezuje oblasti, kde by mohlo dojit

k poruSovani prav uzivatell. Zarovenn uklada poskytovateli sluzeb pisemné definovat



situace, kdy by mohlo dojit ke stfetiim zajm mezi pracovniky a uzivateli. Jako prvni
muzeme zminit pravo uZzivatele se svobodné rozhodnout a prdvo na soukromi. Myslim
si, ze tato prava v celé fad¢ zafizeni nelze beze zbytku naplnit. V kazdém z nich se musi
respektovat uréita rezimova opatfeni. Napiiklad je pevné stanovena doba vstavani,
podavani stravy, nékdy neni ani moznost vybrat si z nabidky jidel. Pokud je pfijat novy
uzivatel, nebude si moci vybrat pokoj a svého spolubydliciho, protoze ho ubytuji tam,
kde se praveé uvolnilo misto. Tézko si uzivatel sdm vybere obleceni, kdyz si ho nepozna
a nedokdze ho ptizplsobit pocasi. Uzivatel, ktery neni schopen samostatnych vychazek,
tézko prosadi svoje pfani jit do mésta, kdyz ostatni chtéji jit do lesa. Zde uz do situace
vstupuje 1 otdzka dostatecného personalniho zastoupeni. Pravé nedostatek personélu je
casto divodem, ze nelze zcela vyhovét individudlnim potiebam uzivateld. Na tomto
misté bych si dovolila tvrdit, Ze ¢im sobéstacnéjsi uzivatel, tim vEétsi moznost uplatnéni
svobodné volby. Pravo na soukromi se projevuje tieba v moznosti uzamknout si pokoj,
mit moZnost vybrat si, kdo mi pomtize pii hygien¢ (muz nebo Zena), mit soukromi pii
oblékani, na toaleté apod. Nedovedu si piedstavit, jak napiiklad v nagem zafizeni (USP
Stod) maji vSichni uzivatelé sviij kli¢ od pokoje. Myslim si, ze uzivatelé dost ¢asto viici
sob¢ navzajem nedodrzuji pravo na soukromi.

Pracovnici v pfimé péci maji asi nejvetsi ptipominky k dodrzovéani prava na volny
pohyb a to nejen v samotném objektu zafizeni, ale hlavn€ mimo néj. Toto je praveé jedna
z oblasti, kde mlize dochazet ke stietu z4jmi. Na jedné strané stoji uzivatel, jehoz
rozhodovaci schopnosti jsou velmi omezeny (vékem, mentalnim postizenim), a ten
vyjadii ptéani, které by mélo byt vyslySeno. Na druhé strané je persondl, ktery ma za
ukol zajistit bezpeci uzivatele. Persondl ma obavy, Ze bude hnan k zodpovédnosti
v piipad€, ze by se uzivateli néco stalo. Tuto situaci komentoval i ombudsman Otakar
Motejl (23). Ve své zpravé z kontroly v zafizenich socialni péce uvadi, ze omezovani
pohybu je porusenim prav deklarovanych v Listing zdkladnich prav a svobod (17).

Na tomto misté bych rada uvedla jesté jeden postieh, ktery zminil ve svém c¢lanku
M.Haicl, feditel USP Nové Zamky (10). Uvadi v ném, Ze néktefi pracovnici povazuji za
nespravedlivé, Ze tento standard upiednostiiuje téma ,prava uzivateld“ ptred jejich

pravy. Tento uryvek jsem pouzila zcela zdmérné, protoze stimto nazorem jsem se



setkala 1ja na svém pracovisti. Povazuji proto za dilezité s pracovniky o tomto tématu
diskutovat. Je nutné si uvédomit, Ze kazdy uZivatel ma jista prava, ale i tato prava nékde
kon¢i. Za touto hranici zacinaji prava ostatnich. Nejen pracovnikli, ale i jinych
uzivatelii, organizace...Jde jen o to, aby tyto hranice byly jasn¢ vymezeny.

