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Vážení a milí, 
předkládáme vám přehlednou publikaci plnou dobré praxe, se kterou jsme se setkaly v zařízeních sociálních služeb 
celé České republiky. Primárně je vytvořena pro ty z vás, kteří jste odpovědnými za proces zavádění standardů 
kvality sociálních služeb do vlastní praxe, ale slouží i jako inspirace pro management organizací, které sociální služby 
poskytují nebo pro studenty příbuzných oborů. 

V textu najdete nejen znění aktuálně platných kritérií a podkritérií Standardů kvality sociálních služeb, jak vyplý-
vají z vyhlášky č. 505/2006 Sb., ale především konkrétní příklady dobré praxe v podobě ukázek formulací nebo 
postupů, kterými poskytovatelé sociálních služeb svoji praxi řídí. V předkládané brožuře jsme se zaměřily na co 
největší rozpětí jednotlivých druhů sociálních služeb, jak se s nimi můžeme ve společnosti setkávat, a také výklad 
ke každému jednotlivému standardu kvality. Byly jsme vedeny snahou předložit vám co nejvíce srozumitelné, jasné 
a konkrétní příklady k co nejkomplexnějšímu výkladu celé problematiky. 

V průběhu práce s předloženým textem se můžete zamýšlet nad smyslem a systémem kvality vaší vlastní poskytované 
sociální služby a zkusit vnímat tento rozměr v pozici jak poskytovatele služby, tak potenciálního uživatele služby 
a jeho rodinných příslušníků, případně vedení služby, jejího zřizovatele, ale i široké veřejnosti. V těchto rozměrech 
určitě najdete mnoho dalších příkladů dobré praxe nebo nových cest. Domníváme se totiž, že stačí jen velmi málo 
– umět se vžít do pozice té či oné role. A to jako pracovníci pomáhajících profesí určitě umíme všichni dokonale. Jak 
vnímám kvalitu jako pracovník sociální služby? Jak ji vnímám jako klient? A co je pro mě kvalita, jsem-li v roli matky 
dítěte/klienta odlehčovací služby? A kde hledám kvalitu jako zřizovatel? Všechno má svůj smysl, jen ho musíte najít. 

Na tomto místě bychom rády vyjádřily také poděkování všem pracovníkům, kteří nám své příklady dobré praxe 
předložili, vysvětlili, ukázali a podělili se tak s námi, a nyní i s vámi, o výsledky hodin a hodin své práce, kdy na kvalitě 
pracovali. Věřte, že tato práce má smysl i ve vašich službách!

V Brně dne 12. července 2013

PaedDr. Blanka Veškrnová 
PhDr. Ing. Jana Sladká Ševčíková 
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Příručka dobré praxe v oblasti 
Standardů kvality sociálních služeb

STANDARD č. 1

STANDARD č. 1 
Cíle a způsoby poskytování 
sociálních služeb

Kritérium 

a)	 Poskytovatel má písemně definováno a  zveřejněno poslání, cíle a  zásady poskytované sociální služby 
a okruh osob, kterým je určena, a to v souladu se zákonem stanovenými základními zásadami poskytování 
sociálních služeb, druhem sociální služby a individuálně určenými potřebami osob, kterým je sociální služba 
poskytována; podle tohoto poslání, cílů a zásad poskytovatel postupuje;

b)	 Poskytovatel vytváří podmínky, aby osoby, kterým poskytuje sociální službu, mohly uplatňovat vlastní vůli 
při řešení své nepříznivé sociální situace;

c)	 Poskytovatel má písemně zpracovány pracovní postupy zaručující řádný průběh poskytování sociální služby 
a podle nich postupuje;

d)	 Poskytovatel vytváří a uplatňuje vnitřní pravidla pro ochranu osob před předsudky a negativním hodnoce-
ním, ke kterému by mohlo dojít v důsledku poskytování sociální služby. 

Standard č. 1 řeší pro poskytovatele sociální služby několik velmi zásadních oblastí, které je třeba stanovit, v rámci 
týmu služby i vedení organizace zkonzultovat, definovat ve finálním znění a následně dodržovat. 

Jsou jimi povinnosti:
	 Písemně definovat a zveřejnit tzv. veřejný závazek, pod kterým se skrývá poslání, cíle a zásady poskytované 

sociální služby, včetně definice cílové skupiny, slovy zákona tzv. okruhu osob, kterým je služba určena. 
	S lužbu poskytovat tak, aby byla uživatelům služby dávána možnost při řešení své nepříznivé situace uplatňovat 

vlastní vůli. 
	 Písemně zpracovat pracovní postupy, jejichž prostřednictvím je sociální služba v celém svém rozsahu poskyto-

vána. 
	V yjasnit si, jaká pravidla v rámci služby její zaměstnanci uplatňují pro to, aby bylo bráněno předsudkům a ne-

gativnímu hodnocení uživatelů služby. 
Zejména poslední dva jmenované body přivozují řadě pracovníků sociálních služeb problémy a zpracovávají je ne 
zcela vhodným způsobem. 

Příkladem dobré praxe 

může být tedy například tento vnitřní předpis, de facto využitelný jak pro ambulantní, tak pro pobytovou služ-
bu. Vnitřní předpis při dostatečné argumentaci a vysvětlení pracovníky služby naplní hned několik podkritérií 
STD č. 1 (může být jedním z pracovních postupů, určitě naplňuje znaky toho, jak pracovníci respektují vlastní 
vůli uživatelů služby a jistě v něm najdete i znaky jednání s uživatelem na veřejnosti tak, aby služba bourala 
předsudky a negativní hodnocení veřejností):

Základní komunikace a jednání se seniory
	K omunikovat se seniory je třeba zcela přirozeně. 
	A ktivně ověříme komunikační bariéry (zrak, sluch) a přizpůsobíme tomu vlastní komunikaci.
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Příručka dobré praxe v oblasti 
Standardů kvality sociálních služeb

STANDARD č. 1

	 Mluvíme srozumitelně a pomaleji, „nedrmolíme“. 
	 Nikdy nepřekřičujeme jiný hovor, nebo rušivý element. Vždy se snažíme o odstranění rušivého vlivu.
	V  hovoru nepoužíváme odborné výrazy, žargony, fráze, ironii, protimluvu.
	 Pokud není navázáno porozumění, stejná slova neopakujeme, ale volíme novou formulaci.
	S ložitější postupy několikrát zopakujeme, případně napíšeme na papír – tuto možnost nabídneme, nevnucujeme.
	R espektujeme identitu seniora a oslovujeme jej dle jeho přání předem dohodnutým způsobem. Vyhýbáme se 

familiárnímu „babi, dědo“. Vždy vykáme!
	S vým vystupováním dbáme a chráníme důstojnost seniora a vylučujeme jakoukoliv formu podceňování či pří-

lišného posuzování.
	 Nehovoříme infantilním způsobem (zdětinšťování), např. „na papíreček vám udělám poznámečku“.
	 Povzbuzujeme vždy laskavým slovem k vyjádření, vlídným zájmem, usilujeme o klidný výraz a pozitivní naslou-

chání. Omezujeme prudké pohyby.
	 Při komunikaci s nedoslýchavým seniorem by pracovník neměl jíst, pít, kouřit, žvýkat, podpírat si hlavu či dávat 

ruce přes ústa. Je vhodné dodržovat rytmus řeči a nezvyšovat hlas. Je dobré využívat výrazy obličeje a gesta 
rukou, ale přitom zcela přirozeně.

	 Chodí-li někdo s bílou holí, nosí-li černé brýle, nemusí být vždy nevidomý, ale slabozraký (má zbytky zraku).
	 Posilujeme vlastní rozhodování seniorů, bráníme jejich jakémukoliv ponižování na veřejnosti ostatními lidmi. 
	 Pro získání pozornosti či zklidnění můžeme případně použít dotek, jsme vnímaví pro známky úzkosti, strachu, 

neklidu, deprese.
	R espektujeme princip zpomalení a chráníme seniory před časovým stresem, počítáme se zpomalením psycho-

motorického tempa a se zhoršenou pohyblivostí.
	D opomoc s oblékáním atd. vždy nabízíme, nevnucujeme.
	V ždy se snažíme podporovat soběstačnost.
	 Při vchodu do místnosti pracovník dveře vždy otvírá a drží je ostatním vstupujícím. 
	 Při komunikaci na úřadech nebo u lékaře (v případě doprovodů) dbáme na to, aby druhý člověk hovořil se se-

niorem, nikoli s námi. Je-li to nezbytné, poskytujeme jen podporu, nevyjednáváme za uživatele. 
	D báme na bezbariérovost prostor, včetně toalet.
	D báme na protiskluzovou úpravu podlah a dobré osvětlení prostor.
	R espektujeme nezbytné kompenzační pomůcky, dbáme na místa jejich odkládání, tak, aby neupadly. Volíme 

pevný masivní nábytek, přiměřený výškou, tvrdostí i hloubkou sedu a vstávání.
	V ěci, které patří seniorům, nepřemisťujeme bez jejich vědomí – vše musí zůstat na svém místě.
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Příručka dobré praxe v oblasti 
Standardů kvality sociálních služeb

STANDARD č. 2

STANDARD č. 2 
Ochrana práv osob

Kritérium

a)	 Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro předcházení situacím, v nichž by v souvislosti 
s poskytováním sociální služby mohlo dojít k porušení základních lidských práv a svobod osob, a pro postup, 
pokud k porušení těchto práv osob dojde; podle těchto pravidel poskytovatel postupuje;

b)	 Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla, ve kterých vymezuje situace, kdy by mohlo dojít 
ke střetu jeho zájmů se zájmy osob, kterým poskytuje sociální službu, včetně pravidel pro řešení těchto 
situací; podle těchto pravidel poskytovatel postupuje;

c)	 Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro přijímání darů; podle těchto pravidel poskytovatel 
postupuje.

Standard č. 2 patří k jedněm z velmi zásadních standardů kvality sociálních služeb. Má mimo jiné přímou souvis-
lost k § 2, odst. 2) zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, v aktuálním znění, totiž k povinnosti „Sociální 
služby musí být poskytovány v zájmu osob a v náležité kvalitě takovými způsoby, aby bylo vždy důsledně zajištěno 
dodržování lidských práv a základních svobod osob“. 

Požadavky STD č. 2, v kritériu 2a) hovoří o nutnosti písemně zpracovat vnitřní pravidla pro předcházení situacím, 
v nichž by v souvislosti s poskytováním sociální služby mohlo dojít k porušení základních lidských práv a svobod 
osob, a pro postup, pokud k porušení těchto práv osob dojde. Tedy požaduje:

	 Znát práva osob podle Listiny základních práv a svobod. 
	U mět rozlišit a definovat situace, ve kterých by při poskytování sociální služby mohlo dojít k porušení práva 

uživatele (a to k porušení jakého práva).
	S tanovit preventivní opatření, která jsou ve službě dodržována proto, aby k porušení práva vůbec nemuselo 

dojít. 
	S tanovit kroky, které budou učiněny, pokud se přece jen stane situace taková, která povede nebo již vedla 

k porušení práva. 

