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Vazeni a mili,

predkladame vam prehlednou publikaci plnou dobré praxe, se kterou jsme se setkaly v zatizenich socialnich sluzeb
celé Ceské republiky. Primarné je vytvorena pro ty z vas, ktefi jste odpovédnymi za proces zavadéni Standardl
kvality socidlnich sluzeb do vlastni praxe, ale slouzii jako inspirace pro management organizaci, které socialni sluzby
poskytuji nebo pro studenty pfibuznych obort.

V textu najdete nejen znéni aktualné platnych kritérii a podkritérii Standardd kvality socialnich sluzeb, jak vyply-
vaji z vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., ale predevsim konkrétni pfiklady dobré praxe v podobé ukazek formulaci nebo
postupl, kterymi poskytovatelé socialnich sluZeb svoji praxi ridi. V predkladané brozure jsme se zaméfrily na co
nejvétsi rozpéti jednotlivych druh( socialnich sluzeb, jak se s nimi mGzeme ve spolecnosti setkdvat, a také vyklad
ke kazdému jednotlivému standardu kvality. Byly jsme vedeny snahou predloZit vdm co nejvice srozumitelné, jasné
a konkrétni priklady k co nejkomplexnéjsimu vykladu celé problematiky.

V pribéhu prace s predlozenym textem se mlzZete zamyslet nad smyslem a systémem kvality vasi vlastni poskytované
socialni sluzby a zkusit vnimat tento rozmér v pozici jak poskytovatele sluzby, tak potencialniho uZivatele sluzby
a jeho rodinnych pfislusnikd, pfipadné vedeni sluzby, jejiho zfizovatele, ale i Siroké vefejnosti. V téchto rozmérech
urcité najdete mnoho dalsich prikladd dobré praxe nebo novych cest. Domnivame se totiz, Ze staci jen velmi malo
—umét se vZit do pozice té ¢i oné role. A to jako pracovnici pomahajicich profesi uréité umime vsichni dokonale. Jak
vnimam kvalitu jako pracovnik socidlni sluzby? Jak ji vnimam jako klient? A co je pro mé kvalita, jsem-li v roli matky
ditéte/klienta odlehcovaci sluzby? A kde hledam kvalitu jako zfizovatel? VSechno ma sv(j smysl, jen ho musite najit.

Na tomto misté bychom rady vyjadfily také podékovani viem pracovniklim, ktefi nam své priklady dobré praxe
predlozili, vysvétlili, ukazali a podélili se tak s nami, a nyni i s vami, o vysledky hodin a hodin své prace, kdy na kvalité
pracovali. Vérte, Ze tato prace ma smysl i ve vasich sluzbach!

V Brné dne 12. ¢ervence 2013

PaedDr. Blanka Veskrnova
PhDr. Ing. Jana Sladka Sev¢ikova
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STANDARD ¢. 1

STANDARD ¢. 1

CiLE A ZPUSOBY POSKYTOVANI
SOCIALNICH SLUZEB

a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zverejnéno 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 socidlni sluzby a individualné ur¢enymi potfebami osob, kterym je socidlni sluzba
poskytovédna; podle tohoto poslani, cilG a zasad poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, mohly uplatriovat vlastni vl
pfi Feseni své nepfiznivé socidlni situace;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici radny prabéh poskytovani socialni sluzby
a podle nich postupuje;

.................................................................................................

d) Poskytovatel vytvafi a uplatiiuje vnitini pravidla pro ochranu osob pred predsudky a negativnim hodnoce-
nim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socidlni sluzby.

Standard €. 1 fesi pro poskytovatele socialni sluzby nékolik velmi zadsadnich oblasti, které je tfeba stanovit, v ramci
tymu sluzby i vedeni organizace zkonzultovat, definovat ve findInim znéni a nasledné dodrzovat.

Jsou jimi povinnosti:

B Pisemné definovat a zverejnit tzv. vefejny zdvazek, pod kterym se skryva poslani, cile a zasady poskytované
socialni sluzby, véetné definice cilové skupiny, slovy zakona tzv. okruhu osob, kterym je sluzba urcena.

B SluZbu poskytovat tak, aby byla uZivatelim sluzby davana mozZnost pfi feSeni své nepfiznivé situace uplatfiovat
vlastni vli.

B Pisemné zpracovat pracovni postupy, jejichZ prostfednictvim je socidlni sluzba v celém svém rozsahu poskyto-
vana.

B Vyjasnit si, jaka pravidla v ramci sluzby jeji zaméstnanci uplatriuji pro to, aby bylo branéno pfedsudkiim a ne-
gativnimu hodnoceni uZivatell sluzby.

Zejména posledni dva jmenované body privozuji fadé pracovnikl socialnich sluzeb problémy a zpracovavaji je ne

zcela vhodnym zplsobem.

....................................................................................................

Prikladem dobré praxe

muZe byt tedy napfiklad tento vnitrni predpis, de facto vyuzitelny jak pro ambulantni, tak pro pobytovou sluz-
bu. Vnitini predpis pri dostatecné argumentaci a vysvétleni pracovniky sluzby naplni hned nékolik podkritérii
STD €. 1 (mUzZe byt jednim z pracovnich postupt, urcité naplriuje znaky toho, jak pracovnici respektuji vlastni
vuli uzivatel( sluzby a jisté v ném najdete i znaky jednani s uzivatelem na verejnosti tak, aby sluzba bourala
predsudky a negativni hodnoceni verejnosti):

Zakladni komunikace a jednani se seniory
B Komunikovat se seniory je tfeba zcela pfirozené.
B Aktivné ovérime komunikacni bariéry (zrak, sluch) a pfizplisobime tomu vlastni komunikaci.
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Mluvime srozumitelné a pomaleji, ,nedrmolime*.

Nikdy neprekficujeme jiny hovor, nebo rusivy element. Vzdy se snazime o odstranéni rusivého vlivu.

V hovoru nepouzivdme odborné vyrazy, zargony, fraze, ironii, protimluvu.

Pokud neni navazano porozuméni, stejna slova neopakujeme, ale volime novou formulaci.

SloZitéjsi postupy nékolikrat zopakujeme, pfipadné napiSeme na papir —tuto moznost nabidneme, nevnucujeme.

Respektujeme identitu seniora a oslovujeme jej dle jeho ptani pfedem dohodnutym zplsobem. Vyhybame se

familiarnimu ,babi, dédo”. Vidy vykame!

B Svym vystupovanim dbame a chranime dlstojnost seniora a vylucujeme jakoukoliv formu podcerovani ¢i pfi-
liSného posuzovani.

B Nehovotime infantilnim zplsobem (zdétinstovani), napf. ,,na papireek vam udéldm poznamecku”.

B Povzbuzujeme vidy laskavym slovem k vyjadieni, vlidnym zdjmem, usilujeme o klidny vyraz a pozitivni naslou-
chani. Omezujeme prudké pohyby.

B Pri komunikaci s nedoslychavym seniorem by pracovnik nemél jist, pit, koufit, Zvykat, podpirat si hlavu ¢i davat
ruce pres Usta. Je vhodné dodrZovat rytmus feci a nezvySovat hlas. Je dobré vyuZivat vyrazy obli¢eje a gesta
rukou, ale pfitom zcela ptirozené.

B Chodi-li nékdo s bilou holi, nosi-li cerné bryle, nemusi byt vidy nevidomy, ale slabozraky (ma zbytky zraku).

B Posilujeme vlastni rozhodovani senior(, branime jejich jakémukoliv poniZovani na vefejnosti ostatnimi lidmi.

B Pro ziskani pozornosti ¢i zklidnéni mizeme pripadné pouZit dotek, jsme vnimavi pro znamky Uzkosti, strachu,
neklidu, deprese.

B Respektujeme princip zpomaleni a chranime seniory pfed Casovym stresem, pocitdme se zpomalenim psycho-

motorického tempa a se zhorSenou pohyblivosti.

B Dopomoc s oblékanim atd. vZdy nabizime, nevnucujeme.

B Vidy se snaZime podporovat sobéstacnost.

B Ptivchodu do mistnosti pracovnik dvere vzdy otvira a drzi je ostatnim vstupujicim.

B Pfi komunikaci na Gfadech nebo u lékate (v pfipadé doprovodd) dbdme na to, aby druhy ¢lovék hovofil se se-
niorem, nikoli s nami. Je-li to nezbytné, poskytujeme jen podporu, nevyjednavame za uZivatele.

B Dbame na bezbariérovost prostor, véetné toalet.

B Dbame na protiskluzovou Upravu podlah a dobré osvétleni prostor.

B Respektujeme nezbytné kompenzaéni pomtcky, dbame na mista jejich odkladani, tak, aby neupadly. Volime
pevny masivni nabytek, pfiméreny vyskou, tvrdosti i hloubkou sedu a vstavani.
B Véci, které patfi seniordm, neprfemistujeme bez jejich védomi — vSe musi zlstat na svém misté.
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STANDARDGC. 2
OCHRANA PRAV OSOB

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

.................................................................................................

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace, kdy by mohlo dojit
ke stietu jeho zajmu se zajmy osob, kterym poskytuje socidlni sluzbu, véetné pravidel pro feseni téchto
situaci; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

.................................................................................................

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro pfijimani dar(i; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje.

Standard ¢. 2 patfi k jedném z velmi zasadnich standard( kvality socidlnich sluzeb. Ma mimo jiné pfimou souvis-
lost k § 2, odst. 2) zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v aktudlnim znéni, totiz k povinnosti ,Socialni
sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob a v nélezité kvalité takovymi zpisoby, aby bylo vidy dlsledné zajisténo
dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob”.

Pozadavky STD €. 2, v kritériu 2a) hovofi o nutnosti pisemné zpracovat vnitfni pravidla pro pfedchazenf situacim,

v nichz by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod

osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav osob dojde. Tedy pozaduje:

B Znat prava osob podle Listiny zékladnich prav a svobod.

B Umét rozlisit a definovat situace, ve kterych by pfi poskytovani socidlni sluzby mohlo dojit k poruseni prava
uzivatele (a to k poruseni jakého prava).

B Stanovit preventivni opatfeni, kterd jsou ve sluzbé dodrzovéna proto, aby k poruseni prava vibec nemuselo
dojit.

B Stanovit kroky, které budou ucinény, pokud se prece jen stane situace takova, kterd povede nebo jiz vedla
k poruseni prava.

....................................................................................................

Prikladem dobré praxe

muZe byt tedy tato ukazka ze sluzby odborného socialniho poradenstvi. Poskytovatel predlozZil tabulku, kterou
dle svého sdéleni vytvoril vtymu pracovniki sluzby pod metodickym vedenim garantky kvality, pracovni pozice,
kterou ma poskytovatel v rdmci organizacni struktury stanovenu. Tabulka obsahuje tyto ¢asti:

1) Pravo osoby

2) Situace, v niz mUZe dojit k poruseni prava

3) Postup, jak zamezit poruseni tohoto prava (prevence)

4) Postup po zjisténi poruseni prava
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Jak sami vidite, tato forma umoznuje velmi snadnou orientaci a pfrehledné porozuméni tématu.

Pravo

Pravo byt predem
informovan o pru-
béhu a podminkach
poskytované sluzby

Poruseni prava

Klient nevi, jak se
budou sezeni ode-
hravat, co muze od
sluzby zadat. Nebyla
s nim srozumitelné
uzaviena smlouva.

Jak zamezit poruseni

Dostate¢né srozumitelné
klientovi vysvétlit dokument
,Prava a povinnosti“. Jasné
ho seznamit s podminkami
smlouvy a s jejim ukonce-
nim. PoZadovat zpétnou
vazbu, zda vSemu rozumél.
Predat mu ,Prava a povin-
nosti” v tisténé podobé.

Postupy a sankce

[y

N

w

. S klientem bude nové prodiskutovan obsah

smlouvy a dokument Prava a povinnosti.

. Pokud pracovnik porusi pravo klienta, mdze

mu byt snizeno osobni ohodnoceni az do
vySe 20 % podle rozhodnuti vedouciho
pracovnika.

. Situace bude probrana na nejblizsi nebo

mimoradné poradé

Pravo vyjadfit sva
pfani, potieby,
nazory, postoje

a rozhodnuti

Klient neni vyslysen.
Poradce i pres
klientv ocCividny
nesouhlas pokracuje
v nabizeni jemu
nesympatického
alternativy.

Poradce empaticky naslouchd
potfebam klienta a fidi se
zavaznymi pracovnimi po-
stupy (zdsady, prava apod.).

[y

N

w

. Pracovnik odborného soc. poradenstvi se

klientovi omluvi a nabidne mu sluzbu
jiného socialniho pracovnika

. Pokud pracovnik porusi pravo klienta, mize

mu byt sniZzeno osobni ohodnoceni az do
vyse 30 % podle rozhodnuti vedouciho
pracovnika.

. Situace bude probrana na nejblizsi nebo

mimoradné poradé

Pravo na anonymitu

Klientovi nebyla
nabidnuta moznost
vyuZit sluzbu
anonymné.