Standard ¢.5 vyzaduje, aby kazdy uzivatel socidlni sluzby spolecné s klicovym
pracovnikem planoval prabéh socialni sluzby (5). To znamend, aby m¢l kazdy uzivatel
stanoveny své osobni cile. Opét nastava diskuse, jak toto zajistit u uZzivatelll, ktefi
nejsou schopni pochopit smysl tohoto procesu, nebo odmitnou spolupraci. S timto se
Casto setkavaji pracovnici domovl pro seniory. Jejich obyvatelé nemaji zajem néco
planovat, fikaji svym oSetfovateliim, ze chtéji mit klid. Zde poskytovateliim asi nezbyva
nic jiného nez se obrnit trpélivosti, motivovat uzivatele a ziskat ke spolupraci jejich
blizké. Problém je i u uzivatelt, hlavné s t¢z§im mentalnim postizenim, ktefi nejsou
schopni spoluprace pii stanovovani osobnich cilt. V USP Stod se tato situace fesi
spole¢né v ramci celého tymu, jehoz Cleny je klicovy pracovnik, ditvérnik — kamarad
uzivatele, vedouci oddéleni, ergoterapeut, socialni pracovnik, piipadné dal$i osoba,
pokud si ji uzivatel vybral. Klicovy pracovnik vypracuje (dle vlastniho metodického
pokynu zafizeni) ,,specidln¢ pedagogickou diagnostiku‘ (pfiloha ¢.1) a na jejim zaklad¢
se po vzajemné dohodé vSech ¢lenli tymu stanovi cile. Tak je zajisténo, Ze vytyCené cile
budou vychazet z potieb uzivatele a nebudou stanoveny pouze formalné.

Standard ¢.7 oSetiuje oblast stiznosti na kvalitu poskytovanych sluzeb (5).
Poskytovatel musi uzivatele informovat o moznosti podat stiznost a jak pifi tom
postupovat. Jak uz jsem uvedla v prfedchozim textu, je obtizné srozumitelnym zpisobem
toto vysvétlit osobam s mentalnim a kombinovanym postizenim, autismem apod. To
potvrzuje i Johnova, M. (14) ve zpravé z Setfeni provedenych v ustavnich zatizenich.
Zprava uvadi, ze poskytovatelim nejcastéji chybi zplsob, jak pfiblizit postup pro
podavani stiznosti cilové skupiné s mentalnim postizenim ¢i demenci.

Nevim, zda se toto podaii zajistit opakovanym vysvétlovanim, pouzivanim
alternativnich zptsobi komunikace, vyuzitim piktogrami atd. Myslim si, Ze tady stale
bude existovat skupina uzivatelli, ktefi nejsou schopni toto pochopit. Proto je duilezité,

aby vedeni zafizeni vénovalo dostate¢nou pozornost stiznostem ostatnich uzivateld,



piijimalo napravna opatieni a zaméfilo se na dodrzovani prav uzivatelii. Na druh¢ stran¢
se poskytovatelé sluzeb setkdvaji ve své praxi s ,,chronickymi‘ sté¢Zzovateli, at’ uz z fad
samotnych uzivatelii nebo jejich opatrovnikl. Zde asi poskytovatel nebude moci pfilis
ovlivnit mnozstvi stiznosti, ale bude muset pfi inspekci prokdzat, ze se jimi zabyval.

Dle standardu ¢.8 Navaznost poskytované sluzby na dalsi dostupné zdroje (5), by
mél poskytovatel umoznit uzivatelim vyuzivat vefejné sluzby, které jsou v misté
k dispozici. To znamend napt. navstévovat zdravotnické zafizeni, zajmové organizace,
obchody, restaurace, kadefnika, pracovat u zaméstnavatele apod. Ani tento standard
nemize byt zcela naplnén. Ve velkych zafizenich — jako je pravé USP Stod, kde Zije
185 uzivateli, neni z organizacnich divodii (doprava, nedostatek persondlu) mozné
zajistit naptiklad vyuzivani sluzeb praktického lékate ve mésté. Pro nékteré uzivatele by
byla uz jen cesta k 1¢kafi (asi 2,5 km) pfili§ naro¢na a uz vubec si nedovedu predstavit,
jak ceka celé dopoledne na oSetieni. Na tento fakt poukazuje i Johnova, M. (14), ktera
uvadi, Ze nej€astéji nahrazovanou sluzbou v zafizenich, je pravé péce zdravotni. Celou
situaci v tomto sméru jesté komplikuje 1 umisténi nékterych ustavii na okrajich obce ¢i
dokonce mimo obec.