Příkladem dobré praxe 

může být tedy tato ukázka ze služby odborného sociálního poradenství. Poskytovatel předložil tabulku, kterou 
dle svého sdělení vytvořil v týmu pracovníků služby pod metodickým vedením garantky kvality, pracovní pozice, 
kterou má poskytovatel v rámci organizační struktury stanovenu. Tabulka obsahuje tyto části:
1) Právo osoby 
2) Situace, v níž může dojít k porušení práva
3) Postup, jak zamezit porušení tohoto práva (prevence) 
4) Postup po zjištění porušení práva
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Příručka dobré praxe v oblasti 
Standardů kvality sociálních služeb

STANDARD č. 2

Jak sami vidíte, tato forma umožňuje velmi snadnou orientaci a přehledné porozumění tématu. 

Právo Porušení práva Jak zamezit porušení Postupy a sankce

Právo být předem 
informován o prů-
běhu a podmínkách 
poskytované služby

Klient neví, jak se 
budou sezení ode-
hrávat, co může od 
služby žádat. Nebyla 
s ním srozumitelně 
uzavřena smlouva.

Dostatečně srozumitelně 
klientovi vysvětlit dokument 
„Práva a povinnosti“. Jasně 
ho seznámit s podmínkami 
smlouvy a s jejím ukonče-
ním. Požadovat zpětnou 
vazbu, zda všemu rozuměl. 
Předat mu „Práva a povin-
nosti“ v tištěné podobě.

1. S klientem bude nově prodiskutován obsah 
smlouvy a dokument Práva a povinnosti.

2. Pokud pracovník poruší právo klienta, může  
mu být sníženo osobní ohodnocení až do  
výše 20 % podle rozhodnutí vedoucího  
pracovníka.

3. Situace bude probrána na nejbližší nebo  
mimořádné poradě

Právo vyjádřit svá 
přání, potřeby, 
názory, postoje 
a rozhodnutí

Klient není vyslyšen.  
Poradce i přes 
klientův očividný 
nesouhlas pokračuje  
v nabízení jemu 
nesympatického 
alternativy.

Poradce empaticky naslouchá 
potřebám klienta a řídí se 
závaznými pracovními po-
stupy (zásady, práva apod.).

1. Pracovník odborného soc. poradenství se  
klientovi omluví a nabídne mu službu  
jiného sociálního pracovníka 

2. Pokud pracovník poruší právo klienta, může  
mu být sníženo osobní ohodnocení až do  
výše 30 % podle rozhodnutí vedoucího  
pracovníka.

3. Situace bude probraná na nejbližší nebo  
mimořádné poradě

Právo na anonymitu

Klientovi nebyla 
nabídnuta možnost  
využít službu 
anonymně.

Upozornit klienta na jeho 
právo zůstat v anonymitě,  
která nijak neovlivní průběh  
poskytnuté služby. Zeptat  
se klienta, zda by chtěl 
anonymitu využít. 

1. Pracovníci odborného sociálního poraden-
ství se  klientovi omluví a nabídnou mu 
anonymitu dodatečně. Veškeré dosavadní 
záznamy o klientovi budou anonymizovány.

2. Pokud pracovník poruší právo klienta, může  
mu být sníženo osobní ohodnocení až do  
výše 80 % podle rozhodnutí vedoucího  
pracovníka.

3. Situace bude probraná na nejbližší nebo  
mimořádné poradě

Jiný příklad můžeme vidět v obdobném zpracování ze služby Azylového domu pro ženy s dětmi. Tento poskytovatel 
má postup pro řešení situací, v nichž by došlo k porušení práva uveden v samostatném dokumentu, i zde je ale 
dostatečně přehledně zpracován, je adresný a konkrétní a není plošný (není dostačující uvést „Při porušení práva 
klienta bude postupováno podle Zákoníku práce“, jak se někdy děje):

Právo na Situace, kdy dojde 
k porušení práva Vnitřní pravidla pro předcházení porušování práv

Soukromí

1. Pracovníci vstupují 
do bytových jed-
notek uživatelů, 
aniž by k tomu 
měli jejich svolení

2. Pracovníci kontro- 
lují uživatelům 
obsah ledniček  
a úložných skříněk

Ad. 1
Pracovníci vstupují do bytových jednotek po vyzvání uživatelem. Vstoupit do  
bytu uživatelů bez souhlasu uživatelů, např. použitím náhradního klíče, lze  
pouze ve výjimečné situaci (vyskytne-li se  Nouzová a havarijní situace,  
viz sešit s názvem Nouzové a havarijní události). 

Ad. 2
Během návštěvy pokojů, dle domluvy se záměrem získání informací o stavu/ 
činnostech uživatele, vstupují do pokojů uživatelek jedenkrát týdně dva  
pracovníci. Vystupují citlivě a respektují soukromí uživatelů. Jestliže to situace  
neodůvodňuje (např. kapající závadná tekutina, linoucí se zápach, škodlivý  
hmyz) neotvírají jednotlivé zásuvky linky, ledničku apod. Další viz vnitřní  
směrnice Pravidla vstupu do bytové jednotky.
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Příručka dobré praxe v oblasti 
Standardů kvality sociálních služeb

STANDARD č. 2

Z kritéria 2b) STD č. 2 vyplývá další povinnost. Tou je nutnost uvědomit si, jaké situace tzv. střetu zájmu mezi 
poskytovatelem a uživatelem mohou nastat a jaké bude řešení této situace. Logikou tohoto postupu je zejména 
uvědomit si, že neřešením střetu zájmu může dojít k porušení práva uživatele. 

Pojďme se podívat na konkrétní příklad dobré praxe z Azylového domu pro matky s dětmi. V úvodu směrnice, 
kterou k tomuto tématu pracovníci služby zpracovali, je uvedena definice samotného pojmu střetu zájmů. I to 
totiž bývá poskytovateli sociálních služeb často vnímáno chybně a není výjimkou zaměňováno situací porušení 
práva uživatele se situacemi střetu zájmu. Dále je popsána konkrétní situace střetu zájmu a jak se při ní postupuje. 

Střet zájmů – je oprávněný požadavek ze strany uživatele i poskytovatele. 
V našem zařízení mohou nastat tyto situace střetu zájmů mezi uživateli a poskytovatelem:

	 Situace: v Azylovém domě pracuje pracovník a uživatel je jeho známý či dokonce příbuzný. 
	 Řešení: 

	 Pracovník spolu se svým nadřízeným posoudí, zda je schopen poskytovat tomuto uživateli objektivně kvalitní 
službu a zda nebude ovlivněn tím, že se jedná o známého, nebo rodinu. Jakékoliv jednání, které by mohlo da-
ného jedince v komunitě zvýhodňovat nebo nezvýhodňovat, je nepřípustné. 

Všichni uživatelé azylového domu mají stejná práva a povinnosti. 
Z důvodu objektivity nebude pracovník klíčovým pracovníkem tomuto uživateli. 

Jiným příkladem dobré praxe může být tento metodický postup v organizaci s  registrovanou sociální službou 
Terénní programy, která si velmi dobře uvědomuje, jak je důležité znát situace a okolnosti spolupráce s Policií. 
V přesahu plnění povinností podle STD 2 (ochrana práv osob, střety zájmů) a STD 1 (písemné pracovní postupy 
pro řádný průběh služby) tak můžeme zaznamenat tento odstavec: 

Kdy a jak spolupracovat s policií
Dle zvláštních zákonů jsou zaměstnanci při plnění svých úkolů povinni vyhovět orgánům Policie ČR a dožadujícím 
orgánům činným v trestním řízení (například státní zastupitelství). To znamená, že každý zaměstnanec je povinen 
na výzvu policie, popř. jiného orgánu činného v trestním řízení, podat nezbytné vysvětlení, které by mohlo přispět 
k objasnění skutečností důležitých pro odhalení trestného činu nebo přestupku, vypátrání hledané nebo pohře-
šované osoby, aj. O jakémkoliv kontaktu s výše uvedenými orgány, zejména tedy s policií, informují zaměstnanci 
svého nadřízeného a konzultují s ním případný další postup (pokud je zaměstnance vyzván na služebnu policie, 
kde má podat vysvětlení, popř. k soudu).

Kdy pracovnice NEspolupracuje s policií
	T elefonicky, i když se osoba představí např. jako kriminalista (nikdy nevíte, zda je to pravda).
	 Policista, který přijde do centra nebo kterého potkáte v terénu a žádá po vás nějaké informace o klientkách.  

Informace poskytujete pouze na základě písemného sdělení! 
	 Pokud přijde policie do poradenského centra, kde jsou momentálně přítomny další klientky, tak se domluvíte 

na jiné místo nebo čas, nikdy nespolupracujeme s policií před klientkami!
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Příručka dobré praxe v oblasti 
Standardů kvality sociálních služeb

STANDARD č. 3

STANDARD č. 3 
Jednání se zájemcem o sociální službu

Kritérium

a)	 Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla, podle kterých informuje zájemce o sociální službu 
srozumitelným způsobem o možnostech a podmínkách poskytování sociální služby; podle těchto pravidel 
poskytovatel postupuje;

b)	 Poskytovatel projednává se zájemcem o sociální službu jeho požadavky, očekávání a osobní cíle, které by 
vzhledem k jeho možnostem a schopnostem bylo možné realizovat prostřednictvím sociální služby;

c)	 Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro postup při odmítnutí zájemce o sociální službu 
z důvodů stanovených zákonem; podle těchto pravidel poskytovatel postupuje.

Standard č. 3 klade na poskytovatele nemalé nároky. Jsou ale velmi srozumitelné a pochopitelné. Pokud chce 
poskytovatel poskytovat kvalitní služby, musí mít zpracovány základní postupy a promyšleny procesy, jejichž pro-
střednictvím bude se zájemcem o službu jednat, zjišťovat jeho požadavky a očekávání a společně s ním hledat 
průsečík společného úsilí o změnu nepříznivého sociálního stavu, situace, kvůli které jej zájemce o službu vyhledal. 
Standard č. 3 ale také řeší oblast komunikace, která bude vedena se zájemcem ve chvíli, kdy mu nebude moci 
služba vyhovět, bude jej muset odmítnout. Ať již definitivně, a to proto, že žadatel o službu bude naplňovat jedno 
ze zákonných kritérií pro odmítnutí žadatele o službu, anebo zařazením to tzv. pořadníku žadatelů, ze kterých bude 
poskytovatel posléze vybírat, jakmile se ve službě uvolní místo k přijetí. 