Upozornit klienta na jeho
pravo zUstat v anonymité,
ktera nijak neovlivni pribéh
poskytnuté sluzby. Zeptat
se klienta, zda by chtél
anonymitu vyuZit.

[any

N

w

. Pracovnici odborného socidlniho poraden-

stvi se klientovi omluvi a nabidnou mu
anonymitu dodatecné. Veskeré dosavadni
zaznamy o klientovi budou anonymizovany.

. Pokud pracovnik porusi pravo klienta, maze

mu byt sniZzeno osobni ohodnoceni az do
vyse 80 % podle rozhodnuti vedouciho
pracovnika.

. Situace bude probrana na nejblizsi nebo

mimoradné poradé

I I I I R R I I R T R R R I I T T I I I R R I Y

Jiny pfiklad mzeme vidét v obdobném zpracovani ze sluzby Azylového domu pro Zeny s détmi. Tento poskytovatel
ma postup pro feseni situaci, v nichZ by doslo k poruseni prava uveden v samostatném dokumentu, i zde je ale
dostatecné prehledné zpracovan, je adresny a konkrétni a neni plosny (neni dostacujici uvést ,Pfi poruseni prava
klienta bude postupovano podle Zakoniku prace”, jak se nékdy déje):

Situace, kdy dojde

Pravo na I
k poruseni prava

Vnitfni pravidla pro pfedchazeni porusovani prav

Ad. 1

Pracovnici vstupuji do bytovych jednotek po vyzvani uZivatelem. Vstoupit do
bytu uzivatel( bez souhlasu uzivatell, napf. pouzitim ndhradniho klice, lze
pouze ve vyjimecné situaci (vyskytne-li se Nouzova a havarijni situace,

viz sesit s nazvem Nouzové a havarijni udalosti).

1. Pracovnici vstupuji
do bytovych jed-
notek uzivateld,
aniz by k tomu

meéli jejich svoleni Ad.2

Béhem ndvstévy pokojl, dle domluvy se zamérem ziskdni informaci o stavu/
¢innostech uZivatele, vstupuji do pokojl uzivatelek jedenkrat tydné dva
pracovnici. Vystupuji citlivé a respektuji soukromi uZivateld. JestliZe to situace
neodlvodnuje (napf. kapajici zavadna tekutina, linouci se zapach, skodlivy
hmyz) neotviraji jednotlivé zasuvky linky, ledni¢ku apod. Dalsi viz vnitini
smérnice Pravidla vstupu do bytové jednotky.

Soukromi

2. Pracovnici kontro-
luji uzivatelim
obsah lednicek
a uloznych skiinék
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Z kritéria 2b) STD ¢. 2 vyplyva dalsi povinnost. Tou je nutnost uvédomit si, jaké situace tzv. stfetu zajmu mezi
poskytovatelem a uZivatelem mohou nastat a jaké bude feseni této situace. Logikou tohoto postupu je zejména
uvédomit si, Ze nefeSenim stfetu zajmu maZe dojit k poruseni prava uZivatele.

....................................................................................................

Pojdme se podivat na konkrétni pfiklad dobré praxe z Azylového domu pro matky s détmi. V Gvodu smérnice,
kterou k tomuto tématu pracovnici sluzby zpracovali, je uvedena definice samotného pojmu stfetu zajma. | to
totiZ byva poskytovateli socidlnich sluzeb ¢asto vnimano chybné a neni vyjimkou zaménovano situaci poruseni
prava uZzivatele se situacemi stfetu zajmu. Dale je popsana konkrétni situace stfetu zajmu a jak se pfi ni postupuje.

Stiet zajm{ — je opravnény pozadavek ze strany uzivatele i poskytovatele.

V nasem zafizeni mohou nastat tyto situace stfetu zajm0 mezi uZivateli a poskytovatelem:

B Situace: v Azylovém domé pracuje pracovnik a uzivatel je jeho znamy ¢i dokonce pribuzny.

H Redeni:
Pracovnik spolu se svym nadfizenym posoudi, zda je schopen poskytovat tomuto uZivateli objektivné kvalitni
sluzbu a zda nebude ovlivnén tim, Ze se jedna o znamého, nebo rodinu. Jakékoliv jednani, které by mohlo da-
ného jedince v komunité zvyhodriovat nebo nezvyhodnovat, je nepfipustné.

VSichni uzivatelé azylového domu maji stejna prava a povinnosti.

Z dlivodu objektivity nebude pracovnik klicovym pracovnikem tomuto uZivateli.

....................................................................................................

Jinym prikladem dobré praxe muiZe byt tento metodicky postup v organizaci s registrovanou socialni sluzbou
Terénni programy, ktera si velmi dobre uvédomuje, jak je dlleZité znat situace a okolnosti spoluprace s Policii.
V presahu plnéni povinnosti podle STD 2 (ochrana prav osob, stfety zajm() a STD 1 (pisemné pracovni postupy
pro radny prabéh sluzby) tak miZeme zaznamenat tento odstavec:

Kdy a jak spolupracovat s policii

Dle zvlastnich zakont jsou zaméstnanci pfi pInéni svych tkold povinni vyhovét organtim Policie €R a dozadujicim
orgdnlm ¢innym v trestnim Fizeni (napfiklad statni zastupitelstvi). To znamen3, Ze kazdy zaméstnanec je povinen
na vyzvu policie, popf. jiného organu ¢inného v trestnim tizeni, podat nezbytné vysvétleni, které by mohlo prispét
k objasnéni skutecnosti dileZitych pro odhaleni trestného ¢inu nebo prestupku, vypatrani hledané nebo pohfe-
Sované osoby, aj. O jakémkoliv kontaktu s vySe uvedenymi orgdny, zejména tedy s policii, informuji zaméstnanci
svého nadfizeného a konzultuji s nim pfipadny dalsi postup (pokud je zaméstnance vyzvan na sluZzebnu policie,
kde ma podat vysvétleni, popr. k soudu).

Kdy pracovnice NEspolupracuje s policii

B Telefonicky, i kdyZ se osoba predstavi napr. jako kriminalista (nikdy nevite, zda je to pravda).

B Policista, ktery pfijde do centra nebo kterého potkate v terénu a Zada po vas néjaké informace o klientkach.
Informace poskytujete pouze na zakladé pisemného sdéleni!

B Pokud pfijde policie do poradenského centra, kde jsou momentalné pritomny dalsi klientky, tak se domluvite
na jiné misto nebo ¢as, nikdy nespolupracujeme s policii pred klientkami!




PRIRUCKA DOBRE PRAXE V OBLASTI

STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

STANDARD ¢. 3

STANDARDGC. 3
JEDNANI SE ZAJEMCEM O SOCIALNI SLUZBU

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje zdjemce o socidlni sluzbu
srozumitelnym zptsobem o moznostech a podminkach poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel projednava se zdjemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, ocekavani a osobni cile, které by
vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné realizovat prostfednictvim socidlni sluzby;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro postup pfi odmitnuti zdjemce o socidlni sluzbu
z dlivodu stanovenych zakonem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Standard ¢. 3 klade na poskytovatele nemalé naroky. Jsou ale velmi srozumitelné a pochopitelné. Pokud chce
poskytovatel poskytovat kvalitni sluzby, musi mit zpracovany zakladni postupy a promysleny procesy, jejichz pro-
stfednictvim bude se zdjemcem o sluzbu jednat, zjistovat jeho pozadavky a ofekavani a spole¢né s nim hledat
prusecik spole¢ného usili 0 zménu nepfiznivého socidlniho stavu, situace, kvli které jej zajemce o sluzbu vyhledal.
Standard €. 3 ale také fesi oblast komunikace, ktera bude vedena se zajemcem ve chvili, kdy mu nebude moci
sluzba vyhovét, bude jej muset odmitnout. At jiz definitivné, a to proto, Ze Zadatel o sluzbu bude naplriovat jedno
ze zakonnych kritérii pro odmitnuti Zadatele o sluzbu, anebo zafazenim to tzv. pofadniku Zadatel(, ze kterych bude
poskytovatel posléze vybirat, jakmile se ve sluzbé uvolni misto k pfijeti.

Pro pfipomenuti uvadime znéni § 91, odst. 3) zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v aktualnim znéni,
jelikoZ i v této oblasti poskytovatelé Casto chybuji a uvadi nezakonné ddvody pro odmitnuti Zadatele o sluzbu.

Poskytovatel socialnich sluzeb mtize odmitnout uzavfit smlouvu o poskytovani socialnich sluzeb pouze, pokud

a) neposkytuje socialni sluzbu, o kterou osoba 7ad3, a to i s ohledem na vymezeni okruhu osob v registru posky-
tovatell socialnich sluzeb

b) nema dostate¢nou kapacitu k poskytnuti socidlni sluzby, o kterou osoba zada

c) zdravotni stav osoby, kterd Zad4 o poskytnuti pobytové socialni sluzby, vylucuje poskytnuti takové socidlni sluzby;
tyto zdravotni stavy stanovi provadéci pravni predpis, nebo

d) osobé, kterd 7add o poskytnuti socidlni sluzby, vypovédél v dobé kratsi nez 6 mésicu pred touto Zadosti smlouvu
o poskytnuti téZe socidlni sluzby z divodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy.

....................................................................................................

Prikladem dobré praxe

muZe byt tedy tato ukazka ze sluzby domova pro seniory. Poskytovatel si uvédomuje nezbytnost zabyvat se
otazkami definice nepftiznivé socialni situace u vsech Zadatell o socialni sluzbu domova pro seniory a stanovil
si urcité bodové hodnoceni, které vam predkladame. Bodové hodnoceni poskytovatel socialni sluzby nasta-
okamzité poskytnout sluzbu, systém vysvétluje socialni pracovnice. K celému procesu je zpracovan pisemny
vnitfni predpis.
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PRIRUCKA DOBRE PRAXE V OBLASTI

STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

STANDARD ¢. 3

METODIKA PRIDELOVANi BODU
Po provedeni jednani se zdjemcem jsou Zadateli pridéleny body, které zohlednuji jeho aktualni situaci.

Kritéria pro pfijeti do Domova pro seniory:

Datum podani Zadosti * Rodi¢ pracovnika zafizeni 3 body
0,5 roku 1 bod Prarodic pracovnika zafizeni 1 bod
1 rok 2 body Rodina Zije v misté zatizeni 3 body
1,5 roku 3 body Rodina Zije v okoli zafizeni 2 body
2 roky 3,5 bodl Rodina Zije v okrese 1 bod
2,5 roku 4 body Nevyhovujici bydleni 1 bod
3 roky 4,5 bodu Legionar 8 bodl
3,5 roku 5 bod( Zadatel je umistén v jiném DS -3 body
Vék zadatele * Trvalé bydlisté
65— 69 let 0,5 bodu Obcan daného mésta 4 body
70—74 let 1 bod Obcan dané oblasti okoli 3 body
75-79 let 1,5 bodu Obcan daného okresu 2 body
80— 84 let 2 body Obcan daného kraje 1 bod
85 -89 let 2,5 bodu
90— 94 let 3 body Prispévek na péci
nad 95 let 3,5 bodu O prispévek na péci pozadano,
dosud v fizeni 0,5 bodu

Socialni situace I. stupen 2 body
Zadatel Zije sam v byté, domé 2 body II. stupen 6 bod(
Zadatel Zil sdm v byté, domé 1 bod IlI. stupen 8 bodu
Zadatel nemad pfimou rodinu 2 body IV. stupen 10 bodl
Zadatel nema nikoho 3 body
Rodina se o néj nemUZe starat 1 bod Krizova situace 5 bodU
Rodina neZije v misté bydlisté Zadatele 1 bod (4Umrti, zdvazna nemoc partnera/
Zadatel je umistén v |é¢ebné pecovatele, domaci nasili)

pro dlouhodobé nemocné

nebo v psychiatrické Iécebné 2 body Odmitnuti nastupu
Zadatel je umistén v nemocnici na oddéleni prvni odmitnuti nastupu - 5 bodl

oSetrovatelské péce + nasledné péce 1 bod druhé odmitnuti - 8 bodl
Manzel(ka) je umistén(a) v nasem zafizeni 2 body zatim nemd zdjem nastoupit do zafizeni - 3 body

* U prvnich dvou kritérii pridéluje body automaticky program v pocitaci.

Zarizeni ma sestavenou poradni skupinu, kterd se skladad z reditelky, socialni pracovnice a vedouci useku socidlni
péce, kterd se radi o vhodnosti pFijeti do Domova pro seniory. Pfi uvolnéni mista se sejde poradni skupina, kterd
projednd a doporuci umisténi uZivatele do socidlni sluZzby podle jeho prdani a potreb, podle nejvyssiho poctu bodu,
zdravotniho stavu a schopnosti sebeobsluhy. Zadatel je pak socidini pracovnici vyzvdn k jedndni o uzavieni smlouvy
0 poskytovani soc. sluzby.

U Zadatell se stejnym poctem bod(i rozhoduje datum poddni Zddosti, tj. pfednost ma Zddost starsiho data.