Jsem velice rada, ze celd jedna skupina standardl je vénovana personalni oblasti. Je
zahrnuta ve standardu ¢.9 a €.12 (5). Této oblasti se v minulosti nevénovala pfili§ velka
pozornost, proto si myslim, zZe bude pro mnohé poskytovatele docela nelehkym tkolem
(napf. z divodu nedostatku finan¢nich prostfedkll) zjednat na tomto useku napravu.
Standard vyzaduje, aby struktura, pocet a kvalifikace pracovniki zatizeni odpovidala
druhu poskytované sluzby, poctu a potfebam uzivateli.

Co se tyka struktury pracovniki, byly tstavy €asto kritizovany za nepfiméfeny pocet
zdravotnického persondlu vzhledem k potfebam uZzivatelli a poméru k pedagogickym a
socialnim pracovnik@im. Zadny pravni piedpis neuréuje, jak ma tato struktura vypadat
v raznych typech zafizeni socidlnich sluzeb. Je proto cisté v kompetenci kazdého
zafizeni, aby dobie posoudilo potieby svych uzivateli a zvolilo odpovidajici slozeni
pracovnikt. Pfi inspekci bude pak zalezet na objektivnosti a zkuSenosti hodnotitele, aby
dokazal posoudit, zda je toto kritérium splnéno, ¢i nikoliv. Dal§im pozadavkem je, aby

pocty pracovnikil odpovidaly poctu a potiebam uzivateli. Nevim, jak budou inspektofi



hodnotit toto kritérium. Zda se spokoji s Casto prezentovanym méfitkem poméru
zaméstnanct k poctu uzivatelii, nebo zda budou vychézet z rozhovorii s poskytovateli a
uzivateli sluzeb. Z mého pohledu vedouciho pracovnika je v nasem zafizeni a myslim
si, ze obdobna situace je i jinde - personalni obsazeni nedostatecné. Na potiebu
navyseni poctu pracovniku v zafizenich socidlnich sluzeb upozoriiuje i ombudsman O.
Motejl ve své inspekéni zpraveé (23). Stale se mluvi o tom, Ze je nutné zlepSovat kvalitu
poskytovanych sluzeb, zaméfit se na individudlni praci s uzivatelem apod. Ale néjak se
zapomnélo, ze neni dostatek financnich prostfedkli, aby mohli byt pfijati novi
zamestnanci a byly pokryty zvysené naroky na poskytované sluzby.

Zakon o socidlnich sluzbach § 116 (40) uvadi, Ze jednou z podminek vykonu
¢innosti pracovnika v socidlnich sluzbach je odborna zptsobilost. V kazdém zafizeni
urcit¢ najdeme pracovniky, kteti nemaji odpovidajici kvalifikaci. K tomuto paragrafu se
vztahuje 1 dalsi kritérium standardu, které se tyka dalSiho vzdélavani pracovnikt. Pokud
pominu fakt, Ze v mnohych zatizenich, stejné jako u nas, nebyl doposud zaveden zaddny
systém vzdélavani persondlu, tak opct feSime nedostatek financi. To potvrzuji i
vysledky analyzy zavadéni standardti provedené spolec¢nosti Fides Populi (38). Kazdy
poskytovatel si bude moci dovolit pouze tolik vzdélavacich aktivit, na kolik bude mit
prostredky.

Standard dale organizaci ukldda zajistit pro pracovniky v piimé péci s uzivateli
podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika — supervizora. V nasem zafizeni
probihaji setkani se supervizorem jiz druhym rokem. Nedokazu posoudit, do jaké miry
bude pro ostatni zatizeni slozité sehnat a zaplatit odpovidajiciho odbornika a v kolika
zafizenich v souCasné dob¢ supervize probihd. Jelikoz ucast na setkdnich se
supervizorem je dobrovolnd, je velice dilezité, aby pracovnici spravné pochopili jeji
ucel a méli k supervizorovi divéru. Pak je snad mozné povazovat kritérium za splnéné.