Pro připomenutí uvádíme znění § 91, odst. 3) zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, v aktuálním znění, 
jelikož i v této oblasti poskytovatelé často chybují a uvádí nezákonné důvody pro odmítnutí žadatele o službu. 

Poskytovatel sociálních služeb může odmítnout uzavřít smlouvu o poskytování sociálních služeb pouze, pokud 
a) 	neposkytuje sociální službu, o kterou osoba žádá, a to i s ohledem na vymezení okruhu osob v registru posky-

tovatelů sociálních služeb
b) 	nemá dostatečnou kapacitu k poskytnutí sociální služby, o kterou osoba žádá
c) 	zdravotní stav osoby, která žádá o poskytnutí pobytové sociální služby, vylučuje poskytnutí takové sociální služby; 

tyto zdravotní stavy stanoví prováděcí právní předpis, nebo
d) 	osobě, která žádá o poskytnutí sociální služby, vypověděl v době kratší než 6 měsíců před touto žádostí smlouvu 

o poskytnutí téže sociální služby z důvodu porušování povinností vyplývajících ze smlouvy.

Příkladem dobré praxe 

může být tedy tato ukázka ze služby domova pro seniory. Poskytovatel si uvědomuje nezbytnost zabývat se 
otázkami definice nepříznivé sociální situace u všech žadatelů o sociální službu domova pro seniory a stanovil 
si určité bodové hodnocení, které vám předkládáme. Bodové hodnocení poskytovatel sociální služby nasta-
vil plně transparentně, zveřejnil jej na svých internetových stránkách a každému žadateli, kterému nemůže 
okamžitě poskytnout službu, systém vysvětluje sociální pracovnice. K celému procesu je zpracován písemný 
vnitřní předpis. 
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Příručka dobré praxe v oblasti 
Standardů kvality sociálních služeb

STANDARD č. 3

METODIKA PŘIDĚLOVÁNÍ BODŮ
Po provedení jednání se zájemcem jsou žadateli přiděleny body, které zohledňují jeho aktuální situaci.

Kritéria pro přijetí do Domova pro seniory:

Datum podání žádosti *
0,5 roku	 1 bod
1 rok		 2 body
1,5 roku	 3 body
2 roky	 3,5 bodů
2,5 roku	 4 body
3 roky	 4,5 bodů
3,5 roku	 5 bodů

Věk žadatele *
65 – 69 let 	 0,5 bodu
70 – 74 let	 1 bod
75 – 79 let	 1,5 bodu
80 – 84 let	 2 body
85 – 89 let	 2,5 bodu
90 – 94 let	 3 body
nad 95 let	 3,5 bodu

Sociální situace
Žadatel žije sám v bytě, domě	  2 body
Žadatel žil sám v bytě, domě	 1 bod
Žadatel nemá přímou rodinu	 2 body
Žadatel nemá nikoho	 3 body
Rodina se o něj nemůže starat	 1 bod
Rodina nežije v místě bydliště žadatele	 1 bod
Žadatel je umístěn v léčebně 
   pro dlouhodobě nemocné
   nebo v psychiatrické léčebně	 2 body
Žadatel je umístěn v nemocnici na oddělení 
   ošetřovatelské péče + následné péče	 1 bod
Manžel(ka) je umístěn(a) v našem zařízení	 2 body

Rodič pracovníka zařízení	 3 body
Prarodič pracovníka zařízení	 1 bod
Rodina žije v místě zařízení	 3 body
Rodina žije v okolí zařízení 	  2 body
Rodina žije v okrese 	  1 bod
Nevyhovující bydlení 	  1 bod
Legionář	 8 bodů
Žadatel je umístěn v jiném DS	  -3 body

Trvalé bydliště
Občan daného města	 4 body
Občan dané oblasti okolí	  3 body
Občan daného okresu	 2 body
Občan daného kraje	 1 bod

Příspěvek na péči
O příspěvek na péči požádáno, 
   dosud v řízení	 0,5 bodu
I. stupeň	 2 body
II. stupeň	 6 bodů
III. stupeň	 8 bodů
IV. stupeň	 10 bodů

Krizová situace 	 5 bodů
(úmrtí, závažná nemoc partnera/
pečovatele, domácí násilí)

Odmítnutí nástupu	
první odmítnutí nástupu	 - 5 bodů
druhé odmítnutí	 - 8 bodů
zatím nemá zájem nastoupit do zařízení	 - 3 body

* U prvních dvou kritérií přiděluje body automaticky program v počítači.
Zařízení má sestavenou poradní skupinu, která se skládá z ředitelky, sociální pracovnice a vedoucí úseku sociální 
péče, která se radí o vhodnosti přijetí do Domova pro seniory. Při uvolnění místa se sejde poradní skupina, která 
projedná a doporučí umístění uživatele do sociální služby podle jeho přání a potřeb, podle nejvyššího počtu bodů, 
zdravotního stavu a schopnosti sebeobsluhy. Žadatel je pak sociální pracovnicí vyzván k jednání o uzavření smlouvy 
o poskytování soc. služby.
U žadatelů se stejným počtem bodů rozhoduje datum podání žádosti, tj. přednost má žádost staršího data.
Při změně situace žadatele přehodnotí sociální pracovnice jeho aktuální bodový stav (např. přiznání příspěvku 
na péči, doložení příloh, umístění v léčebně, v jiném domově atd.).
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Příručka dobré praxe v oblasti 
Standardů kvality sociálních služeb

STANDARD č. 4

STANDARD č. 4 
Smlouva o poskytování sociální služby

Kritérium

a)	 Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro uzavírání smlouvy o poskytování sociální služby 
s ohledem na druh poskytované sociální služby a okruh osob, kterým je určena; podle těchto pravidel 
poskytovatel postupuje;

b)	 Poskytovatel při uzavírání smlouvy o poskytování sociální služby postupuje tak, aby osoba rozuměla obsahu 
a účelu smlouvy;

c)	 Poskytovatel sjednává s osobou rozsah a průběh poskytování sociální služby s ohledem na osobní cíl závislý 
na možnostech, schopnostech a přání osoby;

Kritéria Standardu č. 4 mají přímou souvislost na některé z povinností poskytovatelů sociálních služeb, uvedené 
v § 88 zákona o sociálních službách, a to konkrétně:

	 § 88, písm. b) informovat zájemce o sociální službu o všech povinnostech, které by pro něho vyplývaly ze smlouvy  
o poskytování sociálních služeb, o způsobu poskytování sociálních služeb a o úhradách za tyto služby, a to způ-
sobem pro něj srozumitelným

	 § 88, písm. i) uzavřít s osobou smlouvu o poskytnutí sociální služby, pokud tomu nebrání důvody uvedené  
v § 91 odst. 3 zákona o sociálních službách. 

Kritéria STD č. 4 ale také souvisí s kritérii STD č. 3 a č. 5, proto je pro poskytovatele sociálních služeb velmi důležité 
uvědomovat si celou vazbu mezi jednáním se zájemcem o službu, uzavíráním smlouvy o poskytování sociální služby 
a individuálním plánováním. 

Významným pojmem u plnění povinností podle tohoto STD je výraz „srozumitelnost“ – viz kritérium 4b): Poskytovatel 
při uzavírání smlouvy o poskytování sociální služby postupuje tak, aby osoba rozuměla obsahu a účelu smlouvy.

Jako příklad dobré praxe 

poslouží ukázka z pečovatelské služby. Poskytovatel si zodpovědně uvědomuje riziko spojené se sníženým vní-
máním cílové skupiny seniorů a osob se zdravotním postižením. Z tohoto důvodu upravil smlouvu o poskytnutí 
služby tak, aby byla pro tuto cílovou skupinu co nejsrozumitelnější. Smlouva1 je napsána velkými písmeny, 
jednotlivé kapitoly jsou barevně odlišeny. Rozsah služby se u jednotlivých uživatelů služby liší podle toho, jaké 
konkrétní úkony jsou jednotlivým uživatelům poskytovány. 
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Příručka dobré praxe v oblasti 
Standardů kvality sociálních služeb

STANDARD č. 4

Označení smlouvy: PS/ ………... 

SMLOUVA O POSKYTOVÁNÍ PEČOVATELSKÝCH SLUŽEB
v souladu se zákonem č. 108/2006 Sb., o sociálních službách

I. OZNAČENÍ SMLUVNÍCH STRAN
a) 	poskytovatel služby
 	 se sídlem: 
b) 	příjemce služeb – uživatel:	  
 	 datum narození: 
	 adresa:	  			    
uzavírají tuto smlouvu o poskytování pečovatelské služby (dle níže uvedených podmínek)

II. DRUH SOCIÁLNÍ SLUŽBY
uživateli bude poskytována PEČOVATELSKÁ SLUŽBA podle § 40 Zákona 108/2006 Sb.
(1) Pečovatelská služba ve ...... je terénní službou poskytovanou osobám, které mají sníženou soběstačnost z důvodu 

věku, chronického onemocnění nebo zdravotního postižení, jejichž situace vyžaduje pomoc jiné fyzické osoby. 

III. ROZSAH A POSKYTOVÁNÍ SOCIÁLNÍ SLUŽBY
Poskytovatel se zavazuje na základě této smlouvy poskytovat pečovatelskou službu v domácnosti uživatele v roz-
sahu těchto dohodnutých úkonů: 
1. POCHŮZKY
2. DONÁŠKA OBĚDA 
3. BĚŽNÝ ÚKLID
Další úkony, které budete dále během poskytování služby potřebovat nebo měnit jejich čas poskytování, vám 
budou podrobněji zapisovány ve vašem osobním individuálním plánu.
VEŠKERÉ ÚKONY A ČÁSTKY BUDOU EVIDOVÁNY UŽIVATELI BĚHEM MĚSÍCE DO EVIDEČNÍ KARTY SLUŽEB.

IV. MÍSTO A ČAS POSKYTOVÁNÍ SOCIÁLNÍ SLUŽBY
Služby sjednané dle čl. II., Smlouvy, se poskytují v domácnostech uživatel obce Stonava každý pracovní den po dobu 
platnosti této Smlouvy.
1. Pochůzky pro léky a vyzvednutí: dle potřeb uživatele a podle ordinačních hodin lékařky, a místní lékárny 
2. Donáška oběda: 12:00 -12:30 (dle času rozvozové trasy)
V zimním období či v případě poruch rozvážejícího vozidla, Vás budeme telefonicky o případném zpoždění dovozu 
oběda včas informovat.
3. Běžný úklid: pondělí a pátek, dále dle domluvy s uživatelem a možnosti služby.