Pri zméné situace Zadatele prehodnoti socidlni pracovnice jeho aktudlni bodovy stav (napr. pfizndni pfispévku
na péci, doloZeni priloh, umisténi v IéCebné, v jiném domové atd.).
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PRIRUCKA DOBRE PRAXE V OBLASTI

STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

STANDARD ¢. 4

STANDARDGC. 4
SMLOUVA O POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

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

.................................................................................................

b) Poskytovatel pti uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje tak, aby osoba rozuméla obsahu
a ucelu smlouvy;

.................................................................................................

c) Poskytovatel sjednavd s osobou rozsah a priibéh poskytovani socidlni sluzby s ohledem na osobni cil zavisly
na moznostech, schopnostech a prani osoby;

Kritéria Standardu €. 4 maji pfimou souvislost na nékteré z povinnosti poskytovatell socialnich sluzeb, uvedené

v § 88 zakona o socialnich sluzbach, a to konkrétné:

B §88, pism. b) informovat zajemce o socidlni sluzbu o vSech povinnostech, které by pro ného vyplyvaly ze smlouvy
o poskytovani socidlnich sluzeb, o zplsobu poskytovani socidlnich sluzeb a o Uhraddch za tyto sluzby, a to zpl-
sobem pro néj srozumitelnym

B § 88, pism. i) uzavfit s osobou smlouvu o poskytnuti socidlni sluzby, pokud tomu nebrani divody uvedené
v § 91 odst. 3 zdkona o socidlnich sluzbach.

Kritéria STD €. 4 ale také souvisi s kritérii STD ¢. 3 a ¢. 5, proto je pro poskytovatele sociélnich sluzeb velmi dllezité
uvédomovat si celou vazbu mezi jednanim se zdjemcem o sluzbu, uzaviranim smlouvy o poskytovani socialni sluzby
a individualnim planovanim.

Vyznamnym pojmem u plnéni povinnosti podle tohoto STD je vyraz ,,srozumitelnost” —viz kritérium 4b): Poskytovatel
pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje tak, aby osoba rozuméla obsahu a ucelu smlouvy.

....................................................................................................

Jako pfiklad dobré praxe

poslouZi ukazka z pecovatelské sluzby. Poskytovatel si zodpovédné uvédomuje riziko spojené se snizenym vni-
manim cilové skupiny seniorl a osob se zdravotnim postizenim. Z tohoto dévodu upravil smlouvu o poskytnuti
sluzby tak, aby byla pro tuto cilovou skupinu co nejsrozumitelnéjsi. Smlouval je napsana velkymi pismeny,
jednotlivé kapitoly jsou barevné odliseny. Rozsah sluzby se u jednotlivych uzivatell sluzby lisi podle toho, jaké
konkrétni Ukony jsou jednotlivym uZivatelim poskytovany.
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PRIRUCKA DOBRE PRAXE V OBLASTI

STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

STANDARD ¢. 4

Oznaéeni smlouvy: PS/ ............

SMLOUVA O POSKYTOVANI PECOVATELSKYCH SLUZEB

v souladu se zdkonem €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach

1. OZNACENi SMLUVNICH STRAN
a) poskytovatel sluzby
se sidlem:
b) prijemce sluzeb — uzivatel:
datum narozeni:
adresa:
uzaviraji tuto smlouvu o poskytovani pecovatelské sluzby (dle nize uvedenych podminek)

1. DRUH SOCIALNI SLUZBY

uZivateli bude poskytovana PECOVATELSKA SLUZBA podle § 40 Zakona 108/2006 Sb.

(1) Pecovatelskd sluzbave ...... je terénnisluzbou poskytovanou osobam, které maji snizenou sobéstacnost z dlivodu
véku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho postiZeni, jejichz situace vyZzaduje pomoc jiné fyzické osoby.

1ll. ROZSAH A POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Poskytovatel se zavazuje na zakladé této smlouvy poskytovat pecovatelskou sluzbu v domacnosti uzivatele v roz-

sahu téchto dohodnutych ukona:

1. POCHUZKY

2. DONASKA OBEDA

3. BEZNY UKLID

Dalsi ukony, které budete dale béhem poskytovani sluzby potfebovat nebo ménit jejich ¢as poskytovani, vam

budou podrobnéji zapisovany ve vasem osobnim individualnim planu.

VESKERE UKONY A CASTKY BUDOU EVIDOVANY UZIVATELI BEHEM MESICE DO EVIDECNi KARTY SLUZEB.

IV. MiSTO A €CAS POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Sluzby sjednané dle ¢l. 1., Smlouvy, se poskytuji v domacnostech uZivatel obce Stonava kazdy pracovni den po dobu
platnosti této Smlouvy.

1. Pochiizky pro léky a vyzvednuti: dle potteb uZivatele a podle ordinacnich hodin Iékarky, a mistni Iékarny

2. Donaska obéda: 12:00 -12:30 (dle ¢asu rozvozové trasy)

V zimnim obdobi ¢i v pfipadé poruch rozvazejiciho vozidla, Vas budeme telefonicky o pripadném zpozdéni dovozu
obéda vcas informovat.

3. BéZny uklid: pondéli a patek, dale dle domluvy s uZivatelem a moznosti sluzby.

V. VYSE UHRADY ZA SOCIALNI SLUZBY

Ceny za sluzby jsou stanoveny v provadéci vyhlasce ¢islo 505/2006 Sh. Zakona o sociélnich sluzbach 108/2006Sb.

STANOVENA CASTKA ZA POSKYTOVANE SLUZBY nasi sluzbou je 100 K¢& na hodinu.

1. POCHUZKY - 100 K¢/na hodinu

2. DONASKA OBEDA - 20 K¢/na den

3. BEZNY UKLID - 100 K&/na hodinu

UzZivatel se zavazuje jedenkrat mésicné uhradit pecovatelskou sluzbu.

PLATBA SLUZEB BUDE UCINENA

a) Platba v hotovosti: uZivatel predd hotovost pecovatelce, ktera vystavi prislusny doklad o zaplaceni nejpozdéji
do patého dne v novém mésici. PeCovatelka vybér uzivateli predem hlasi.
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PRIRUCKA DOBRE PRAXE V OBLASTI

STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

STANDARD ¢. 5

STANDARD €. 5

INDIVIDUALNI PLANOVANi PRUBEHU
SOCIALNI SLUZBY

a) Poskytovatel md pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani socialni sluzby, kterymi se
fidi planovani a zplGsob pfehodnocovani procesu poskytovani sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje;

.................................................................................................

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

.................................................................................................

vy v

c) Poskytovatel spolecné s osobou priibézné hodnoti, zda jsou naplriovany jeji osobni cile;

.................................................................................................

.................................................................................................

e) Poskytovatel vytvari a uplatiuje systém ziskavani a predavani potrebnych informaci mezi zaméstnanci
o prubéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam.

Kritéria uvedena v pismenech d) a e) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou osobou a nema zaméstnance.

PInéni kritérii STD €. 5 pIné souvisi jak s povinnostmi poskytovatele socialni sluzby podle § 88 zakona o socialnich

sluzbach, tak se zakladnimi zasadami poskytovani socialni sluzby podle téhoz zdkona. Pojdme si je pfipomenout:

B § 88, pism. f) zdkona o socialnich sluzbach udéluje poskytovateli povinnost planovat pribéh poskytovani socialni
sluzby podle osobnich cill, potfeb a schopnosti osob, kterym poskytuji socidlni sluzby, vést pisemné individuaini
zdznamy o pribéhu poskytovani socialni sluzby a hodnotit pribéh poskytovani socialni sluzby za Ucasti téchto
0sob, je-li to mozné s ohledem na jejich zdravotni stav a druh poskytované socialni sluzby, nebo za ucasti jejich
zdkonnych zastupct

B §2zakona o socialnich sluzbach udéluje poskytovateli povinnost poskytovanou pomoc nabizet tak, aby vychazela
z individudlné uréenych potieb osob, plisobila na uZivatele aktivné, podporovala rozvoj jejich samostatnosti,
motivovala je k takovym cinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovéni nepfiznivé
socialni situace, a posilovala jejich socialni zacleriovani.

Vsechny uvedené povinnosti najdeme v uplatriovani socialni prace podle kritérii STD €. 5.

Casty problém v celé problematice individudlniho planovéni maji ambulantni sluZby, zejména ty, které mnohdy
s uzivatelem komunikuji jednorazové. Nutno ovsem podotknout, Ze takovy problém je jen nepochopenim moznosti,
které nam individualni planovani nabizi. V procesu prace s uZivatelem neni dllezita forma, tedy podoba individu-
alniho planu, ale jeho obsah. Tedy to, co je uZivateli nabizeno, co nabizi on sam, Zze do vykonu a pribéhu sluzby
vnese, co do stejného procesu mize pFinést tieti strana, at jiz rodinny pfislusnik anebo jin vefejné dostupna sluzba.
Individualni plan mdZe mit podobu kreslenou, graficky zpracovanou v podobé obrazktl, schémat, myslenkovych
map, ale samoziejmé i klasickou v podobé formulare nebo zdznamu konkrétnich krok( k pInéni dohodnutého cile.

Kritérium 5a) vyZaduje pisemna pravidla, pisemny vnitfni pfedpis, podle kterého se Fidi planovani a zplsob pre-
hodnocovani procesu poskytovani sluzby.

....................................................................................................
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PRIRUCKA DOBRE PRAXE V OBLASTI
STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

STANDARD ¢. 5

Priklad dobré praxe

ze sluzby, kterd poskytuje internetové poradenstvi (v ramci registrované socialni sluzby odborné socialni po-

radenstvi) a ktera ma v pisemné zpracovaném Manualu k oblasti individudIniho planovani uvedeno:

Poradce poskytuje klientovi informace, které jemu samotnému pomahaji planovat dalsi kroky a vyuZzivat jiné sluz-
by. Poradce se vzdy snazi klienta namotivovat k tomu, aby vyhledal odbornou pomoc tvafi v tvar. Pokud to vsak
neni mozné a klient si tento zplsob kontaktu nepreje, miZe mu doporucit odbornou literaturu zabyvajici se touto
problematikou. Napf. ,JestliZze pro Vas neniv souasné dobé mozné obratit se na odbornika osobné, muizZete zkusit
zacit nejprve studiem svépomocného manualu, v pfipadé, Ze nedojde k Zadnému zlepseni, nebo se vas stav zhorsi,
bude nutné vyhledat odbornika — psychologa....”. Svépomocné manualy, napady, rady a inspirace mGze klient najit
napf. v nasledujici literature: .............

K hodnoceni sluzby dochazi pouze spontanné, a to v pfipadech, kdy klient sém odesle zpétnou vazbu na odpovéd’
poradce. Klient vSak neni povinen zasilat poradci jakoukoli reflexi odpovédi.

Reflexe klienta formou dékovného e-mailu: v pfipadé, Ze klient posle zpétnou vazbu ve formé dékovného e-mailu,
ktery kromé podékovani jiz neobsahuje Zddnou dalsi zakazku, poradce jiz na tento e-mail neodpovida. Tento e-mail
archivuje poradce v PC, ve sloZzce Dékovné e-maily. Dékovny e-mail archivuje také tim, Ze jej vytiskne a pfiradi ho
ke kontaktu, ktery vznikl predchozi e-mailovou komunikaci s danym klientem.

Reflexe klienta formou stiznosti i vyjadrenim nesouhlasu s poskytnutou sluzbou: poradce klienta vyrozumi o zpU-
sobech podani stiznosti na poradce ¢i na sluzbu.

....................................................................................................

Dalsim pfikladem dobré praxe mohou byt napftiklad tato pravidla, kterd si pro proces prace v roviné individualniho
planovani s uzivatelem stanovil poskytovatel socidlni sluzby socialni rehabilitace:

B S kazdym uzivatelem, ktery sluzbu navstévuje pravidelné, je zpracovan dlouhodoby individudlni plan, ktery
vychazi z jeho dlouhodobého cile uzivatele.

B Pokud uZivatel nenavstévuje sluzbu pravidelné, zpracuje se pouze jednorazovy individualni plan, ktery vychdzi
z osobniho cile uzivatele.

B Pri formulaci spole¢ného cile spoluprace (osobni cil uzivatele a nabidka nasi sluzby) vedeme uzivatele k tomu,
aby byly cile spoluprice pokud mozno méfitelné a terminované — aby se dalo fici, zda se je podafilo naplnit
nebo ne (napftiklad cil umét obsluhovat sluchadlo jako nezbytna dovednost uzivatele pro snizovani/odstrariovani
jeho bariér).

B Je doporuceno formulovat radéji malé, dobre spinitelné cile.

B Je dUleZité rozliSovat mezi cili a ¢innostmi, které je potieba realizovat k napInéni téchto ciltl (napfiklad udrZovat
sluchadlo v Cistoté neni cil, ale ¢innost).

B Pro planovani se pouziva formular individualni plan.

Hodnoceni planu probiha spolecné s uZivatelem jednou za pul roku, v pfipadé zajmu uZivatele Castéji.