Nekteti poskytovatelé socidlnich sluzeb budou mit problémy s naplnénim kritérii
standardu ¢.13, které vymezuji pozadavky na prosttedi a podminky poskytovanych
sluzeb (5). Celé tada zafizeni je umisténa ve starych budovach, které jsou nevhodné
¢lenéné, s typickym ubytovanim — fada pokoja ustici do jedné chodby, s hromadnymi

loZnicemi, spolecna socidlni zafizeni maji nedostateCnou kapacitu. Chybi bezbariérové



architektonické feSeni a dostatek vybaveni pro imobilni uzivatele. A tento vycet by
mohl jeSté pokraCovat. Jsem si jista, Ze poskytovatelé nachdzejici se v této situaci o
svych nedostatcich vi a pracuji na jejich odstranéni. Hlavni roli v rychlosti zjednani
napravy sehraje i v tomto piipadé¢ mnozstvi finan¢nich prostredku.

Dle obsédhlého poctu pfipominek Ize usuzovat, ze proces zavadéni standardii a hlavné
dosazeni jejich naplnéni nebude jednoduchou a jednorazovou zalezitosti. Pravdou je, Ze
podminky nejsou pro vSechny poskytovatele nastaveny na stejné startovni ¢afe. Vyhodu
by méli mit ti, ktefi se otdzce standardi vénuji jiz od doby jejich uvefejnéni, a také ti

poskytovatelé sluzeb, kteti se zapojili v minulém obdobi do cvi¢nych inspekci.



7. ZAVER

Socidlni sluzby jsou praktické cinnosti, které pomdhaji lidem v obtizné Zzivotni
situaci. Dotykaji se a do zna¢né miry ovliviiyji zivoty lidi, ktefi se nemohou rozhodovat
podle svych vnitinich pociti a aktudlnich moznosti. Pravé v oblasti socialnich sluzeb
dochazi v poslednich letech k vyraznym zméndm. Sluzby smétuji k vEétsi orientaci na
uzivatele, k ochrané jeho prav a také se zvysuje jejich dostupnost. Pfijetim zékona o
socialnich sluzbach doslo k nové typologii sluzeb a zménil se i zpisob financovani.
Zaroven byly legislativné zakotveny standardy kvality socidlnich sluzeb, coz umozni
MPSYV zjistovat kvalitu poskytovanych sluzeb a vyzadovat jeji dodrzovani.

Cilem diplomové prace bylo zmapovat stav zavadéni standardl kvality socidlnich
sluzeb v Ustavu socidlni péée Stod a podle zjiiténych poznatkii navrhnout pfipadna
opattent.

V tomto zafizeni se zapocCalo se zavadénim standard( v unoru 2006. Nejvetsi
pozornost byla od pocatku vénovana tvorbé pisemnych dokumentl, pfi CemZz se
vychézelo z pozadavkil jednotlivych standardi. I kdyz byly vytvofeny témét dvé
desitky novych dokumentii, neni tento ukol zcela dokoncen. VEtsi pozornost by se méla
vénovat 1 problematice seznamovani uzivateli s jejich pravy, upozoriiovat je na
moznost si stézovat, hledat zptisoby ndhradni komunikace.

v procesu zavadéni standardi hlavni roli. Od nich se ocekava porozuméni zmeénam,
aktivita pfi zavadéni standardli, ochota pracovat na vlastnim rozvoji. Zejména od
personalu se ocekava zména v dosavadnich postojich, které maji upevnény letitou praxi.
Pravé oni mohou byt zdrojem konfliktl, protoze nebudou chtit ménit zab&hnuté
stereotypy. Budeme se muset vyporadat s jejich nepochopenim a pietrvavajici pasivitou,
s nespokojenosti a pocitem, Ze musi snaSet ptikofi ze strany uzivatell a o jejich prava se
nikdo nezajima. Proto je tieba pracovniky seznamovat se standardy, vysvétlovat jejich
obsah a smysl celého procesu jejich zavadéni. Je dileZzité, aby se pracovnici s principy

standardl ztotoznili, aby je piijali za své.



Hodnotnym vystupem této prace je navrh metodického postupu pii zavadéni
standardd kvality socidlnich sluzeb, ktery byl navrZzen na zakladé poznatkii ziskanych
v pribéhu vyzkumu. Tento navrh Ize vyuzit pro potieby ostatnich zatizeni.