V. VÝŠE ÚHRADY ZA SOCIÁLNÍ SLUŽBY
Ceny za služby jsou stanoveny v prováděcí vyhlášce číslo 505/2006 Sb. Zákona o sociálních službách 108/2006Sb. 
STANOVENÁ ČÁSTKA ZA POSKYTOVANÉ SLUŽBY naší službou je 100 Kč na hodinu.
1. POCHŮZKY – 100 Kč/na hodinu
2. DONÁŠKA OBĚDA – 20 Kč/na den
3. BĚŽNÝ ÚKLID – 100 Kč/na hodinu
Uživatel se zavazuje jedenkrát měsíčně uhradit pečovatelskou službu. 
PLATBA SLUŽEB BUDE UČINĚNA 
a) 	Platba v hotovosti: uživatel předá hotovost pečovatelce, která vystaví příslušný doklad o zaplacení nejpozději 

do pátého dne v novém měsíci. Pečovatelka výběr uživateli předem hlásí.
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Příručka dobré praxe v oblasti 
Standardů kvality sociálních služeb

STANDARD č. 5

STANDARD č. 5 
Individuální plánování průběhu 
sociální služby

Kritérium

a)	 Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla podle druhu a poslání sociální služby, kterými se 
řídí plánování a způsob přehodnocování procesu poskytování služby; podle těchto pravidel poskytovatel 
postupuje;

b)	 Poskytovatel plánuje společně s  osobou průběh poskytování sociální služby s  ohledem na  osobní cíle 
a možnosti osoby;

c)	 Poskytovatel společně s osobou průběžně hodnotí, zda jsou naplňovány její osobní cíle;

d)	 Poskytovatel má pro postup podle písmene b) a c) pro každou osobu určeného zaměstnance;

e)	 Poskytovatel vytváří a uplatňuje systém získávání a předávání potřebných informací mezi zaměstnanci 
o průběhu poskytování sociální služby jednotlivým osobám. 

Kritéria uvedená v písmenech d) a e) se nehodnotí u poskytovatele, který je fyzickou osobou a nemá zaměstnance.
Plnění kritérií STD č. 5 plně souvisí jak s povinnostmi poskytovatele sociální služby podle § 88 zákona o sociálních 
službách, tak se základními zásadami poskytování sociální služby podle téhož zákona. Pojďme si je připomenout:

	 § 88, písm. f) zákona o sociálních službách uděluje poskytovateli povinnost plánovat průběh poskytování sociální 
služby podle osobních cílů, potřeb a schopností osob, kterým poskytují sociální služby, vést písemné individuální 
záznamy o průběhu poskytování sociální služby a hodnotit průběh poskytování sociální služby za účasti těchto 
osob, je-li to možné s ohledem na jejich zdravotní stav a druh poskytované sociální služby, nebo za účasti jejich 
zákonných zástupců

	 § 2 zákona o sociálních službách uděluje poskytovateli povinnost poskytovanou pomoc nabízet tak, aby vycházela 
z individuálně určených potřeb osob, působila na uživatele aktivně, podporovala rozvoj jejich samostatnosti, 
motivovala je k takovým činnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvávání nebo prohlubování nepříznivé 
sociální situace, a posilovala jejich sociální začleňování.

Všechny uvedené povinnosti najdeme v uplatňování sociální práce podle kritérií STD č. 5. 

Častý problém v celé problematice individuálního plánování mají ambulantní služby, zejména ty, které mnohdy 
s uživatelem komunikují jednorázově. Nutno ovšem podotknout, že takový problém je jen nepochopením možností, 
které nám individuální plánování nabízí. V procesu práce s uživatelem není důležitá forma, tedy podoba individu-
álního plánu, ale jeho obsah. Tedy to, co je uživateli nabízeno, co nabízí on sám, že do výkonu a průběhu služby 
vnese, co do stejného procesu může přinést třetí strana, ať již rodinný příslušník anebo jin veřejně dostupná služba. 
Individuální plán může mít podobu kreslenou, graficky zpracovanou v podobě obrázků, schémat, myšlenkových 
map, ale samozřejmě i klasickou v podobě formuláře nebo záznamu konkrétních kroků k plnění dohodnutého cíle. 

Kritérium 5a) vyžaduje písemná pravidla, písemný vnitřní předpis, podle kterého se řídí plánování a způsob pře-
hodnocování procesu poskytování služby. 
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Příklad dobré praxe 

ze služby, která poskytuje internetové poradenství (v rámci registrované sociální služby odborné sociální po-
radenství) a která má v písemně zpracovaném Manuálu k oblasti individuálního plánování uvedeno: 

Poradce poskytuje klientovi informace, které jemu samotnému pomáhají plánovat další kroky a využívat jiné služ-
by. Poradce se vždy snaží klienta namotivovat k tomu, aby vyhledal odbornou pomoc  tváří v tvář. Pokud to však 
není možné a klient si tento způsob kontaktu nepřeje, může mu doporučit odbornou literaturu zabývající se touto 
problematikou. Např. „Jestliže pro Vás není v současné době možné obrátit se na odborníka osobně, můžete zkusit 
začít nejprve studiem svépomocného manuálu, v případě, že nedojde k žádnému zlepšení, nebo se váš stav zhorší, 
bude nutné vyhledat odborníka – psychologa….“. Svépomocné manuály, nápady, rady a inspirace může klient najít 
např. v následující literatuře: …………. 
K hodnocení služby dochází pouze spontánně, a to v případech, kdy klient sám odešle zpětnou vazbu na odpověď 
poradce. Klient však není povinen zasílat poradci jakoukoli reflexi odpovědi. 
Reflexe klienta formou děkovného e-mailu: v případě, že klient pošle zpětnou vazbu ve formě děkovného e-mailu, 
který kromě poděkování již neobsahuje žádnou další zakázku, poradce již na tento e-mail neodpovídá. Tento e-mail 
archivuje poradce v PC, ve složce Děkovné e-maily. Děkovný e-mail archivuje také tím, že jej vytiskne a přiradí ho 
ke kontaktu, který vznikl předchozí e-mailovou komunikací s daným klientem.
Reflexe klienta formou stížnosti či vyjádřením nesouhlasu s poskytnutou službou: poradce klienta vyrozumí o způ-
sobech podání stížnosti na poradce či na službu. 

Dalším příkladem dobré praxe mohou být například tato pravidla, která si pro proces práce v rovině individuálního 
plánování s uživatelem stanovil poskytovatel sociální služby sociální rehabilitace: 

	S  každým uživatelem, který službu navštěvuje pravidelně, je zpracován dlouhodobý individuální plán, který 
vychází z jeho dlouhodobého cíle uživatele. 

	 Pokud uživatel nenavštěvuje službu pravidelně, zpracuje se pouze jednorázový individuální plán, který vychází 
z osobního cíle uživatele. 

	 Při formulaci společného cíle spolupráce (osobní cíl uživatele a nabídka naší služby) vedeme uživatele k tomu, 
aby byly cíle spolupráce pokud možno měřitelné a termínované – aby se dalo říci, zda se je podařilo naplnit 
nebo ne (například cíl umět obsluhovat sluchadlo jako nezbytná dovednost uživatele pro snižování/odstraňování 
jeho bariér). 

	 Je doporučeno formulovat raději malé, dobře splnitelné cíle. 
	 Je důležité rozlišovat mezi cíli a činnostmi, které je potřeba realizovat k naplnění těchto cílů (například udržovat 

sluchadlo v čistotě není cíl, ale činnost).
	 Pro plánování se používá formulář individuální plán.
	 Hodnocení plánu probíhá společně s uživatelem jednou za půl roku, v případě zájmu uživatele častěji. 
	 Při hodnocení plánu je důležité přesně popsat, zda byly cíle naplněny, co bylo pro uživatele obtížné, případně 

příčinu nesplnění plánu. Pokud se uživateli nedaří naplňovat cíle, které si společně s námi stanovil, je ho potřeba 
motivovat, ne kárat.

Formulář individuálního plánu, jakožto výsledku procesu individuálního plánování, z jiného zařízení, ale ze stejné 
sociální služby, tedy sociální rehabilitace, a který slouží jako další příklad dobré praxe, si můžeme představit nyní:
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Krátkodobý rehabilitační plán č.

Jméno a příjmení uživatele:

Jméno a příjmení pracovníka:

Datum zahájení krátkodobého rehabilitačního plánu:

Datum ukončení krátkodobého rehabilitačního plánu:

Oblast (doména):

Krátkodobý rehabilitační cíl:

Kroky k dosažení krátkodobého rehabilitačního cíle

1.

2.

3.

4.

5.

podpis pracovníka                           podpis uživatele

Rozhodně je ale namístě upozornit, že podpis uživatele na formuláři individuálního plánu je možný, nikoli však nutný. 

Posledním příkladem dobré praxe s odkazem na informaci uvedenou výše, totiž že není důležitá forma indivi-
duálního plánu, ale její obsah, je tento obrázek. Jde o individuální plán poskytovatele sociální služby Raná péče:
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Kritérium 5d) hovoří o povinnosti určit konkrétního pracovníka, který je zodpovědný za proces plánování a hod-
nocení průběhu poskytování sociální služby podle kritérií 5b) a 5c) odpovědný. Viz: 
Kritérium 5b) Poskytovatel plánuje společně s osobou průběh poskytování sociální služby s ohledem na osobní 
cíle a možnosti osoby;
Kritérium 5c) Poskytovatel společně s osobou průběžně hodnotí, zda jsou naplňovány její osobní cíle;

Za tímto účelem poskytovatelé sociální služby většinou písemně stanovují oprávnění a povinnosti tzv. klíčového 
pracovníka. 

V Domově se zvláštním režimem měl poskytovatel pro tohoto pracovníka stanoveny níže uvedené činnosti, které 
slouží jako příklad dobré praxe k vaší inspiraci: 

	K líčový pracovník je důvěrníkem klienta, komunikuje s ním přiměřeným způsobem a je zodpovědný za předávání 
informací pro klienta i za předávání nutných informací ostatnímu ošetřujícímu personálu a pracovníkům sociální 
služby.

	K líčový pracovník je koordinátorem plnění individuálního plánu péče, je zodpovědný za hodnocení a úpravy 
individuálního plánu klienta.

	K líčový pracovník je zodpovědný za vedení veškeré dokumentace v souvislosti s cíli a potřebami klienta. 
	K líčový pracovník si aktivně všímá potřeb a zájmů klienta a  současně je obhájcem nároků i názorů klienta. 

V případě zájmu je prostředníkem při vyřizování stížností klienta.
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STANDARD č. 6 
Dokumentace o poskytování sociální služby

Kritérium

a)	 Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro zpracování, vedení a  evidenci dokumentace 
o osobách, kterým je sociální služba poskytována, včetně pravidel pro nahlížení do dokumentace; podle 
těchto pravidel poskytovatel postupuje; 

b)	 Poskytovatel vede anonymní evidenci jednotlivých osob v případech, kdy to vyžaduje charakter sociální 
služby nebo na žádost osoby;

c)	 Poskytovatel má stanovenu dobu pro uchování dokumentace o osobě po ukončení poskytování sociální 
služby.