B Pfi hodnoceni planu je duleZité presné popsat, zda byly cile naplnény, co bylo pro uZivatele obtizné, pfipadné
pricinu nesplnéni planu. Pokud se uZivateli nedafi naplriovat cile, které si spole¢né s nami stanovil, je ho potteba
motivovat, ne karat.

....................................................................................................

Formuldr individualniho planu, jakoZzto vysledku procesu individualniho planovani, z jiného zafizeni, ale ze stejné
socialni sluzby, tedy socialni rehabilitace, a ktery slouzi jako dalsi pfiklad dobré praxe, si mGzeme predstavit nyni:
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PRIRUCKA DOBRE PRAXE V OBLASTI
STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

STANDARD ¢. 5

Kratkodoby rehabilitacni plan ¢.

Jméno a pfijmeni uZivatele:

Jméno a pfijmeni pracovnika:

Datum zahdjeni kratkodobého rehabilitaniho planu:

Datum ukonceni kratkodobého rehabilitacniho planu:

Oblast (doména):

Kratkodoby rehabilitacni cil:

Kroky k dosaZeni kratkodobého rehabilitacniho cile

podpis pracovnika podpis uZivatele

Rozhodné je ale namisté upozornit, Ze podpis uZivatele na formulafiindividualniho planu je mozny, nikoli vSak nutny.

....................................................................................................

Poslednim prikladem dobré praxe s odkazem na informaci uvedenou vyse, totiz Ze neni dllezitd forma indivi-
dualniho planu, ale jeji obsah, je tento obrazek. Jde o individudini plan poskytovatele socialni sluzby Rana péce:
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PRIRUCKA DOBRE PRAXE V OBLASTI

STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

STANDARD ¢. 5

Kritérium 5d) hovoti o povinnosti urcit konkrétniho pracovnika, ktery je zodpovédny za proces planovani a hod-
noceni pribéhu poskytovani socialni sluzby podle kritérii 5b) a 5¢) odpovédny. Viz:

Kritérium 5b) Poskytovatel planuje spolecné s osobou priibéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na osobni
cile a moznosti osoby;

Kritérium 5c) Poskytovatel spolecné s osobou priibézné hodnoti, zda jsou naplriovany jeji osobni cile;

Za timto ucelem poskytovatelé socialni sluzby vétSinou pisemné stanovuji opravnéni a povinnosti tzv. klicového
pracovnika.

....................................................................................................

V Domoveé se zvlastnim reZimem mél poskytovatel pro tohoto pracovnika stanoveny nize uvedené Cinnosti, které
slouzi jako priklad dobré praxe k vasi inspiraci:

m Kli¢ovy pracovnik je dlivérnikem klienta, komunikuje s nim pfimérenym zptsobem a je zodpovédny za predavani
informaci pro klienta i za pfedavani nutnych informaci ostatnimu osetfujicimu personalu a pracovniklm socialni
sluzby.

B Klicovy pracovnik je koordinatorem plnéni individudlniho planu péce, je zodpovédny za hodnoceni a Upravy
individualniho planu klienta.

B Klicovy pracovnik je zodpovédny za vedeni veskeré dokumentace v souvislosti s cili a potfebami klienta.

m Klicovy pracovnik si aktivné viima potieb a z4jmU klienta a soucasné je obhdjcem ndrokl i ndzorl klienta.
V ptipadé zajmu je prostfednikem pfi vyfizovani stiznosti klienta.

o
9
®
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PRIRUCKA DOBRE PRAXE V OBLASTI

STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

STANDARD ¢. 6

STANDARD C. 6
DOKUMENTACE O POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace
0 osobach, kterym je socidlni sluzba poskytovana, véetné pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje;

.................................................................................................

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v ptipadech, kdy to vyzaduje charakter socialni
sluzby nebo na Zadost osoby;

.................................................................................................

c) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonéeni poskytovani socialni
sluzby.

Uvedeny standard prikazuje zamyslet se nad tim, jak poskytovatel zpracovava, vede a eviduje/archivuje doku-
mentaci o poskytované socidlni sluzbé vztazené k jednotlivym uZivatelim. Vede poskytovatele socialnich sluzeb
k rozliSovani toho, kdo a jaké formulare zpracovava, kdo k nim ma pfristup, co obsahuji a jak dlouho se ve sluzbé
uchovavaji. Kritéria standardu velmi Uzce souvisi s pravidly, které je tfeba respektovat a dodrzovat v oblasti ochrany
osobnich, ptipadné citlivych Gdaju, protozZe s nimi vétsina socialnich sluZzeb pracuje. Pokud to charakter socialni
sluzby umoznuje, vede poskytovatel dokumentaci o poskytnuté sluzbé anonymné.

....................................................................................................

Prikladem dobré praxe

muzZe byt metodicky pokyn sluzby telefonicka krizova pomoc, v némz je mj. uvedeno:

Anonymni Udaje jsou Udaje, které v plivodnim tvaru nebo po provedeném zpracovani nelze vztdhnout k urcenému
nebo uritelnému subjektu udaja (nikoli kdd napt. J1S18051968, sestavajici z Cisel a pismen, vznikly podle urcitého
klice, kdy jej Ize prevést zpét do podoby umoznujici identifikaci osoby — v tomto ptipadé prvotni inicidly jména
a prijmeni a datum narozeni). Anonymnim tUdajem tak mGze byt pofadové Cislo telefonického hovoru od data po-
skytovani sluzby oddéleno datem telefonického hovoru a uvedenim pohlavi volajiciho bez uvedeni dalsi specifikace
uZivatele nebo zdjemce o socidlni sluzbu (TKI_12345_20_5_2011_M).

Za anonymni evidenci je tak povaZovano zpracovani osobnich Udajd bez identifikacnich znakd (jméno, adresa,
datum narozeni, apod.).

Nutno ale upozornit, Ze v nékterych typech sluzby je poskytovani sluzby s anonymnimi Udaji uZivateld nemozné,
a to v téch, ve kterych zakon pfimo urcuje, Ze ma byt socialni sluzba poskytovana na zakladé pisemné smlouvy
o poskytovani socialni sluzby. Nelze tedy anonymné poskytnout napfiklad sluzbu v Domovech pro seniory, v Pe-
Covatelské sluzbé nebo v Domech na pUli cesty.

....................................................................................................

Prikladem dobré praxe pro prehledné zpracovani vsech naleZitosti, které se vztahuji k dokumentaci o poskytované
socialni sluzbé u jednotlivych uZivatell, mazZe byt naptiklad tato tabulka ze sluzby Dim na puli cesty, podobnou
tabulku je moZno zpracovat pro vSechny typy a formy poskytovanych socidlnich sluzeb:
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STANDARD ¢. 6

Nazev dokumentu Kdo vede dokument Kde uschovan Pravo nahlédnout Do kdy uschovat

. . (. Kancelar socialniho
Dotaznik pro jednani

. VS, SP, PVSS pracovnika, uzamcena VS, SP, PVSS 5 let od sepsani
se zajemcem: e
skririka
Smlouva o poskytovani Kancelar socialniho
socialni sluzby, dodatky | VS, SP pracovnika, uzaméena VS, SP, PVSS 10 let od sepsani
ke smlouvé skrinka

Atd.

Vysvétlivky: VS = vedouci sluzby, SP = socidlni pracovnik, PVSS = pracovnik v socialnich sluzbach

....................................................................................................

Poskytovatelé socialnich sluzeb mnohdy zapominaji, Ze dokumentace o poskytované socialni sluzbé je vedena jak
v tisténé, tak v elektronické podobé. Proto je prikladem dobré praxe tento odstavec z Metodiky k dokumentaci
ze sluzby domova pro seniory:

Vedeni dokumentace v elektronické podobé

V elektronické podobé je vedena dokumentace:

Socialni ¢ast v programu IS CYGNUS

Tato dokumentace je uloZena v PC socidlni pracovnice, dokumentace je chranéna pfistupovym heslem. Pfistup
ma socialni pracovnice a vedouci stfediska. 1x za tyden ji socialni pracovnice zalohuje na nosi¢ CD, ten je uloZen

v kancelafi vedouciho strediska.
Dokumentaci uzivatele, ktery uz nevyuziva nasi sluzbu, socidlni pracovnice presune v programu IS Cygnus do slozky
byvalych uZivatel(.

Kritérium 6c) dava poskytovateli sociadlnich sluZeb za povinnost stanovit si dobu pro archivaci dokumentace a de
facto tak i samozrejmé pravidla pro skartaci. Kritérium zni: Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani doku-
mentace o osobé po ukonceni poskytovani socialni sluzby.

....................................................................................................

Prikladem dobré praxe nam tak poslouzi metodicky odstavec v Manudlu sluzby Osobni asistence. Sluzba ma Manudl
zpracovan jako soubor viech pravidel, povinnosti a postup, které jsou pro zaméstnance sluzby zavazné. Manual ma
poskytovatel vzidy k datu aktualizace, pfipadné k datu nastupu do zaméstnani, podepsan vsemi zainteresovanymi
zaméstnanci. V ¢asti vénované archivaci ma poskytovatel uvedeno:

Dokumentace uzivatell je uloZena pod dvojim zamkem v kancelafi.

Po ukonceni Smlouvy o poskytovani sluzeb Socialni asistence je dokumentace uZivatell zarazena do Sanonu
Ukoncené smlouvy.

Dokumentace uZivatell je zapeceténa a oznacena datem skartace podle skartacniho radu.

Skartace dokumentace uZivatell je stanovena na 5 let. Skartacni Ih(ita zacind bézet prvnim dnem nésledujiciho
kalendarniho roku, ve kterém doslo k ukon¢eni Smlouvy o poskytovani sluzeb Osobni asistence.

....................................................................................................

Poslednim pfikladem dobré praxe, ktery vam predkladame, je tabulkovy prehled osobnich a citlivych Gdajd, se
kterymi sluzba, konkrétné socialné terapeutické dilny, pracuje:
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l. Zjistované a evidované osobni Gdaje uZivatele v socidlné terapeutickych dilnach

(o Osobni tdaj Kde je uveden

, - , Dotaznik pro vstupni kontakt, Smlouva o poskytnuti sluzby,
1. Jméno a pfijmeni . L Seeow s s

Dochazkovy list, Rehabilitacni plany

2. Bydlisté Dotaznik pro vstupni kontakt, Smlouva o poskytnuti sluzby, Zdravotni list
3. Datum narozeni Dotaznik pro vstupni kontakt, Smlouva o poskytnuti sluzby
4. Telefon Dotaznik pro vstupni kontakt
7. Zdravotni pojistovna Zdravotni list

Il. Zjistované a evidované citlivé udaje uZivatele v socialné terapeutickych dilnéch

C. Citlivy udaj Kde je uveden
1 Nazev nebo oznaceni diagnos- Dotaznik pro vstupni kontakt, Psychiatrické potvrzeni
tikovaného onemocnéni k zafazeni zajemce do sluzby
2. Medikace Zdravotni list
3. Ochranni lé¢ba Dotaznik pro vstlapnl’ I’<or,1.takt, PsychiaErické potvrzeni
k zafazeni zajemce do sluzby
4, Zpusobilost k pravnim ukondm Psychiatrické potvrzeni k zafazeni zajemce do sluzby
5. Jind zévazna duéevnivpo’rucha Psychiatrické potvrzeni k zafazeni zajemce do sluzby
nebo onemocnéni
6. Riziko suicidalniho jednani Psychiatrické potvrzeni k zafazeni zajemce do sluzby
7. ZkuSenost s drogou Psychiatrické potvrzeni k zafazeni zajemce do sluzby
8. Problémy s alkoholem Psychiatrické potvrzeni k zafazeni zajemce do sluzby
9. Zavainé projevy agrese Psychiatrické potvrzeni k zafazeni zajemce do sluzby
10. Dokoncené vzdélani Dotaznik pro vstupni kontakt

lll. Ostatni zjistované a evidované tdaje v socialné terapeutickych dilnach

C. Ostatni udaje Kde je uveden
1. TeIefotncky kontakt Dotaznik pro vstupni kontakt, Zdravotni list
na blizkou osobu
2. Telefonlck,y kontakt' Dotaznik pro vstupni kontakt, Zdravotni list
na ambulantniho psychiatra
Telefonicky kontakt na . . -
. D k ki kt, Z |
3 praktického lékare otaznik pro vstupni kontakt, Zdravotni list
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STANDARD ¢. 7

STANDARD ¢. 7

STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB
POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro poddvani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu
nebo zplsob poskytovani sociélni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam; podle téchto pravidel po-
skytovatel postupuje;

.................................................................................................

b) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho je mozno
se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zplsobem a o mozZnosti zvolit si zastupce pro podani a vy-
fizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele;

.................................................................................................

.................................................................................................

d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vytizenim stiznosti na nad-
fizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na prosetieni
postupu pfi vyfizovani stiznosti.