Poskytovatelé socidlnich sluzeb maji pfed sebou proces registrace a nasledné
inspekce kvality poskytovanych socialnich sluzeb. Pii inspekcich se teprve ukdze, jak se
jednotlivi poskytovatelé vyrovnali se zavaddénim standardii, jak kvalitni jsou jejich
sluzby. Inspekce kvality md& vyznam nejenom kontrolni, ale také podptlrny.
Prostednictvim hodnoceni tfeti nezavislou stranou ziskd zafizeni pohled nezaujaty
vlastni provozni slepotou. Z tohoto pohledu by se inspekce méla stat ptilezitosti pro
zménu, 1ozvoj a zpétnou vazbu.

Vstup Ceské republiky do Evropské unie pfinesl nové moznosti. Evropska unie
pomaha nasi republice zapojit se do celoevropského déni prostiednictvim strukturalnich
fondt. Pro socialni sluzby je podstatny Evropsky socidlni fond. Zde se otevira moznost
pro poskytovatele sluzeb ziskat finan¢ni prostiedky na realizaci projektii, vedoucich ke

zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.
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9. KLICOVA SLOVA

* socialni sluzby

* standardy kvality

* proceduralni standardy

* persondlni standardy

* provozni standardy

* uzivatel sluzeb

* zajemce o sluzbu

* cilova skupina

* zékon o socidlnich sluzbach

* kritérium



10. PRILOHY



Seznam p¥iloh:
1) Tiskopis — Specidlné pedagogicka diagnostika
2) Tiskopis — Dotaznik pro zjistovani spokojenosti se sluzbami

3) Fotogalerie USP Stod



Priloha €.1

Ustav socidlni péce ve Stodé

Specialné pedagogicka diagnostika

slouzi jako podklad pro tvorbu Individudlniho Planu Podpory (IPP)

Jméno: Datum prijeti:

P¥ijmeni: Odkud:

Datum narozeni:

Zdravotni pojistovna:

Adresa zékonného

zastupce:

Tel.

Otec: Matka:

Narozen: Narozena:

Kontaktni osoba, duavérnik:

Sourozenci: 1 Narozen:
2 Narozen:
3 Narozen:
4 Narozen:
5 Narozen:
6 Narozen:

Diagndza:

SloZzeni pracovniho tymu:

Zapsal: Datum:




Hrubd motorika:

Jemnd motorika:

Grafomotorika +
kresba:

Verbadlni projev:

Rozumové
schopnosti:

Sebeobsluha:




Vnimani,

sebepojeti:

Pozornost a

mySleni:

Unava:

Fantazie:

Celkova charakteristika
atd) :

(socidlné - integracéni schopnosti, pracovni navyky,

osobnost,




Priloha ¢.2
Dotaznik pro zjiStovani spokojenosti se sluzbami

Véazeni uzivatelé sluzeb, rodice, zdkonni zastupci, rodinni pfislusnici, blizci a kamaradi,

l:lSPS't.d

rozhodli jste se, at’ uz Vy sami nebo né&kdo z Vasich blizkych, vyuzivat sluzeb Ustavu
socialni péce pro mentalné postizené Stod. Nasim pranim je vytvofit nejuzsi spolupraci mezi
Vami a ustavem a spoleéné postupovat pii vytvareni vysoce podnétného prostredi a
smysluplného a Sirokého spektra poskytovanych sluzeb.

Piejeme si, aby pobyt zde byl pro Vas a Vase blizké co nejptijemnéjsi, a proto Vas zadame o
vyjadfeni stiznosti, pfipominek a navrhi ke zlepseni nabizenych aktivit a sluzeb.

Osetrovatelska péce

Vychovna péce

Pracovni rehabilitace

Ubytovani




Aktivity ve volném case

Stravovani

Moznosti integrace a aktivity smérem k mistni komunité:

Dalsi pfipominky a naméty:

Ve Stodédne: ...,

Podpis




Piiloha ¢.3

e —

SPOLECENSKA MISTNOST



POKOJE UZIVATELU




ERGOTERAPEUTICKE DILNY




MISTO PRO ODPOCINEK A VOLNY CAS




USTAVNI HOSPODARSTVI