Uvedený standard přikazuje zamýšlet se nad tím, jak poskytovatel zpracovává, vede a eviduje/archivuje doku-
mentaci o poskytované sociální službě vztažené k jednotlivým uživatelům. Vede poskytovatele sociálních služeb 
k rozlišování toho, kdo a jaké formuláře zpracovává, kdo k nim má přístup, co obsahují a jak dlouho se ve službě 
uchovávají. Kritéria standardu velmi úzce souvisí s pravidly, které je třeba respektovat a dodržovat v oblasti ochrany 
osobních, případně citlivých údajů, protože s nimi většina sociálních služeb pracuje. Pokud to charakter sociální 
služby umožňuje, vede poskytovatel dokumentaci o poskytnuté službě anonymně. 

Příkladem dobré praxe 

může být metodický pokyn služby telefonická krizová pomoc, v němž je mj. uvedeno: 

Anonymní údaje jsou údaje, které v původním tvaru nebo po provedeném zpracování nelze vztáhnout k určenému 
nebo určitelnému subjektu údajů (nikoli kód např. JS18051968, sestávající z čísel a písmen, vzniklý podle určitého 
klíče, kdy jej lze převést zpět do podoby umožňující identifikaci osoby – v tomto případě prvotní iniciály jména 
a příjmení a datum narození). Anonymním údajem tak může být pořadové číslo telefonického hovoru od data po-
skytování služby odděleno datem telefonického hovoru a uvedením pohlaví volajícího bez uvedení další specifikace 
uživatele nebo zájemce o sociální službu (TKI_12345_20_5_2011_M).
Za anonymní evidenci je tak považováno zpracování osobních údajů bez identifikačních znaků (jméno, adresa, 
datum narození, apod.).

Nutno ale upozornit, že v některých typech služby je poskytování služby s anonymními údaji uživatelů nemožné, 
a to v těch, ve kterých zákon přímo určuje, že má být sociální služba poskytována na základě písemné smlouvy 
o poskytování sociální služby. Nelze tedy anonymně poskytnout například službu v Domovech pro seniory, v Pe-
čovatelské službě nebo v Domech na půli cesty. 

Příkladem dobré praxe pro přehledné zpracování všech náležitostí, které se vztahují k dokumentaci o poskytované 
sociální službě u jednotlivých uživatelů, může být například tato tabulka ze služby Dům na půli cesty, podobnou 
tabulku je možno zpracovat pro všechny typy a formy poskytovaných sociálních služeb:
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Název dokumentu Kdo vede dokument Kde uschován Právo nahlédnout Do kdy uschovat

Dotazník pro jednání  
se zájemcem: VS, SP, PVSS

Kancelář sociálního  
pracovníka, uzamčená  
skříňka

VS, SP, PVSS  5 let od sepsání

Smlouva o poskytování  
sociální služby, dodatky  
ke smlouvě

VS, SP
Kancelář sociálního  
pracovníka, uzamčená  
skříňka

VS, SP, PVSS 10 let od sepsání

Atd. 

Vysvětlivky: VS = vedoucí služby, SP = sociální pracovník, PVSS = pracovník v sociálních službách 

Poskytovatelé sociálních služeb mnohdy zapomínají, že dokumentace o poskytované sociální službě je vedena jak 
v tištěné, tak v elektronické podobě. Proto je příkladem dobré praxe tento odstavec z Metodiky k dokumentaci 
ze služby domova pro seniory:

Vedení dokumentace v elektronické podobě
V elektronické podobě je vedena dokumentace: 
Sociální část v programu IS CYGNUS
Tato dokumentace je uložena v PC sociální pracovnice, dokumentace je chráněna přístupovým heslem. Přístup 
má sociální pracovnice a vedoucí střediska. 1x za týden ji sociální pracovnice zálohuje na nosič CD, ten je uložen 
v kanceláři vedoucího střediska.
Dokumentaci uživatele, který už nevyužívá naši službu, sociální pracovnice přesune v programu IS Cygnus do složky 
bývalých uživatelů.

Kritérium 6c) dává poskytovateli sociálních služeb za povinnost stanovit si dobu pro archivaci dokumentace a de 
facto tak i samozřejmě pravidla pro skartaci. Kritérium zní: Poskytovatel má stanovenu dobu pro uchování doku-
mentace o osobě po ukončení poskytování sociální služby.

Příkladem dobré praxe nám tak poslouží metodický odstavec v Manuálu služby Osobní asistence. Služba má Manuál 
zpracován jako soubor všech pravidel, povinností a postupů, které jsou pro zaměstnance služby závazné. Manuál má 
poskytovatel vždy k datu aktualizace, případně k datu nástupu do zaměstnání, podepsán všemi zainteresovanými 
zaměstnanci. V části věnované archivaci má poskytovatel uvedeno: 

Dokumentace uživatelů je uložena pod dvojím zámkem v kanceláři. 
Po  ukončení Smlouvy o  poskytování služeb Sociální asistence je dokumentace uživatelů zařazena do  šanonu 
Ukončené smlouvy. 
Dokumentace uživatelů je zapečetěna a označena datem skartace podle skartačního řádu. 
Skartace dokumentace uživatelů je stanovena na 5 let. Skartační lhůta začíná běžet prvním dnem následujícího 
kalendářního roku, ve kterém došlo k ukončení Smlouvy o poskytování služeb Osobní asistence.

Posledním příkladem dobré praxe, který vám předkládáme, je tabulkový přehled osobních a citlivých údajů, se 
kterými služba, konkrétně sociálně terapeutické dílny, pracuje: 
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I. Zjišťované a evidované osobní údaje uživatele v sociálně terapeutických dílnách

Č. Osobní údaj Kde je uveden

1. Jméno a příjmení Dotazník pro vstupní kontakt, Smlouva o poskytnutí služby, 
Docházkový list, Rehabilitační plány

2. Bydliště Dotazník pro vstupní kontakt, Smlouva o poskytnutí služby, Zdravotní list

3. Datum narození Dotazník pro vstupní kontakt, Smlouva o poskytnutí služby

4. Telefon Dotazník pro vstupní kontakt

7. Zdravotní pojišťovna Zdravotní list

II. Zjišťované a evidované citlivé údaje uživatele v sociálně terapeutických dílnách

Č. Citlivý údaj Kde je uveden

1. Název nebo označení diagnos-
tikovaného onemocnění

Dotazník pro vstupní kontakt, Psychiatrické potvrzení 
k zařazení zájemce do služby

2. Medikace Zdravotní list

3. Ochranná léčba Dotazník pro vstupní kontakt, Psychiatrické potvrzení 
k zařazení zájemce do služby

4. Způsobilost k právním úkonům Psychiatrické potvrzení k zařazení zájemce do služby

5. Jiná závažná duševní porucha 
nebo onemocnění Psychiatrické potvrzení k zařazení zájemce do služby

6. Riziko suicidálního jednání Psychiatrické potvrzení k zařazení zájemce do služby

7. Zkušenost s drogou Psychiatrické potvrzení k zařazení zájemce do služby

8. Problémy s alkoholem Psychiatrické potvrzení k zařazení zájemce do služby

9. Závažné projevy agrese Psychiatrické potvrzení k zařazení zájemce do služby

10. Dokončené vzdělání Dotazník pro vstupní kontakt

III. Ostatní zjišťované a evidované údaje v sociálně terapeutických dílnách

Č. Ostatní údaje Kde je uveden

1. Telefonický kontakt  
na blízkou osobu Dotazník pro vstupní kontakt, Zdravotní list

2. Telefonický kontakt  
na ambulantního psychiatra Dotazník pro vstupní kontakt, Zdravotní list

3. Telefonický kontakt na 
praktického lékaře Dotazník pro vstupní kontakt, Zdravotní list
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STANDARD č. 7 
Stížnosti na kvalitu nebo způsob 
poskytování sociální služby

Kritérium

a)	 Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro podávání a vyřizování stížností osob na kvalitu 
nebo způsob poskytování sociální služby, a to ve formě srozumitelné osobám; podle těchto pravidel po-
skytovatel postupuje;

b)	 Poskytovatel informuje osoby o možnosti podat stížnost, jakou formou stížnost podat, na koho je možno 
se obracet, kdo bude stížnost vyřizovat a jakým způsobem a o možnosti zvolit si zástupce pro podání a vy-
řizování stížnosti; s těmito postupy jsou rovněž prokazatelně seznámeni zaměstnanci poskytovatele;

c)	 Poskytovatel stížnosti eviduje a vyřizuje je písemně v přiměřené lhůtě;

d)	 Poskytovatel informuje osoby o možnosti obrátit se v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti na nad-
řízený orgán poskytovatele nebo na instituci sledující dodržování lidských práv s podnětem na prošetření 
postupu při vyřizování stížnosti.

Pro naplnění tohoto standardu je nezbytné, aby poskytovatel zpracoval písemná pravidla pro podávání a vyřizování 
stížností na kvalitu nebo způsob poskytování registrované sociální služby. Klíčové je opět spojení „a to ve formě 
srozumitelné osobám“, které poskytovatele nutí hledat dorozumívací jazyk s uživateli, kterým službu poskytuje. 
Nemůže tak například naplnit toto kritérium poskytovatel azylového domova pro matky a dětmi, pokud si neuvě-
domuje komunikační jazyk s dětmi a nezbytnost takových pravidel pro děti. Stejně tak nenaplňuje kritéria STD č. 7 
poskytovatel, který jako jednu z forem podávání stížnosti nabídne uživatelům pobytové služby schránky na stížnosti, 
umístí je ale přímo naproti dveřím ředitelny (není zajištěn dostatečně bezpečný přístup) nebo na stěně v takové 
výši, že do schránky bez cizí pomoci nemá šanci dosáhnout uživatel na vozíčku. 

Příklad dobré praxe

jsme čerpali ve službě Centrum denních služeb. Poskytovatel má pro uživatele k dispozici vnitřní pravidla 
pro podávání a vyřizování stížností v písemné podobě, jsou vyvěšena na stěnách místnosti, ve které je služba 
poskytována. Uživatelé se seznamují s možností podat stížnost prostřednictvím vedoucích služeb již při svém 
jednání o zájmu vstoupit do služby před uzavřením smlouvy. Postup pro podání stížností je jim vysvětlen ústně. 
Zároveň je jim předán jednoduchý náčrt, kde je uvedeno, komu na koho si mohou stěžovat. Jsou informováni, 
že mohou být zastoupeni kýmkoli, komu důvěřují a pokud nebudou spokojeni s vyřízením stížnosti, získávají 
i kontakt na instituci, na kterou se mohou odvolat.
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CHCI SI STĚŽOVAT!

JAK NA TO?