Pro naplnéni tohoto standardu je nezbytné, aby poskytovatel zpracoval pisemna pravidla pro podavani a vytizovani
stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani registrované socialni sluzby. Klicové je opét spojeni ,,a to ve formé
srozumitelné osobam®, které poskytovatele nuti hledat dorozumivaci jazyk s uZivateli, kterym sluzbu poskytuje.
Nemuze tak napfiklad naplnit toto kritérium poskytovatel azylového domova pro matky a détmi, pokud si neuvé-
domuje komunikacni jazyk s détmi a nezbytnost takovych pravidel pro déti. Stejné tak nenaplfiuje kritéria STD €. 7
poskytovatel, ktery jako jednu z forem podavani stiznosti nabidne uzivateliim pobytové sluzby schranky na stiznosti,
umisti je ale pfimo naproti dvefim feditelny (neni zajistén dostate¢né bezpecny pristup) nebo na sténé v takové
vysi, Ze do schranky bez cizi pomoci nema $anci dosahnout uZivatel na vozicku.

....................................................................................................

Priklad dobré praxe

jsme cCerpali ve sluzbé Centrum dennich sluzeb. Poskytovatel ma pro uzivatele k dispozici vnitini pravidla
pro podavani a vyfizovani stiznosti v pisemné podobé, jsou vyvésena na sténach mistnosti, ve které je sluzba
poskytovdna. UZivatelé se seznamuji s moznosti podat stiznost prostrednictvim vedoucich sluZeb jiz pti svém
jednani o zajmu vstoupit do sluzby pred uzavienim smlouvy. Postup pro podani stiznosti je jim vysvétlen Ustné.
Zaroven je jim preddn jednoduchy nacrt, kde je uvedeno, komu na koho si mohou stéZovat. Jsou informovani,
Ze mohou byt zastoupeni kymkoli, komu divéruji a pokud nebudou spokojeni s vyfizenim stiznosti, ziskavaji
i kontakt na instituci, na kterou se mohou odvolat.
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CHCI SI STEZOVAT!

JAK NATO?
NA KOHO KOMU
na uZivatele Bc. B....... Heervrernne (vedouci CDS)
na pracovnici Bc. B....... |5 IO (vedouci CDS)
na pracovnika Bc. B....... Hevorreeeee (vedouci CDS)
na dobrovolnika, praktikanta Bc. B....... | IO (vedouci CDS)
na Bc. B....... [ TS (vedouci CDS) Mgr ). S , Ph.D. (vedouci psychosocialni rehabilitace)
na ostatni zaméstnance PaedDr. B....... Virrooeereneenns (Feditelce sdruzeni)
naMgr . S, , Ph.D. (vedouci psychosocialni rehabilitace) PaedDr. B....... Vereooerereeeenns (Feditelce sdruzeni)
na PaedDr. B....... Vereroereeneenns (Feditelce sdruzeni) pisemné na radu sdruzeni

MAM PRAVO OBRACET SE NA JAKEHOKOLI ZAMESTNANCE SDRUZENI.
MAM PRAVO BYT ZASTOUPEN OSOBOU, KTERE NEJVICE DUVERUJI!
MOHU VYUZIT SCHRANKU, KTERA SE NACHAZ{ U VCHODU V PRiZEMi BUDOVY SDRUZENI.

Pokud si chci stéZovat na nevytizeni mého pozadavku nebo pokud nejsem s vytizenim spokojen (a) mohu se osobné
nebo telefonicky obratit na:

KancelaF vefejného ochrance prav (ombudsman) Brno, Udolni 39, tel. 542 542 111.
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STANDARD ¢. 8

STANDARD ¢. 8

NAVAZNOST POSKYTOVANE SOCIALNi SLUZBY
NA DALSI DOSTUPNE ZDROJE

a) Poskytovatel nenahrazuje béZné dostupné verejné sluzby a vytvari pfileZitosti, aby osoba mohla takové
sluzby vyuZivat;

.................................................................................................

b) Poskytovatel zprostredkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle jejich individualné
uréenych potieb;

.................................................................................................

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socidlnim prostfedim; v pfipadé kon-
fliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava neutralni posto;j.

Standard €. 8 vede poskytovatele socialnich sluzeb k Usili nenahrazovat jiné vefejné dostupné sluzby. Ma tak pfimou
souvislost s pojmem socidlniho zaclefiovani a snahou pobizet uzivatele k tomu, aby vyuzival i jinych sluzeb, uplat-
roval své zajmy, zGstéval v kontaktu se svou rodinou a pfirozenym socidlnim prostfedim. Na rozdil od nékterych
predchozich kritérii Standardi kvality socidlnich sluZeb tento nevyZzaduje pisemné zpracovani, pisemnou metodiku
nebo vnitini predpis, mizZe byt ale vsak vhodna. Ostatné jde tak o ukdzku dobré praxe fizeni organizace nebo
fizeni sluzby, pokud si zodpovédni pracovnici socidlni sluzby uvédomuji nutnost metodického vedeni podtizenych
pracovnikd socidlni sluzby a podle toho jednaji.

Vétsinou si poskytovatelé zpracovavaji rizné broZury, tzv. kontaktniky nebo databaze informaci a kontaktl na na-
vazujici sluzby a zdroje, které pak svym uZivateldm nabizi ¢i pfimo zprostredkovavaji.

....................................................................................................

V predkladaném prikladu dobré praxe mizeme vidét naplnéni hned nékolika zakonnych kritérii Standardd kvality

socidlnich sluzeb. Jsou jimi:

B Kritérium STD €. 5 b), totiZ: Poskytovatel planuje spolecné s osobou prlibéh poskytovani socialni sluzby s ohle-
dem na osobni cile a moZnosti osoby.

B Kritérium STD €. 8 a) a b), totiz:
— Poskytovatel nenahrazuje béZzné dostupné verejné sluzby a vytvafri pfilezitosti, aby osoba mohla takové sluzby
vyuzivat.
— Poskytovatel zprostifedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle jejich individudiné
uréenych potreb.

Klientka dochdzi do Poradny za socidlnim pracovnikem zhruba mésic. Spolec¢né pracuji na hleddni klientciny
motivace k aktivni |é¢bé, mapuji socidlni kontakty klientky a diskutuji o jednotlivych formach terapie. Klientka si
s pomoci socidlniho pracovnika formuluje svij cil, konkrétné: Zjistit co nejvice informaci o jednotlivych formach
terapie poruchy pfijmu potravy, zorientovat se ve vlastni situaci a moznostech feseni. Socidlni pracovnik klientce
predal ovérené kontakty na odbornou lékafskou pomoc v mésté Brné a okoli. Pfed ¢tvrtou sjednanou navstévou
byl socialni pracovnik telefonicky kontaktovan matkou klientky a seznamen s tim, Ze je klientka od vikendu hospita-
lizovdna v nemocnici na zakladé zhorseni zdravotniho stavu. Skrze e-mailovou komunikaci se pracovnik s klientkou
dohodli na dalsi spoluprdci.

Socialni pracovnik za klientkou na zakladé jejiho prani dochazi ptimo na oddéleni nemocnice, ma moznost s ni
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hovofit o dalSich moZnostech nasledné 1é¢by/nasledné podpory, podporuje ji v dalsich krocich konkrétniho in-
dividudlniho pldnu a v kontaktu s fakultou, kterou klientka studuje. Podporuje ji v hleddni moZznosti a vyfizeni
individualniho vzdélavaciho planu na Masarykové univerzité. Klientka ma v nemocnici moznost komunikovat se
studijnim oddélenim fakulty i se sluzbou prostfednictvim e-mail(l a internetového poradenstvi, prostfednictvim
internetu pracuje na svych cilech zvysit informovanost o problémech poruchy pfijmu potravy. Je tak zcela zfejmy
aktivni pfistup klientky s motiva¢ni podporou socidlniho pracovnika v neprohlubovani socidlni izolace nepftiznivého
zdravotniho stavu vlivem psychické nemoci.
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STANDARD ¢. 9

STANDARD ¢. 9

PERSONALNI A ORGANIZACNI ZAJISTENI
SOCIALNI SLUZBY

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily, kvalifikaéni poZa-
davky a osobnostni pfedpoklady zaméstnanc( uvedenych v § 115 zadkona o socialnich sluzbach; organizaéni
struktura a pocty zaméstnancll jsou pfimérené druhu poskytované socialni sluzby, jeji kapacité a poctu
a potifebdm osob, kterym je poskytovana;

.................................................................................................

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitfni organizaéni strukturu, ve které jsou stanovena opravnéni
a povinnosti jednotlivych zaméstnanci;

.................................................................................................

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro pfijimani a zaskolovani novych zaméstnanct
a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem; podle téchto pravidel posky-
tovatel postupuje;

.................................................................................................

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji ¢innost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem v pracovné
pravnim vztahu, ma pisemné zpracovéana vnitrni pravidla pro plsobeni téchto osob pfi poskytovani socialni
sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

PInéni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou osobou a nema
zaméstnance.

Tzv. personalni standardy kvality, resp. systémy a procesy fizeni lidi jsou oblastmi, které musi mit promysleny kazdy
zaméstnavatel, nehledé na to, zda vibec a pfipadné kolik socidlnich sluZeb poskytuje. V socialni sféfe je tato otaz-
ka o to naroc¢néjsi, Zze zohlednuje i kvalifikaci osob, které socialni sluzbu poskytuji. Na to upozorriuji §§ 109 a 110
zakona o socialnich sluzbach, které definuji ¢innosti a kvalifikaci socidlniho pracovnika a §§ 115 a 116, které mj.
definuji i dalsi pracovniky, ktefi mohou socialni sluzbu vykondvat, zejména pozici pracovnika v socidlnich sluzbach.
Pti poskytovani socidlni sluzby ale mohou spolupUsobit i dalsi osoby, vétSinou dobrovolnici a stazZisté, na jejichz
plsobeni se pro poskytovatele socialni sluzby vztahuji povinnosti kritérii 9c a 9d, totiz:
c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a zaskolovani novych zaméstnancti a fyzickych
osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;
d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji ¢innost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem v pracovné pravnim
vztahu, ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro plsobeni téchto osob pfi poskytovani socialni sluzby;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

....................................................................................................

Prikladem dobré praxe

tak je organizace poskytované socialni sluzby Krizova pomoc, v niz pani reditelka zpracovala tento Eticky kodex
stazisty:

B Stazisté jsou povinni zachovavat mi¢enlivost o veskerych skutecnostech, se kterymi se pfi své praci nebo v pfimé
souvislosti s ni seznamili. Jsou povinni zachovavat ml¢enlivost o osobnich Udajich ostatnich pracovnikd. Jsou
povinni zachovavat milcenlivost o osobé, ktera upozornila na poruseni povinnosti nebo zneuziti prav vyplyvajicich
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z rodiCovské zodpovédnosti, nebo ktera upozornila na zadvadné chovani déti. Stazisté jsou povinni zachovavat
mlicenlivost i po skonceni praxe.

B Stazisté nesmi pouzivat vybaveni zatizeni a krizovou telefonni linku k uspokojovani svych osobnich potreb a prani.
Nesmi pobyvat v prostorach organizace v jinou dobu nez uréenou pro staz/praxi.

B Jako vzorova data pro ucely svych zavérecnych studijnich praci nesmi stazisté pouzivat data identifikujici klienty
organizace, jsou povinni tyto identifikani Udaje pozménit.

B StaZisté pri kontaktu s klienty aktivné klientovi naslouchaji a neomezuji ho v jeho svobodé vyjadreni, nesmi
na néj vykonavat jakykoliv natlak, ktery se tykd presvédceni, nabozenstvi, politiky nebo ideologie.

B Stazisté jsou povinni respektovat anonymitu klienta.

B StaZisté jsou povinni respektovat prava klient(, tak jak je uvedeno ve Vnitfnim fadu organizace, podpisem tohoto
Etického kodexu potvrzuji, ze se s Vnitfnim fadem seznamili.

Kromé Etického kodexu je ve sluzbé zpracovan tzv. Program stazi. Ten je spolecny pro dvé sluzby, které ma orga-
nizace registrovany, coz je v tomto pfipadé samoziejmé mozné:

Obecna cast, spolecna pro staz v Krizovém centru (KC) i v Intervencnim centru (IC)

B management — strategie fungovani NNO, systém Fizeni, legislativa, mezioborova spoluprace, PR, standardy
kvality socialnich sluzeb, systém financovani, fundraising

B statistické zpracovani dat, organizacni a provozni otazky

B nepfima prace — nahliZeni do spisi, zakladani spisi, prace s kazuistikami, seznameni se s vedenim dokumen-
tacevKCavIC

Krizové centrum

B telefonicka krizovd pomoc: pfitomnost u chatu, naslechy telefonatd, internetova poradna (u chatu a TKI rozbor
intervenci ¢i kontakt(, zaklady TKI)

B krizova pomoc: zdsady poskytovani Kl

B prace s klienty na krizovych lGzZkéch: zajisténi volnodasovych aktivit

B socialné-pravni ochrana — legislativa (zakon o rodiné, zakon o socidlnich sluzbach) a praxe, rozbor jednotlivych
ptipadu, aktivni naslech u konzultaci s klienty a jejich rodici (u klientd, ktefi prichazeji na prvni schlizku, snimani
anamnézy)

B pfitomnost u besed na skolach.