NA KOHO                           KOMU

na uživatele                                              Bc. B....... H............. (vedoucí CDS)

na pracovnici Bc. B....... H............. (vedoucí CDS)

na pracovníka Bc. B....... H............. (vedoucí CDS)

na dobrovolníka, praktikanta                 Bc. B....... H............. (vedoucí CDS)

na Bc. B....... H............. (vedoucí CDS) Mgr. J. Š................, Ph.D. (vedoucí psychosociální  rehabilitace)

na ostatní zaměstnance                           PaedDr. B....... V.................. (ředitelce sdružení)

na Mgr. J. Š................, Ph.D. (vedoucí psychosociální  rehabilitace) PaedDr. B....... V.................. (ředitelce sdružení)

na PaedDr. B....... V.................. (ředitelce sdružení) písemně na radu sdružení

MÁM PRÁVO OBRACET SE NA JAKÉHOKOLI ZAMĚSTNANCE SDRUŽENÍ.
MÁM PRÁVO BÝT ZASTOUPEN OSOBOU, KTERÉ NEJVÍCE DŮVĚŘUJI!
Mohu využít schránku, která se nachází u vchodu v přízemí BUDOVY Sdružení. 

Pokud si chci stěžovat na nevyřízení mého požadavku nebo pokud nejsem s vyřízením spokojen (a) mohu se osobně 
nebo telefonicky obrátit na:

Kancelář veřejného ochránce práv (ombudsman) Brno, Údolní 39, tel. 542 542 111.
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STANDARD č. 8 
Návaznost poskytované sociální služby 
na další dostupné zdroje

Kritérium

a)	 Poskytovatel nenahrazuje běžně dostupné veřejné služby a vytváří příležitosti, aby osoba mohla takové 
služby využívat;

b)	 Poskytovatel zprostředkovává osobě služby jiných fyzických a právnických osob podle jejích individuálně 
určených potřeb;

c)	 Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazích s přirozeným sociálním prostředím; v případě kon-
fliktu osoby v těchto vztazích poskytovatel zachovává neutrální postoj.

Standard č. 8 vede poskytovatele sociálních služeb k úsilí nenahrazovat jiné veřejně dostupné služby. Má tak přímou 
souvislost s pojmem sociálního začleňování a snahou pobízet uživatele k tomu, aby využíval i jiných služeb, uplat-
ňoval své zájmy, zůstával v kontaktu se svou rodinou a přirozeným sociálním prostředím. Na rozdíl od některých 
předchozích kritérií Standardů kvality sociálních služeb tento nevyžaduje písemné zpracování, písemnou metodiku 
nebo vnitřní předpis, může být ale však vhodná. Ostatně jde tak o ukázku dobré praxe řízení organizace nebo 
řízení služby, pokud si zodpovědní pracovníci sociální služby uvědomují nutnost metodického vedení podřízených 
pracovníků sociální služby a podle toho jednají. 
Většinou si poskytovatelé zpracovávají různé brožury, tzv. kontaktníky nebo databáze informací a kontaktů na na-
vazující služby a zdroje, které pak svým uživatelům nabízí či přímo zprostředkovávají. 

V předkládaném příkladu dobré praxe můžeme vidět naplnění hned několika zákonných kritérií Standardů kvality 
sociálních služeb. Jsou jimi:

	 Kritérium STD č. 5 b), totiž: Poskytovatel plánuje společně s osobou průběh poskytování sociální služby s ohle-
dem na osobní cíle a možnosti osoby.

	 Kritérium STD č. 8 a) a b), totiž:
	 – Poskytovatel nenahrazuje běžně dostupné veřejné služby a vytváří příležitosti, aby osoba mohla takové služby 

využívat.
	 – Poskytovatel zprostředkovává osobě služby jiných fyzických a  právnických osob podle jejích individuálně 

určených potřeb.

Klientka dochází do  Poradny za  sociálním pracovníkem zhruba měsíc. Společně pracují na  hledání klientčiny 
motivace k aktivní léčbě, mapují sociální kontakty klientky a diskutují o jednotlivých formách terapie. Klientka si 
s pomocí sociálního pracovníka formuluje svůj cíl, konkrétně: Zjistit co nejvíce informací o jednotlivých formách 
terapie poruchy příjmu potravy, zorientovat se ve vlastní situaci a možnostech řešení. Sociální pracovník klientce 
předal ověřené kontakty na odbornou lékařskou pomoc v městě Brně a okolí. Před čtvrtou sjednanou návštěvou 
byl sociální pracovník telefonicky kontaktován matkou klientky a seznámen s tím, že je klientka od víkendu hospita-
lizována v nemocnici na základě zhoršení zdravotního stavu. Skrze e-mailovou komunikaci se pracovník s klientkou 
dohodli na další spolupráci. 
Sociální pracovník za klientkou na základě jejího přání dochází přímo na oddělení nemocnice, má možnost s ní 
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hovořit o dalších možnostech následné léčby/následné podpory, podporuje ji v dalších krocích konkrétního in-
dividuálního plánu a v kontaktu s fakultou, kterou klientka studuje. Podporuje ji v hledání možností a vyřízení 
individuálního vzdělávacího plánu na Masarykově univerzitě. Klientka má v nemocnici možnost komunikovat se 
studijním oddělením fakulty i se službou prostřednictvím e-mailů a internetového poradenství, prostřednictvím 
internetu pracuje na svých cílech zvýšit informovanost o problémech poruchy příjmu potravy. Je tak zcela zřejmý 
aktivní přístup klientky s motivační podporou sociálního pracovníka v neprohlubování sociální izolace nepříznivého 
zdravotního stavu vlivem psychické nemoci. 
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STANDARD č. 9 
Personální a organizační zajištění 
sociální služby

Kritérium

a)	 Poskytovatel má písemně stanovenu strukturu a počet pracovních míst, pracovní profily, kvalifikační poža-
davky a osobnostní předpoklady zaměstnanců uvedených v § 115 zákona o sociálních službách; organizační 
struktura a počty zaměstnanců jsou přiměřené druhu poskytované sociální služby, její kapacitě a počtu 
a potřebám osob, kterým je poskytována;

b)	 Poskytovatel má písemně zpracovánu vnitřní organizační strukturu, ve které jsou stanovena oprávnění 
a povinnosti jednotlivých zaměstnanců;

c)	 Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro přijímání a zaškolování nových zaměstnanců 
a fyzických osob, které nejsou v pracovně právním vztahu s poskytovatelem; podle těchto pravidel posky-
tovatel postupuje;

d)	 Poskytovatel, pro kterého vykonávají činnost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem v pracovně 
právním vztahu, má písemně zpracována vnitřní pravidla pro působení těchto osob při poskytování sociální 
služby; podle těchto pravidel poskytovatel postupuje.

Plnění kritérií uvedených v písmenech a) až d) se nehodnotí u poskytovatele, který je fyzickou osobou a nemá 
zaměstnance.

Tzv. personální standardy kvality, resp. systémy a procesy řízení lidí jsou oblastmi, které musí mít promyšleny každý 
zaměstnavatel, nehledě na to, zda vůbec a případně kolik sociálních služeb poskytuje. V sociální sféře je tato otáz-
ka o to náročnější, že zohledňuje i kvalifikaci osob, které sociální službu poskytují. Na to upozorňují §§ 109 a 110 
zákona o sociálních službách, které definují činnosti a kvalifikaci sociálního pracovníka a §§ 115 a 116, které mj. 
definují i další pracovníky, kteří mohou sociální službu vykonávat, zejména pozici pracovníka v sociálních službách. 
Při poskytování sociální služby ale mohou spolupůsobit i další osoby, většinou dobrovolníci a stážisté, na jejichž 
působení se pro poskytovatele sociální služby vztahují povinnosti kritérií 9c a 9d, totiž: 
c)	P oskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro přijímání a zaškolování nových zaměstnanců a fyzických 

osob, které nejsou v pracovně právním vztahu s poskytovatelem; podle těchto pravidel poskytovatel postupuje;
d)	Poskytovatel, pro kterého vykonávají činnost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem v pracovně právním 

vztahu, má písemně zpracována vnitřní pravidla pro působení těchto osob při poskytování sociální služby; 
podle těchto pravidel poskytovatel postupuje.

Příkladem dobré praxe 

tak je organizace poskytované sociální služby Krizová pomoc, v níž paní ředitelka zpracovala tento Etický kodex 
stážisty: 

	 stážisté jsou povinni zachovávat mlčenlivost o veškerých skutečnostech, se kterými se při své práci nebo v přímé 
souvislosti s ní seznámili. Jsou povinni zachovávat mlčenlivost o osobních údajích ostatních pracovníků. Jsou 
povinni zachovávat mlčenlivost o osobě, která upozornila na porušení povinností nebo zneužití práv vyplývajících 
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z rodičovské zodpovědnosti, nebo která upozornila na závadné chování dětí. Stážisté jsou povinni zachovávat 
mlčenlivost i po skončení praxe. 

	 stážisté nesmí používat vybavení zařízení a krizovou telefonní linku k uspokojování svých osobních potřeb a přání. 
Nesmí pobývat v prostorách organizace v jinou dobu než určenou pro stáž/praxi.

	 jako vzorová data pro účely svých závěrečných studijních prací nesmí stážisté používat data identifikující klienty 
organizace, jsou povinni tyto identifikační údaje pozměnit.

	 stážisté při kontaktu s klienty aktivně klientovi naslouchají a neomezují ho v jeho svobodě vyjádření, nesmí 
na něj vykonávat jakýkoliv nátlak, který se týká přesvědčení, náboženství, politiky nebo ideologie.

	 stážisté jsou povinni respektovat anonymitu klienta.
	 stážisté nesmějí navazovat bližší intimní vztahy s klienty zařízení.
	 stážisté jsou povinni respektovat práva klientů, tak jak je uvedeno ve Vnitřním řádu organizace, podpisem tohoto 

Etického kodexu potvrzují, že se s Vnitřním řádem seznámili.

Kromě Etického kodexu je ve službě zpracován tzv. Program stáží. Ten je společný pro dvě služby, které má orga-
nizace registrovány, což je v tomto případě samozřejmě možné:

Obecná část, společná pro stáž v Krizovém centru (KC) i v Intervenčním centru (IC)
	 management – strategie fungování NNO, systém řízení, legislativa, mezioborová spolupráce, PR, standardy 

kvality sociálních služeb, systém financování, fundraising 
	 statistické zpracování dat, organizační a provozní otázky
	 nepřímá práce – nahlížení do spisů, zakládání spisů, práce s kazuistikami, seznámení se s vedením dokumen-

tace v KC a v IC

Krizové centrum
	 telefonická krizová pomoc: přítomnost u chatu, náslechy telefonátů, internetová poradna (u chatu a TKI rozbor 

intervencí či kontaktů, základy TKI)
	 krizová pomoc: zásady poskytování KI
	 práce s klienty na krizových lůžkách: zajištění volnočasových aktivit
	 sociálně-právní ochrana – legislativa (zákon o rodině, zákon o sociálních službách) a praxe, rozbor jednotlivých 

případů, aktivní náslech u konzultací s klienty a jejich rodiči (u klientů, kteří přicházejí na první schůzku, snímání 
anamnézy)

	 přítomnost u besed na školách.
	 specifika práce s různými cílovými skupinami (CAN, rodiče a děti, rodiny v rámci asistovaných kontaktů, sebe-

poškozování, vztahová problematika, ....) 
	 přímá práce s klienty – (dle povahy případu a vždy se souhlasem klienta) zejména poradenská práce, vyšetření, 

diagnostika

Intervenční centrum
	 nahlédnutí do koordinační činnosti neziskové organizace, propojení spolupráce institucí
	 účast na jednání se spolupracujícími institucemi
	 účast na jednání interdisciplinárního týmu, pokud bude plánováno na dobu stáže
	 účast na detašované poradně IC
	 legislativní otázky domácího násilí, uvedení do problematiky domácího násilí, „vykázání“
	 přítomnost u konzultací s klientkami IC
	 náslechy telefonátů, náslechy kontaktování ohrožené osoby po vykázání násilné osoby ze společného obydlí
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STANDARD č. 10 
Profesní rozvoj zaměstnanců

Kritérium

a)	 Poskytovatel má písemně zpracován postup pro pravidelné hodnocení zaměstnanců, který obsahuje ze-
jména stanovení, vývoj a naplňování osobních profesních cílů a potřeby další odborné kvalifikace; podle 
tohoto postupu poskytovatel postupuje;

b)	 Poskytovatel má písemně zpracován program dalšího vzdělávání zaměstnanců; podle tohoto programu 
poskytovatel postupuje;

c)	 Poskytovatel má písemně zpracován systém výměny informací mezi zaměstnanci o poskytované sociální 
službě; podle tohoto systému poskytovatel postupuje;

d)	 Poskytovatel má písemně zpracován systém finančního a morálního oceňování zaměstnanců; podle tohoto 
systému poskytovatel postupuje;

e)	 Poskytovatel zajišťuje pro zaměstnance, kteří vykonávají přímou práci s osobami, kterým je poskytována 
sociální služba, podporu nezávislého kvalifikovaného odborníka.

Plnění kritérií uvedených v písmenech c) a d) se nehodnotí u poskytovatele, který je fyzickou osobou a nemá za-
městnance; kritéria uvedená v písmenech a) a b) se na tohoto poskytovatele vztahují přiměřeně.

Standard č. 10 je dalším z tzv. personálních standardů a dotýká se profesního rozvoje zaměstnanců služby. Přikazuje 
poskytovateli sociální služby zabývat se otázkami mzdového/platového oceňování zaměstnanců, ale také otázkou 
nefinanční motivace. Řeší pravidla výměny informací i podporu nezávislého odborníka. Tím může být nejen super-
vizor, ale například i právník, lékař nebo duchovní, pokud takového odborníka služba pro svoji podporu z různých 
důvodů potřebuje. 

Jako příklad dobré praxe 

předkládáme písemně zpracovaný systém výměny informací v Domově pro osoby se zdravotním postižením: 

Systém výměny informací o poskytované sociální službě
	 Domov vytváří podmínky pro pravidelnou komunikaci mezi pracovníky tak, aby pracovníci měli dostatečné 

informace k zajišťování služeb podle osobních cílů klientů.
	 Předávání informací probíhá na pravidelných provozních poradách jednou měsíčně. Porady se zúčastňují všichni 

zaměstnanci Domova.
	 Ředitel organizace se společně s vedoucími pracovníky jednotlivých úseků a středisek schází na pravidelných 

provozních poradách. Provozní porada se koná 1x měsíčně, vždy poslední úterý v daném měsíci. 
	 Vedoucí domova poté svolávají poradu s pracovním týmem svých podřízených a seznámí je s informacemi, které se 

probíraly na poradě. Pověřený pracovník vypracuje zápis z porady o účasti a obsahovaném tématu. Zápis z porady 
podepisují všichni zúčastnění zaměstnanci, v e-mailové verzi ve formátu *.pdf jej pak dostávají všichni zaměstnanci 
k prostudování a pro své potřeby. Originál zápisu s podpisy zúčastněných je k dispozici v šanonu Zápisy z porad.

	 Vedení zařízení se rovněž setkává 1x měsíčně s uživateli služeb na poradě s uživateli (samospráva) a s vedoucí 
stravovacího úseku.
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Obsah porad
	 kontrola úkolů z minulé porady
	 informace vedení o stanovení úkolů pro jednotlivé pracovníky
	 standardy kvality sociálních služeb
	 předávání informací od pracovníků, kteří se účastnili seminářů na danou tématiku
	 předávání informací od nadřízených k podřízeným a opačně
	 projednávání a řešení problémových a kritických situací, které se v souvislosti s poskytováním služeb vyskytly, 

nebo které by se s vysokou pravděpodobnosti mohly vyskytnout
	 volnočasové aktivity, plánování akcí

Účast na poradách
Účast na poradách je pro pracovníky povinná. Z porad jsou omluvení následující pracovníci:

	 z důvodu nemoci, 
	 v případě, že je pracovník na řádné dovolené, 
	 v případě, že je pracovník na služební cestě. 

V ostatních případech, kdy se pracovník nemůže porady zúčastnit, požádá o uvolnění z porady přímého nadříze-
ného, kterému sdělí důvody, pro které se porady nemůže zúčastnit. 

Z oblasti hodnocení zaměstnanců můžeme za příklad dobré praxe uvést tento formulář ze služby Domova pro 
seniory. Hodnocení zaměstnanců probíhá pravidelně jednou ročně a pro celý proces jsou zpracována přehledná 
a srozumitelná pravidla. 

Hodnocení zaměstnance 
Zaměstnanec: 	
Pracovní pozice: 
Úsek:
Hodnotil:	
	
1) Tabulková část

KATEGORIE HODNOCENÍ 1 2 3 4 5

Kvalita vykonané práce (množství chyb, plnění termínů, pečlivost a spolehlivost…)

Kvantita vykonané práce (množství stabilně vykonávané práce)

Tvořivost (nové myšlenky, nápady, návrhy na vylepšení)

Odborné znalosti, schopnosti, dovednosti (potřebné pro vykonávanou funkci)

Profesionální rozvoj (vzdělávání, účast na seminářích, přednáškách)

Spolupráce (týmová spolupráce, spolupráce s jinými středisky, s nadřízeným)

Komunikační schopnosti (jednání s uživateli, spolupracovníky, návštěvami zařízení)

Vztah k uživateli (empatie, vnímání reakcí, kontrola, zda uživatel rozumí sdělenému obsahu, ne-
chání prostoru pro vyslovení názoru druhé strany, jak dokáže zvládnout nepřátelskou reakci)

Dodržování právních předpisů a vnitřních norem zařízení (bezpečnost práce, směrnice, standardy 
kvality sociálních služeb…)

Vůdčí kvality, vedení podřízených (schopnost vést a řídit ostatní - jen pro vedoucí pracovníky)
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Práce pod tlakem (odolnost proti stresu, schopnost zvládat psych. zátěž a krizové situace)

Vstřícnost ke změnám (jak přijímá nové způsoby práce, změny v postupech, zájem o ně, jejich 
uplatňování, jak snáší zavádění novinek)

Loajalita k zaměstnavateli 

Celkové hodnocení (započítání i výše neuvedených kritérií - celkový dojem)

CELKOVÉ HODNOCENÍ: …………………BODŮ

2) Silné a slabé stránky, specifikace požadavku na zlepšení:

3) Další rozvoj a vzdělávání: 

4) Je možno v budoucnu zvažovat se zařazení hodnoceného pracovníka na vyšší nebo jinou pozici? 

5) Informace a návrhy zaměstnance: 

6) Hrozby (zakřížkujte aktuální hrozby)

Projev pocitů nespokojenosti se současnou pozicí (prací)

Odchod ze zařízení z vlastní vůle

Malá pravděpodobnost odstranění vlastních nedostatků

Nepodložené stupňování mzdových či materiálních požadavků

Možnost nezvládnutí požadavků, kladených v budoucím období

Možnost dočasného snížení výkonu vlivem osobních/rodinných problémů

7) Doporučení pro opatření ve mzdové oblasti

V ………….. dne: ……………….. 
Podpisy hodnotitele i hodnoceného: 	 	
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STANDARD č. 11 
Místní a časová dostupnost 
poskytované sociální služby

Kritérium

Poskytovatel určuje místo a dobu poskytování sociální služby podle druhu sociální služby, okruhu osob, kterým
je poskytována, a podle jejich potřeb.

Místní a časovou dostupnost mají poskytovatelé povinnost uvádět v Registru poskytovatelů služeb a na svých 
webových stránkách. Tato povinnost souvisí nejen s kritériem STD č. 11, ale také s povinnostmi poskytovatelů 
sociálních služeb. Konkrétně:

	 § 88, písm. a) – povinnost poskytovatele sociálních služeb zajišťovat dostupnost informací o druhu, místě, cílech, 
okruhu osob, jimž poskytují sociální služby, o kapacitě poskytovaných sociálních služeb a o způsobu poskytování 
sociálních služeb, a to způsobem srozumitelným pro všechny osoby 

	 § 88, písm. d) – povinnost poskytovatele sociálních služeb zpracovat vnitřní pravidla zajištění poskytované 
sociální služby, včetně stanovení pravidel pro uplatnění oprávněných zájmů osob, a to ve formě srozumitelné 
pro všechny osoby

	 § 79, odst. 5, písm. d) – definuje, co je potřeba uvést v Žádosti o registraci, v tomto kontextu konkrétně bod 
1), tedy: název a místo zařízení anebo místo nebo místa poskytování sociálních služeb, popřípadě požadavek 
na nezveřejňování místa zařízení, jde-li o sociální služby poskytované v azylovém domě anebo pobytové soci-
ální služby poskytované v intervenčním centru nebo v zařízení pro krizovou pomoc; a dále bod 6), tedy: časový 
rozsah poskytování sociálních služeb. 

Následující příklad dobré praxe 

je z pečovatelské služby, která poskytuje službu v terénu (v domech/bytech uživatelů služby) a také v domech 
s pečovatelskou službou. V jednom z nich je i sídlo této služby.

Místo poskytování: 
V domácnostech uživatelů na území obce ............... a v bytech domovů s pečovatelskou službou.

Čas poskytování: 
6:30 - 20:00 

Kdy: 
V pracovních dnech i o víkendu, mimo státem uznané svátky.