B specifika prace s rGznymi cilovymi skupinami (CAN, rodice a déti, rodiny v ramci asistovanych kontakt(, sebe-
poskozovani, vztahova problematika, ....)

B prima prace s klienty — (dle povahy pfipadu a vzdy se souhlasem klienta) zejména poradenska prace, vysetreni,
diagnostika

Intervencni centrum

nahlédnuti do koordinacni ¢innosti neziskové organizace, propojeni spoluprace instituci
Ucast na jednani se spolupracujicimi institucemi

Ucast na jednani interdisciplindrniho tymu, pokud bude planovano na dobu staze

Ucast na detaSované poradné IC

legislativni otazky domaciho nasili, uvedeni do problematiky domaciho nasili, ,vykazani“
pritomnost u konzultaci s klientkami IC

naslechy telefonatl, naslechy kontaktovani ohroZené osoby po vykazani nasilné osoby ze spole¢ného obydli
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STANDARDC. 10
PROFESNi ROZVOJ ZAMESTNANCU

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnancu, ktery obsahuje ze-
jména stanoveni, vyvoj a naplfiovani osobnich profesnich cilli a potfeby dalsi odborné kvalifikace; podle
tohoto postupu poskytovatel postupuje;

.................................................................................................

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dalsiho vzdélavani zaméstnanct; podle tohoto programu
poskytovatel postupuje;

.................................................................................................

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymény informaci mezi zaméstnanci o poskytované socialni
sluzbé; podle tohoto systému poskytovatel postupuje;

.................................................................................................

d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém finanéniho a moralniho oceriovani zaméstnancu; podle tohoto
systému poskytovatel postupuje;

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

PInéni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou osobou a nema za-
méstnance; kritéria uvedena v pismenech a) a b) se na tohoto poskytovatele vztahuji pfimérené.

Standard ¢. 10 je dal$im z tzv. personalnich standard( a dotyka se profesniho rozvoje zaméstnanct sluzby. Pfikazuje
poskytovateli socialni sluzby zabyvat se otazkami mzdového/platového ocefiovani zaméstnancu, ale také otazkou
nefinanéni motivace. Resi pravidla vymény informaci i podporu nezavislého odbornika. Tim miZe byt nejen super-
vizor, ale napfiklad i pravnik, Iékaf nebo duchovni, pokud takového odbornika sluzba pro svoji podporu z rliznych
dlvod( potrebuje.

....................................................................................................

Jako priklad dobré praxe

predkladdme pisemné zpracovany systém vymeény informaci v Domové pro osoby se zdravotnim postizenim:

Systém vymény informaci o poskytované socialni sluzbé

B Domov vytvari podminky pro pravidelnou komunikaci mezi pracovniky tak, aby pracovnici méli dostate¢né
informace k zajistovani sluzeb podle osobnich cilli klientd.

B Predavaniinformaci probiha na pravidelnych provoznich poraddch jednou mési¢né. Porady se zuc¢astnuji vSichni
zaméstnanci Domova.

B Reditel organizace se spole¢né s vedoucimi pracovniky jednotlivych tsekl a stfedisek schazi na pravidelnych
provoznich poradach. Provozni porada se kond 1x mési¢né, vzdy posledni Utery v daném mésici.

B Vedouci domova poté svolavaji poradu s pracovnim tymem svych podfizenych a seznami je s informacemi, které se
probiraly na poradé. Povéreny pracovnik vypracuje zapis z porady o Ucasti a obsahovaném tématu. Zapis z porady
podepisuji vSichni zic¢astnéni zaméstnanci, v e-mailové verzi ve formatu *.pdf jej pak dostavaji vsichni zaméstnanci
k prostudovani a pro své potreby. Original zapisu s podpisy zucastnénych je k dispozici v Sanonu Zapisy z porad.

B Vedeni zatizeni se rovnéZ setkdvd 1x mésicné s uzivateli sluZzeb na poradé s uzivateli (samosprava) a s vedouci
stravovaciho Useku.
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Obsah porad

kontrola Ukoll z minulé porady

informace vedeni o stanoveni ukoll pro jednotlivé pracovniky
standardy kvality socialnich sluzeb

predavani informaci od pracovniki, ktefi se Gcastnili seminar( na danou tématiku
preddvani informaci od nadfizenych k podtizenym a opacné

projednavani a reSeni problémovych a kritickych situaci, které se v souvislosti s poskytovanim sluzeb vyskytly,
nebo které by se s vysokou pravdépodobnosti mohly vyskytnout

volnocasové aktivity, planovani akci

Ucast na poradach

Ucast na poradéch je pro pracovniky povinna. Z porad jsou omluveni nasledujici pracovnici:

B z ddvodu nemoci,

B v pfipadé, Ze je pracovnik na fadné dovolené,

B v pfipadé, Ze je pracovnik na sluzebni cesté.

V ostatnich ptipadech, kdy se pracovnik nem(ize porady zucastnit, pozada o uvolnéni z porady pfimého nadfize-
ného, kterému sdéli dGvody, pro které se porady nemuze zlcastnit.

I I I I R R I I R T R R R I I T T I I I R R I Y

Z oblasti hodnoceni zaméstnancd mlzZeme za piiklad dobré praxe uvést tento formular ze sluzby Domova pro
seniory. Hodnoceni zaméstnancl probiha pravidelné jednou ro¢né a pro cely proces jsou zpracovana prehledna
a srozumitelna pravidla.

Hodnoceni zaméstnance
Zameéstnanec:

Pracovni pozice:

Usek:

Hodnotil:

z

1) Tabulkova ¢ast

KATEGORIE HODNOCENI 1 2 3 4 5

Kvalita vykonané prace (mnozstvi chyb, plnéni termind, peclivost a spolehlivost...)

Kvantita vykonané prace (mnoZstvi stabilné vykonavané prace)

Tvofivost (nové myslenky, napady, navrhy na vylepseni)

Odborné znalosti, schopnosti, dovednosti (potfebné pro vykonavanou funkci)

Profesionalni rozvoj (vzdélavani, ucast na seminafich, prednaskach)

Spoluprace (tymova spoluprace, spoluprace s jinymi stfedisky, s nadfizenym)

Komunikaéni schopnosti (jednani s uZivateli, spolupracovniky, navstévami zafizeni)

Vztah k uzivateli (empatie, vnimani reakci, kontrola, zda uZivatel rozumi sdélenému obsahu, ne-
chani prostoru pro vysloveni nazoru druhé strany, jak dokaze zvladnout nepratelskou reakci)

Dodrzovani pravnich predpisut a vnitfnich norem zafizeni (bezpecnost prace, smérnice, standardy
kvality socialnich sluzeb...)

Vadéi kvality, vedeni podfizenych (schopnost vést a fidit ostatni - jen pro vedouci pracovniky)
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Prace pod tlakem (odolnost proti stresu, schopnost zvladat psych. zatéz a krizové situace)

Vstricnost ke zménam (jak pFijima nové zplsoby prace, zmény v postupech, zdjem o né, jejich
uplatriovani, jak snasi zavadéni novinek)

Loajalita k zaméstnavateli

Celkové hodnoceni (zapocitani i vySe neuvedenych kritérii - celkovy dojem)

CELKOVE HODNOCENI: .cooveveeens BoDU

2) Silné a slabé stranky, specifikace pozadavku na zlepseni:

3) Dalsi rozvoj a vzdélavani:

4) Je mozno v budoucnu zvaZovat se zafazeni hodnoceného pracovnika na vyssi nebo jinou pozici?
5) Informace a navrhy zaméstnance:

vrv

6) Hrozby (zak¥izkujte aktualni hrozby)

Projev pocitl nespokojenosti se souc¢asnou pozici (praci)

Odchod ze zafizeni z vlastni vile

Mald pravdépodobnost odstranéni vlastnich nedostatkd

Nepodlozené stupriovani mzdovych ¢i materidlnich pozadavkad

Moznost nezvladnuti pozadavkd, kladenych v budoucim obdobi

Moznost dogasného snizeni vykonu vlivem osobnich/rodinnych probléma

7) Doporuceni pro opatieni ve mzdové oblasti

Podpisy hodnotitele i hodnoceného:
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MISTNi A CASOVA DOSTUPNOST
POSKYTOVANE SOCIALNI SLUZBY

Poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu socidlni sluzby, okruhu osob, kterym
je poskytovana, a podle jejich potreb.

Mistni a ¢asovou dostupnost maji poskytovatelé povinnost uvadét v Registru poskytovatelll sluZzeb a na svych
webovych strankach. Tato povinnost souvisi nejen s kritériem STD €. 11, ale také s povinnostmi poskytovateld
socialnich sluzeb. Konkrétné:

B §88, pism. a) — povinnost poskytovatele socidlnich sluzeb zajistovat dostupnost informaci o druhu, misté, cilech,
okruhu osob, jimz poskytuji socidlni sluzby, o kapacité poskytovanych sociélnich sluzeb a o zplsobu poskytovani
socialnich sluzeb, a to zpUsobem srozumitelnym pro vSechny osoby

m § 88, pism. d) — povinnost poskytovatele socialnich sluzeb zpracovat vnitfni pravidla zajisténi poskytované
socialni sluzby, v€etné stanoveni pravidel pro uplatnéni opravnénych zajmu osob, a to ve formé srozumitelné
pro viechny osoby

B § 79, odst. 5, pism. d) — definuje, co je potieba uvést v Zadosti o registraci, v tomto kontextu konkrétné bod
1), tedy: ndzev a misto zafizeni anebo misto nebo mista poskytovani socialnich sluzeb, popfipadé pozadavek
na nezverejriovani mista zatizeni, jde-li o socialni sluzby poskytované v azylovém domé anebo pobytové soci-
alni sluzby poskytované v intervenénim centru nebo v zafizeni pro krizovou pomoc; a déle bod 6), tedy: ¢asovy
rozsah poskytovani socialnich sluzeb.

....................................................................................................

Nasledujici pfiklad dobré praxe

je z pecovatelské sluzby, kterd poskytuje sluzbu v terénu (v domech/bytech uzivatelt sluzby) a také v domech
s pecovatelskou sluzbou. V jednom z nich je i sidlo této sluzby.

Misto poskytovani:
V domacnostech uZivatell na Uzemi obce ............... a v bytech domov( s pecovatelskou sluzbou.

Cas poskytovani:
6:30-20:00

Kdy:
V pracovnich dnech i o vikendu, mimo statem uznané svatky.

Mistni dostupnost:
Sidlo sluzby se nachazi v budové DPS €.p. ............... v centru obce ...............
V obCi ..cccuveeenes se pracovnici k uZivateldm dostévaji nejcastéji pésky, nebo mistni dopravou MINIBUS a v lété

na sluZzebnich kolech.
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Dostupnost k sidlu sluzby

Zobce ............... se obc¢ané do nasi sluzby dostanou mistnim spojem MINIBUSEM, zastavka ............... 2o
mistni dopravou MHD &. 2 do stanice ............... a z této zastavky mistni dopravou MINIBUS do zastavka ............... ,
neboz.............. vlakem na zastavku ............... a z této zastavky mistni dopravou MINIBUS do zastavky ...............

Zazemi pecovatelské sluzby:

Hlavni sidlo vedeni a denni mistnost pecovateld se nachazi v budové DPS €.p. ...............

V prvnim 1. patfe budovy DPS €.p. ............... se nachazi vedouci stfediska, kterd slouZi jako zadzemi, kde dochdzi
k jedndni se zdjemci, rodinou. V mistnosti se nachazi dokumentace uZivatell a dalsi pracovni materialy nezbytné
pro vedeni a provoz sluzby.

Mistnost pecovatell se nachazi ve 2. patie.

Mistnost slouZi jako zazemi pro pracovniky v socidlnich sluzbach, kde se prevlékaji do pracovniho odévu, maji své
osobni véci. Mistnosti je také mistem pro pracovni porady, formulaci zapist a pracovni odpocinek. Provozni doba
sidla je Pondéli — Patek od 8:00 do 20:00 hodin. Vikendy od 7:00-20:00, mimo stdtem vymezené svatky. Po této
pracovni dobé Ize kontaktovat vedouci na sluzebnim cisle ...............
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STANDARD ¢. 12

INFORMOVANOST O POSKYTOVANE
SOCIALNI SLUZBE

Poskytovatel md zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to ve formé srozumitelné okruhu

osob, kterym je sluzba urcena.

Citované kritérium uklada poskytovateli povinnost zabyvat se kvalitou, rozsahem i formou informaci, které
predklada uzivateli socidlni sluzby i zdjemclm o tuto sluzbu. Stejné jako v predchozich pfipadech je toto kritéri-
um spojeno se zakonnymi povinnostmi registrovaného poskytovatele socialni sluzby. Konkrétni vazbu najdeme
v § 88, pism. a) a b), tedy:

Poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou povinni

a) zajistovat dostupnost informaci o druhu, misté, cilech, okruhu osob, jimZ poskytuji socialni sluzby, o kapacité
poskytovanych sociélnich sluZeb a o zplsobu poskytovani socialnich sluzeb, a to zplisobem srozumitelnym pro
vsechny osoby

b) informovat zajemce o socialni sluzbu o vsech povinnostech, které by pro ného vyplyvaly ze smlouvy o poskyto-
vani socialnich sluzeb, o zplsobu poskytovani socidlnich sluZeb a o Uhradéch za tyto sluzby, a to zplsobem pro
néj srozumitelnym.

....................................................................................................

Jako priklad dobré praxe

prinasime kratké predstaveni tohoto tématu ze sluzby osobni asistence urcené osobam s mentalnim postizenim:

Okruhem osob, kterym jsou sluzby urceny, rozumime klienty a jejich zdkonné zastupce.
Pro zakonné zastupce klientt se jednda zejména o tisténé materidly doplnéné osobni prezentaci ve formé slovniho
vysvétleni. (viz napt. Informacni broZura, text Smlouvy).

V pripadé, Zze zakonny zastupce neni schopen:

B (ist (zrakem) tiStény text, je mu ve spoluprdci s dalSimi odborniky zajisténa verze v Braillové pismu

B (ist (zrakem) tistény text nebo text v Braillové pismu, je mu zajisténa nahrana audio forma predkladanych textG
B slySet mluvené slovo, je mu ve spolupraci s odborniky zajisténo tlumoceni.

Klientdim jsou informace o sluzbé predavany dvéma zplsoby:

B tlumocenim prostfednictvim osob, které s klientem jiz umi komunikovat, nejcastéji zakonnych zastupct (k éemuz
se zakonny zastupce zavazuje podpisem Evidenéniho listu)

B nejdlleZitéjsi informace jsou zpracovany i v alternativni podobé. Jedna se o predstaveni sluzby klientlim for-
mou videosekvence, obrazkovou formu zplsobu podani stiznosti a obrazkovou formu zékladnich ¢innosti pfi
poskytovani sluzeb.

....................................................................................................
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S provazanosti na STD ¢. 3, konkrétné k povinnosti projednavat s Zadatelem o sluzbu jeho ocekavani a potreby
muzZeme vysledovat dalsi priklad dobré praxe této sluzby:

Obrazkova forma

Obrazkova forma zakladnich cinnosti pfi poskytovani sluzeb je pomUckou pro vysvétleni obsahu osobni asistence
klientovi.

Jedna se o tyto karticky:

oblékani se

piti a stravovdni se

hrani si (vice variant — s autem, panenkou, micem, Cist si, poslech, ...)
uklid

vychazky/vylet

cesta do gkoly/MS

pouziti WC

umyvani rukou

Obrazkovou formu zékladnich ¢innosti pfi poskytovani sluzeb je mozno vyuZivat béhem jednani se zdjemcem nebo
cekatelem, pti podpisu Smlouvy, pfi vypracovavani Individudiniho planu. Obrazkova forma je nabidnuta zakonnym
zastupchm klienta (pfip. potencionalniho klienta) jako podpora pro pfedstaveni sluzby. Zakonny zastupce ma pravo
rozhodnout o vyuziti ¢i nevyuziti obrazkové formy.

....................................................................................................

Sluzba Krizova pomoc, kterd na svych webovych strankdch ve verejném zavazku k cilové skupiné a vymezeni ne-
pfiznivé socialni situace uvadi:
Krizovd pomoc je urcena détem, dospivajicim a studentim do 26 let, ktefi se dostali do nepFiznivé Zivotni situace,
kterou nejsou schopni sami fesit a osobdm jim blizkym. Jednd se predevsim o naléhavou krizi v osobnim Zivoté
zplisobenou vztahovymi, rodinnymi, socidlnimi ¢i skolnimi problémy a neprospéchem, tyrdnim, zneuZivanim,
zanedbdvadnim, situacemi po proZiti jednordzového traumatu, krizi provdzenou poruchami pfijmu potravy, se-
beposkozovdnim, domdcim ndsilim, Sikanou,

ma pro oblast naplfiovani STD €. 12 zpracovany tyto informace a pokyny, které tak jsou dalSim prikladem dobré praxe:

B Informacni materialy jsou zpracovany srozumitelné tak, aby jim osoby cilové skupiny rozumély. Neuvadime proto
na téchto materidlech zadna cizi slova, nepozivime odbornou terminologii. Pribézné zjistujeme prostfednictvim
zpétné vazby od klient(, zda informacim na informacnich materialech rozuméji.

B Texty koncipujeme adresné podle vékové skupiny — pro déti, dospivajici a pro dospélé osoby.

B Informaéni materialny obsahuiji: oficidlni nazev zafizeni, pravni formu, 1CO, adresu sidla poskytovatele socidlni
sluzby, poslani, cil a cilovou skupinu, misto poskytovani sluzby, telefonické spojeni, odkaz na www stranky
a internetovou adresu, ¢asovou dostupnost sluzby, Uhradu za poskytovanou sluzbu.

B Na www strankach je navic informace o kapacité sluzby a o personalnim zajisténi poskytované sluzby.

....................................................................................................

Dal$imi vhodnymi pfiklady dobré praxe jsou sluzba domova pro seniory nebo pecovatelska sluzba, a to v téchto

konkrétnich podobach:

B Domov pro seniory: vedeni domova pro seniory si uvédomuje, Ze ne vidy je mozno ocekavat, Ze se zajemce
o sluzbu dostavi pfimo do domova, aby si mohl zatizeni prohlédnout a rozhodovat se pro vybér sluzby. Pro tyto
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Ucely ma organizace zpracovan soubor fotografii ve fotoalbu a socidlni pracovnice vétsinou po jednani s rodinou
pfijizdi k Zadateli o sluzbu osobné pravé s timto informacnim materidlem. Budouci uzivatel sluzby si tak mdze
prohlédnout zafizeni alespon z fotografii.

B Pecovatelska sluzba: pracovnici pecovatelské sluzby si z podobného divodu jako v pfedchozim pfipadé nechali
zpracovat kratké video, v némz vedouci sluzby i nékteré pecovatelky vysvétluji v obraze, jak by pro zdjemce
o sluzbu mohla sluzba vypadat. Video na CD predavaji rodinnému prislusnikovi, aby tak mohl svého pribuzného
jesté pred navstévou pecovatelky v rodiné (jesté pred podpisem smlouvy) touto formou informovat o moznos-
tech socialni sluzby.
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STANDARD C. 13
PROSTREDI A PODMINKY

a) Poskytovatel zajistuje materialni, technické a hygienické podminky pfimérené druhu poskytované socialni
sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individualné ur¢enym potifebam osob;

.................................................................................................

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby v takovém prostredi, které je dlstojné
a odpovida okruhu osob a jejich individualné uréenym potrebam.

PInéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje socialni sluzby v zafizeni
socialnich sluzeb.

Standard ¢. 13 se zaméruje na prostredi, ve kterém je sluzba poskytovana a vyzaduje, aby v pfipadé pobytovych
ambulantnich sluzeb byla poskytovana v prostredi, které je distojné a odpovida potfebam uzivatell. Dlstojnym
ani bezpe¢nym z pohledu prav osob tedy nemohlo byt prostfedi kanceldre sociadlnich pracovnic pecovatelské
sluzby, ktera byla ptepazena skiinémi na dvé zdanlivé oddélené mistnosti. Pfi rozhovoru pracovnice potvrdily, ze
v minulosti bylo mozné, aby v obou oddélenych prostorach de facto soucasné probihala jednani se zajemci o sluzbu.

....................................................................................................

Naopak prikladem dobré praxe

bylo v dané souvislosti sdéleni vedouci této sluzby, Ze o problému vi, uvédomuje si vaznost této situace a jiz
v dobé kontroly této sluzby byla pripravovana pro pusobeni druhé socidlni pracovnice samostatna mistnost.
Tato situace je prikladem dobré praxe z toho dlivodu, Ze vedeni organizace skutecnost reflektovalo, zapracovalo
ji do svého strategického planu fizeni sluzby jesté pred samotnou kontrolou a rekonstrukci druhé kancelare
naplanovalo v ndvaznosti na dispozici volnych financnich prostiedka.

35

=




PRIRUCKA DOBRE PRAXE V OBLASTI

STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

STANDARD ¢. 14

STANDARDC. 14
NOUZOVE A HAVARIJNI SITUACE

a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat v souvislosti s po-
skytovanim socidlni sluzby, a postup pfi jejich feseni;

.................................................................................................

b) Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, s postupem
pfi nouzovych a havarijnich situacich a vytvari podminky, aby zaméstnanci a osoby byli schopni stanovené
postupy pouZzit;

.................................................................................................

c) Poskytovatel vede dokumentaci o priibéhu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci.

PInéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou osobou a nema zaméstnance.

Standard ¢. 14 je jedinym standardem, ktery po poskytovateli socialni sluzby vyzaduje prokazatelné seznamit
s prislusnymi postupy jak zaméstnance, tak uZivatele sluzby. Vyzaduje také vytvareni podminek, aby dané postupy
mohly obé skupiny v rdmci sluzby vyuZivat. Jsou tim minény v relevantnich pfipadech zejména nacviky protipo-
Zarnich zdsahl nebo evakuacnich akci.

....................................................................................................

Priklad dobré praxe

k naplnéni citovanych kritérii:

Pracovnici pecovatelské sluzby si v tymu vyhradili ¢as na vytvoreni vnitfniho pravidla ke Standardu €. 14. Na zacat-
ku si definovali terminologii, odliSili pojmy havarijni a nouzova situace ve vztahu k pecovatelské sluzbé. Pomoci
metody brainstormingu pak pod vedenim své vedouci uvadéli viechny situace, které by pfi poskytovani jejich
sluzby mohly nastat. Tak vydefinovali nouzové i havarijni situace. Nasledné je sefadili podle toho, které situace se
stdvaji ¢asto az po ty, jejichZ vyskyt je nejméné pravdépodobny. Sepsali postupy reakce u jednotlivych situaci, a to
konkrétné a jednoduse tak, aby se podle nich dalo postupovat.

NOUZOVE SITUACE

1) Umrt uZivatele

2) Zhorseni zdavotniho stavu uZivatele
3) P&d uZivatele

4) Opareni horkou vodou

5) Onemocnéni pecovatelky

6) Onemocnéni vsech pecovatelek (chfipkova epidemie)
7) Poskozeni sluzebniho telefonu

8) Uraz pedovatelky pfi praci

9) Nedodani obéda uzivateli

10) Nepfitomnost U v dohodnutou dobu
11) Nesoubhlas s vyuctovanim sluzeb

12) Nemdme pfistup k autu v garazi
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13) Podezieni na domdci nasili

14) Napadeni pecovatelky

15) Infekéni onemocnéni uZivatele

16) Kradez sluzebnich penéz

I7) Obvinéni pecovatelky z kradeze

I8) Kradez auta, kola

19) Agresivni uZivatelé (poziti alkoholu)
20) Hmyz

JEDNOTLIVE SITUACE — POSTUPY

Umrti uZivatele:

B Vyhodnotim situaci — zda uZivatel nedycha
B Zavolam osetfujiciho Iékafe nebo zachrannou sluzbu 155

B Uvédomim kontaktni osobu

B Kontaktuji vedouci (je potfeba zajistit sluzbu u dalsich uzivatel()
B Provedu zaznam do seSitu nouzovych a havarijnich situaci

Nedodani obéda:

B Ovérim, zda mél uzivatel obéd objednan

B Volam dodavateli — zjisténi divodu

B Pokud dodavatel neni schopen obéd zajistit, domluvim se s uZivatelem na dalsim postupu (napft. ndkup hotového jidla)
B Provedu zapis do denniho zdznamu a zaznam do sesitu nouzovych a havarijnich situaci

Zhorseni zdravotniho stavu:

Provedu vyhodnoceni situace

Zavoldm zachrannou sluzbu 155

Popisi stav uzivatele, spolupracuji

Pokud uzivatel komunikuje — uklidnuji uzivatele
Pfichystam doklady + osobni véci uZivatele + léky
Pockam do pfijezdu sanitky

Po odjezdu uzivatele uklidim a zabezpecim byt
Informuji kontaktni osobu

Informuji vedouci, zrusim sluzby, odhlasim obédy

Provedu zaznam do sesSitu nouzovych a havarijnich situaci

Havarijni situace:

1) Autohavarie

2) Havarie na kole

3) Havarie vody, plynu, elektfiny v domacnostech klientl

Autohavarie

Informuji vedouci sluzby (ta kontaktuje uZivatele, kterym méla byt jesté poskytnuta sluzba)
Zavolam policii 158 (popisi situaci, misto, sepiSi zaznam)

Kontaktuji spravce sluzebnich aut

Kontaktuji servis — odtah

Pokud jsou zranéni, zajistim oSetreni [ékafem
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Zajistim krizovy provoz bez auta
Provedu zaznam do seSitu nouzovych a havarijnich situaci

Havdrie na kole

Zjistim Ujmu na zdravi

P¥i Urazu znemoznujicim pokracovat v praci zavolam sanitku
Zavolam uZzivateli, kterému se méla poskytnout sluzba
Volam vedouci kvili zajisténi dalsich sluzeb

Zabezpecim sluzebni kolo

Zajistim opravu kola

Provedu zaznam do sesSitu nouzovych a havarijnich situaci

....................................................................................................

Priklad nasledujici dobré praxe je ze sluzby Podpora samostatného bydleni pro osoby s mentalnim postizenim.
Pracovnici vyhodnotili jako rizikovou situaci to, pokud se uZivatel ztrati ve mésté a neni schopen najit cestu zpét.
Z toho dGvodu maji uZivatelé u sebe kartic¢ku:

Dobry den, mam problém.

Kontaktujte prosim telefonni Cislo na této karticce.

IMEeNUJi S€ covvvveeeieieieeeeeeeeeeeeeee,

Bydlim Na ....cooveeieeierieeece

Jsem uzivatelem socialni sluzby poskytované ............... s nazvem Podpora samostatného bydleni, na adrese
Telefon na mou asistentku: 555 666 777

Telefon na mou opatrovnici: 777 666 555

Neuzivam Zadnou medikaci.
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STANDARD c. 15
ZVYSOVANI KVALITY SOCIALNI SLUZBY

vy v

a) Poskytovatel priibéZzné kontroluje a hodnoti, zda je zplsob poskytovani socidlni sluzby v souladu s defino-
vanym poslanim, cili a zasadami socidlni sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro zjistovani spokojenosti osob se zplsobem po-
skytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

.................................................................................................

c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také zaméstnance a dalsi zainteresované
fyzické a pravnické osoby;

.................................................................................................

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpUlsob poskytovani socialni sluzby jako podnét pro rozvoj
a zvySovani kvality socialni sluzby.

Standard €. 15 pfinasi do celého tématu kvality v socialnich sluzbach systémové prvky. Bez zasadniho pochopeni,
nastaveni a dodrZovani tohoto systému nemUze Zadna socialni sluzba kvalitné pracovat na kvalité poskytované
socialni sluzby.

Pro zavadéni Standard( kvality socialnich sluZeb do praxe poskytované sluzby a samotny proces fizeni kvality se
jako nejvhodnéjsi formy ukazuji

B metodickd podpora v rdmci vnitfniho systému fizeni organizace

B oravidelng cetkavant neidic

B sebehodnoceni tymu

B hodnoceni nezavislymi odborniky a z nich vyvozené zavéry a doporuceni.

....................................................................................................

Prikladem dobré praxe

muzZe byt naptiklad ustanoveni pozice, véetné definovani pravomoci a povinnosti tzv. garanta kvality klient-
skych sluzeb:

B konzultuje metodiky pro praci s klienty s jejich autory v roviné metodické podpory a odborné je garantuje

B konzultuje problematiku registrovanych socidlnich sluZeb organizace z titulu aplikace Standard kvality socialnich
sluZeb v praxi téchto sluzeb

B konzultuje s vedoucimi sluzeb podklady k aktualizaci informaci pro Registr poskytovateld socialnich sluzeb

schvaluje podklady k aktualizaci informaci pro Registr poskytovatell socialnich sluzeb a predklada je registrac-

nimu organu

vede pripadové supervize klientskych sluzeb organizace
spolupracuje s externimi odborniky na kvalitu klientskych sluzeb
navrhuje a vede koncepci kvality klientskych sluzeb v organizaci
sleduje a zpracovava statisticka data za klientské sluzby

je ¢lenem interniho kontrolniho systému pro kvalitu fizeni proces(i v organizaci.
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Ptinos hodnoceni kvality pak Ize spatfovat v mozZnosti:

B |épe monitorovat proces poskytovani socidlni sluzby a pruzné reagovat na zmeény v poptavce i nabidce a nazmény
v kvalité sluzby

B ovéfit si logiku organizacdni struktury sluzby a proces jednotlivych krok( poskytované sluzby

nalézt mozné nedostatky a nastavit strategii jejich reseni
B nastavit strategické cile rozvoje socialni sluzby do budoucna.

Vysledkem by nemélo byt pouhé rozdéleni na ,,dobrou” a ,Spatnou” sluzbu, ale predevsim reflexe, poskytnuti zpétné
vazby a navrhy a doporuceni s cilem zlepsit sluzbu predevsim pro uzivatele. Pro budoucnost sluzby jako takové.

....................................................................................................

Prikladem dobré praxe

jsou tato Pravidla pro hodnoceni kvality sluzby Socidlné terapeutické dilny, ktera urcuji celkem Ctyfri zdroje:

A. Hodnoceni sluzby uzivateli
1) Hodnoceni prace s uZivateli
a) hodnoceni probiha pribéiné (napf. hodnoceni rehabilitacnich plan(, dosavadni spolupréce, atd.)
b) dosavadni prabéh sluzby hodnoti nejprve uZzivatel, pak pracovnik
¢) hodnoceni je prfedavano slovné nebo pisemné
d) hodnoti se na rehabilitanich schlzkach s uZivatelem
e) vystup z hodnoceni je po podepsani uloZen v osobnim spise uZivatele.
2) Hodnoceni pfi ukonceni sluzby
a) uzivatel, se kterym byla ukon¢ena smlouva o poskytnuti sluzby spolec¢né s pracovnikem hodnoti spolec¢nou
spolupraci
b) hodnoceni ma formu Ustni nebo pisemnou. Je zaznamenano ve spise uZivatele a je stvrzeno podpisy
pracovnika a klienta
¢) hodnoceni mlize byt podnét pro vylepseni nabizené sluzby.
3) Dotaznikové Setieni
a) za dotaznikové Setreni a jeho vyhodnoceni odpovidaji vedouci jednotlivych dilen
b) jedenkrat roéné (v prosinci) probiha anonymni dotaznikové Setreni spokojenosti uzivateld s poskytovanou sluzbou
¢) dotazniky jsou pracovniky vyhodnocovany a otazky v dotaznicich ménény po domluvé pracovnik( tymu dilny
tak, aby mohly byt odpovédi podnétem pro zlepsSeni prace
d) svysledky vyhodnoceni jsou uzivatelé seznameni na spolecnych poraddach a vysledky jsou také prezentovany
v zavérecné zpravé jednotlivych dilen.
4) Naméty, pripominky a stiznosti
a) kazdy uzivatel sluzby ma pravo vznaset naméty, pfipominky a stiznosti. Jejich vyfizeni se fidi smérnici Sdruzeni
Prah - Re$eni ndmétd, pripominek a stiznosti.

B. Hodnoceni ze strany pfimych poskytovatell sluzby (pracovnikt dilny)
1) Hodnoceni souladu cilti

a) zaméstnanci kazdé dilny se setkdavaji 1 x za rok (v zavéru kalendarniho roku) na hodnoticich poradach,
kde hodnoti, zda byl v daném roce naplnén verejny zavazek, ktery si sluzba stanovila

b) soucésti hodnoceni je porovnavani osobnich cilli uZivatel( s cili sluzby, zda se nerozchazeji a zda neni potieba
prehodnotit cile sluzby, pripadné poslani

c) vpfipadé, Ze se stanovené cile sluzby rozchazeji s potfebami a cili uZivatel(i, dohodnou se pracovnici tymu na
zméné cild sluzby na dalsi rok
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d) vyhodnoceni je soucasti zavérecné zpravy dilny, kterou predklada vedouci dilny feditelce k 31. 12. kazdého
kalendarniho roku.

Naslechy

b) naslechy probihaji na schlizkach uZivatele a pracovnika

¢) néaslech provadi nadfizeny pracovnik

d) ucelem naslechu je poskytnout pracovnikovi zpétnou vazbu na jeho pfimou praci s uZivatelem, tak aby
doslo ke zkvalitnéni.

Anonymni dotazniky pro zpétnou vazbu pracovnik( na vedeni organizace,

provoz sdruzeni, podminek pro praci

a) anonymni hodnoceni probiha 1x za rok (na pocatku kalendarniho roku a vztahuje se k roku predchozimu)

b) pracovnici maji moznost dobrovolné a anonymné vyplnit zpétnovazebni dotaznik

¢) v dotazniku je jim dan prostor pro vyjadreni namétd, pfipominek a stiznosti

d) za vyhodnoceni dotazniku je zodpovédna reditelka

e) s vystupy z dotazniku jsou pracovnici seznamovani na tzv. Dnech se vzdélavanim, které organizuje
poskytovatel

d) vystupy z dotazniku slouzi pro vedeni organizace jako podnéty ke zkvalitnéni prace.

C. Hodnoceni ze strany jinych fyzickych osob

1)

2)

3)

4)

Hodnoceni ze strany praktikant(

a) po skonceni kazdé praxe praktikanti obdrzi anonymni dotaznik

b) dotaznik je pfedavan a vyhodnocovan pracovnikem, ktery je povéren vedenim praxi (vedouci Socidlniho centra)

c) vyhodnoceni zpétné vazby je predavano reditelce sdruzeni spolecné se zavérecnymi zpravami za jednotlivé
sluzby v zavéru kalendarniho roku.

Hodnoceni ze strany dobrovolnikt

a) pred ukonéenim pusobeni dobrovolnika v dilné mu je podavan anonymni dotaznik

b) dotaznik je podavan a vyhodnocovan pracovnikem, ktery je povéren vedenim dobrovolnikll (pracovnik
Centra dennich sluzeb — koordinator dobrovolnik()

c) jedenkrat roc¢né (v zavéru kalendarniho roku) jsou zpétné vazby vyhodnoceny.

Hodnoceni od ambulantnich psychiatri

a) jedenkrat za dva roky probiha v ramci organizace dotaznikové Setfeni, které je zaméfeno na zjistovani
miry spokojenosti se sluZzbami a se spolupraci s pracovniky sdruzeni

b) za vyhodnoceni zodpovida vedouci psychosocidlni rehabilitace, ktery s timto vyhodnocenim seznamuje
vSechny pracovniky sdruzeni na multidisciplindrnich tymech

c) vyhodnoceni slouZi pracovnikiim a vedeni sdruzeni pro zlepseni kvality poskytovanych sluzeb.

Hodnoceni od osob blizkych

a) jedenkrat za dva roky se uskuteéniuje dotaznikové Setfeni pro osoby blizké

b) do dotaznikového Setreni jsou zapojeni vsichni vedouci sluzeb a zodpovédny za jeho realizaci je vedouci
psychosocidlni rehabilitace

c) jedenkrat za rok probiha spolecné setkani osob blizkych, uZivatell a pracovnikd dilny. Organizuje si kazda
dilna individualné. V ramci tohoto setkani maji osoby blizké moznost vyjadfit se k poskytované sluzbé

d) zpétnd vazba od osob blizkych slouZi k zefektivnéni a zkvalitnéni poskytované sluzby.

D. Analyza namétQ, pfipominek a stiznosti

1) jednou roéné vedouci tymu analyzuje naméty, pfipominky a stiznosti uzivatelQ

2)
3)

s vysledkem analyzy jsou pracovnici tymu dilny a uZivatelé seznameni na spole¢né poradé
analyza je soucasti zavérecné zpravy.
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PRIRUCKA DOBRE PRAXE V OBLASTI

STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

S

S

EZNAM DOPORUCENE LITERATURY

Bednaf, M. Manual zavadéni standard( kvality socidlnich sluZeb do praxe.

Olomouc: Caritas — VOSs Olomouc, 2011

Bednar, M. Kvalita v socialnich sluzbach. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, Pedagogicka fakulta, 2012
Holkova, 1., Gabrysz, A. Manual pro metodiky v socidlnich sluzbach. Praha, Instand, o. s., 2011

Kolektiv autor(. Standardy kvality socialnich sluzeb. Vykladovy sbornik po poskytovatele. Praha: MPSV €R, 2008
Listina zakladnich prav a svobod. Ustavni zakon €. 2/1993 Sb. ve znéni Ustavniho zakona ¢. 162/1998 Sb.
Michalik, J. Smluvni vztahy v socialnich sluzbach. Olomouc: VCIZP, 2008

Molek, J. Rizeni organizaci socialnich sluzeb. Praha: VUPSV, 2011

Vyhlaska €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zdkona o sociélnich sluzbéch,

ve znéni pozdéjsich uprav

Zakon ¢. 101/2000 Sh., o ochrané osobnich Gdajd, ve znéni pozdéjsich Uprav

Zakon ¢. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich uprav

EZNAM POUZITYCH ZKRATEK

STD  Standard

DS
P

SR
VS
SP
PV
IS

PC
CcD

Domov pro seniory
individualni planovani
socialni rehabilitace
vedouci sluzby
socialni pracovnik

SS pracovnik v socidlnich sluzbach
informacni systém
osobni pocitac

S  Centrum dennich sluZeb
Krizové centrum
Intervencni centrum

TKI telefonicka krizova intervence

krizova intervence
N  Child Abuse and Neglect (syndrom tyraného, zneuzivaného a zanedbdvaného ditéte)
S  dim s pecovatelskou sluzbou

MHD meéstska hromadna doprava
MS materska Skola

identifika¢ni ¢islo organizace
kompaktni disk
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