Místní dostupnost: 
Sídlo služby se nachází v budově DPS č.p. ............... v centru obce ............... 
V obci ............... se pracovníci k uživatelům dostávají nejčastěji pěšky, nebo místní dopravou MINIBUS a v létě 
na služebních kolech.



31

Příručka dobré praxe v oblasti 
Standardů kvality sociálních služeb

STANDARD č. 11

Dostupnost k sídlu služby 
Z obce ............... se občané do naší služby dostanou místním spojem MINIBUSEM, zastávka ............... Z ............... 
místní dopravou MHD č. 2 do stanice ............... a z této zastávky místní dopravou MINIBUS do zastávka ..............., 
nebo z ............... vlakem na zastávku ............... a z této zastávky místní dopravou MINIBUS do zastávky ............... 

Zázemí pečovatelské služby:
Hlavní sídlo vedení a denní místnost pečovatelů se nachází v budově DPS č.p. ............... 
V prvním 1. patře budovy DPS č.p. ............... se nachází vedoucí střediska, která slouží jako zázemí, kde dochází 
k jednání se zájemci, rodinou. V místnosti se nachází dokumentace uživatelů a další pracovní materiály nezbytné 
pro vedení a provoz služby. 

Místnost pečovatelů se nachází ve 2. patře.
Místnost slouží jako zázemí pro pracovníky v sociálních službách, kde se převlékají do pracovního oděvu, mají své 
osobní věci. Místnosti je také místem pro pracovní porady, formulací zápisů a pracovní odpočinek. Provozní doba 
sídla je Pondělí – Pátek od 8:00 do 20:00 hodin. Víkendy od 7:00-20:00, mimo státem vymezené svátky. Po této 
pracovní době lze kontaktovat vedoucí na služebním čísle ...............  
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STANDARD č. 12 
Informovanost o poskytované 
sociální službě

Kritérium

 Poskytovatel má zpracován soubor informací o poskytované sociální službě, a to ve formě srozumitelné okruhu 
osob, kterým je služba určena.

Citované kritérium ukládá poskytovateli povinnost zabývat se kvalitou, rozsahem i  formou informací, které 
předkládá uživateli sociální služby i zájemcům o tuto službu. Stejně jako v předchozích případech je toto kritéri-
um spojeno se zákonnými povinnostmi registrovaného poskytovatele sociální služby. Konkrétní vazbu najdeme  
v § 88, písm. a) a b), tedy: 

Poskytovatelé sociálních služeb jsou povinni 
a) 	zajišťovat dostupnost informací o druhu, místě, cílech, okruhu osob, jimž poskytují sociální služby, o kapacitě 

poskytovaných sociálních služeb a o způsobu poskytování sociálních služeb, a to způsobem srozumitelným pro 
všechny osoby

b) 	informovat zájemce o sociální službu o všech povinnostech, které by pro něho vyplývaly ze smlouvy o poskyto-
vání sociálních služeb, o způsobu poskytování sociálních služeb a o úhradách za tyto služby, a to způsobem pro 
něj srozumitelným. 

Jako příklad dobré praxe 

přinášíme krátké představení tohoto tématu ze služby osobní asistence určené osobám s mentálním postižením:

Okruhem osob, kterým jsou služby určeny, rozumíme klienty a jejich zákonné zástupce. 
Pro zákonné zástupce klientů se jedná zejména o tištěné materiály doplněné osobní prezentací ve formě slovního 
vysvětlení. (viz např. Informační brožura, text Smlouvy).

V případě, že zákonný zástupce není schopen:
	 číst (zrakem) tištěný text, je mu ve spolupráci s dalšími odborníky zajištěna verze v Braillově písmu
	 číst (zrakem) tištěný text nebo text v Braillově písmu, je mu zajištěna nahraná audio forma předkládaných textů
	 slyšet mluvené slovo, je mu ve spolupráci s odborníky zajištěno tlumočení.

Klientům jsou informace o službě předávány dvěma způsoby:
	 tlumočením prostřednictvím osob, které s klientem již umí komunikovat, nejčastěji zákonných zástupců (k čemuž 

se zákonný zástupce zavazuje podpisem Evidenčního listu)
	 nejdůležitější informace jsou zpracovány i v alternativní podobě. Jedná se o představení služby klientům for-

mou videosekvence, obrázkovou formu způsobu podání stížnosti a obrázkovou formu základních činností při 
poskytování služeb.
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S provázaností na STD č. 3, konkrétně k povinnosti projednávat s žadatelem o službu jeho očekávání a potřeby 
můžeme vysledovat další příklad dobré praxe této služby: 

Obrázková forma
Obrázková forma základních činností při poskytování služeb je pomůckou pro vysvětlení obsahu osobní asistence 
klientovi.
Jedná se o tyto kartičky:

	 oblékání se
	 pití a stravování se
	 hraní si (více variant – s autem, panenkou, míčem, číst si, poslech, …)
	 úklid
	 vycházky/výlet
	 cesta do školy/MŠ
	 použití WC
	 umývání rukou

Obrázkovou formu základních činností při poskytování služeb je možno využívat během jednání se zájemcem nebo 
čekatelem, při podpisu Smlouvy, při vypracovávání Individuálního plánu. Obrázková forma je nabídnuta zákonným 
zástupcům klienta (příp. potencionálního klienta) jako podpora pro představení služby. Zákonný zástupce má právo 
rozhodnout o využití či nevyužití obrázkové formy. 

Služba Krizová pomoc, která na svých webových stránkách ve veřejném závazku k cílové skupině a vymezení ne-
příznivé sociální situace uvádí: 
	 Krizová pomoc je určena dětem, dospívajícím a studentům do 26 let, kteří se dostali do nepříznivé životní situace, 

kterou nejsou schopni sami řešit a osobám jim blízkým. Jedná se především o naléhavou krizi v osobním životě 
způsobenou vztahovými, rodinnými, sociálními či školními problémy a neprospěchem, týráním, zneužíváním, 
zanedbáváním, situacemi po prožití jednorázového traumatu, krizi provázenou poruchami příjmu potravy, se-
bepoškozováním, domácím násilím, šikanou, 

má pro oblast naplňování STD č. 12 zpracovány tyto informace a pokyny, které tak jsou dalším příkladem dobré praxe: 

	 Informační materiály jsou zpracovány srozumitelně tak, aby jim osoby cílové skupiny rozuměly. Neuvádíme proto 
na těchto materiálech žádná cizí slova, nepožíváme odbornou terminologii. Průběžně zjišťujeme prostřednictvím 
zpětné vazby od klientů, zda informacím na informačních materiálech rozumějí.

	 Texty koncipujeme adresně podle věkové skupiny – pro děti, dospívající a pro dospělé osoby. 
	 Informační materiálny obsahují: oficiální název zařízení, právní formu, IČO, adresu sídla poskytovatele sociální 

služby, poslání, cíl a  cílovou skupinu, místo poskytování služby, telefonické spojení, odkaz na  www stránky 
a internetovou adresu, časovou dostupnost služby, úhradu za poskytovanou službu.

	 Na www stránkách je navíc informace o kapacitě služby a o personálním zajištění poskytované služby. 

Dalšími vhodnými příklady dobré praxe jsou služba domova pro seniory nebo pečovatelská služba, a to v těchto 
konkrétních podobách:

	 Domov pro seniory: vedení domova pro seniory si uvědomuje, že ne vždy je možno očekávat, že se zájemce 
o službu dostaví přímo do domova, aby si mohl zařízení prohlédnout a rozhodovat se pro výběr služby. Pro tyto 



34

Příručka dobré praxe v oblasti 
Standardů kvality sociálních služeb

STANDARD č. 12

účely má organizace zpracován soubor fotografií ve fotoalbu a sociální pracovnice většinou po jednání s rodinou 
přijíždí k žadateli o službu osobně právě s tímto informačním materiálem. Budoucí uživatel služby si tak může 
prohlédnout zařízení alespoň z fotografií. 

	 Pečovatelská služba: pracovníci pečovatelské služby si z podobného důvodu jako v předchozím případě nechali 
zpracovat krátké video, v němž vedoucí služby i některé pečovatelky vysvětlují v obraze, jak by pro zájemce 
o službu mohla služba vypadat. Video na CD předávají rodinnému příslušníkovi, aby tak mohl svého příbuzného 
ještě před návštěvou pečovatelky v rodině (ještě před podpisem smlouvy) touto formou informovat o možnos-
tech sociální služby. 
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STANDARD č. 13 
Prostředí a podmínky

Kritérium

a)	 Poskytovatel zajišťuje materiální, technické a hygienické podmínky přiměřené druhu poskytované sociální 
služby a její kapacitě, okruhu osob a individuálně určeným potřebám osob;

b)	 Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantní sociální služby v takovém prostředí, které je důstojné 
a odpovídá okruhu osob a jejich individuálně určeným potřebám.

Plnění kritéria uvedeného v písmenu b) se nehodnotí u poskytovatele, který neposkytuje sociální služby v zařízení 
sociálních služeb.

Standard č. 13 se zaměřuje na prostředí, ve kterém je služba poskytována a vyžaduje, aby v případě pobytových 
ambulantních služeb byla poskytována v prostředí, které je důstojné a odpovídá potřebám uživatelů. Důstojným 
ani bezpečným z  pohledu práv osob tedy nemohlo být prostředí kanceláře sociálních pracovnic pečovatelské 
služby, která byla přepažena skříněmi na dvě zdánlivě oddělené místnosti. Při rozhovoru pracovnice potvrdily, že 
v minulosti bylo možné, aby v obou oddělených prostorách de facto současně probíhala jednání se zájemci o službu. 

Naopak příkladem dobré praxe 

bylo v dané souvislosti sdělení vedoucí této služby, že o problému ví, uvědomuje si vážnost této situace a již 
v době kontroly této služby byla připravována pro působení druhé sociální pracovnice samostatná místnost. 
Tato situace je příkladem dobré praxe z toho důvodu, že vedení organizace skutečnost reflektovalo, zapracovalo 
ji do svého strategického plánu řízení služby ještě před samotnou kontrolou a rekonstrukci druhé kanceláře 
naplánovalo v návaznosti na dispozici volných finančních prostředků. 
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STANDARD č. 14 
Nouzové a havarijní situace

Kritérium

a)	 Poskytovatel má písemně definovány nouzové a havarijní situace, které mohou nastat v souvislosti s po-
skytováním sociální služby, a postup při jejich řešení;

b)	 Poskytovatel prokazatelně seznámí zaměstnance a osoby, kterým poskytuje sociální službu, s postupem 
při nouzových a havarijních situacích a vytváří podmínky, aby zaměstnanci a osoby byli schopni stanovené 
postupy použít;

c)	 Poskytovatel vede dokumentaci o průběhu a řešení nouzových a havarijních situací.

Plnění kritéria uvedeného v písmenu b) se nehodnotí u poskytovatele, který je fyzickou osobou a nemá zaměstnance.

Standard č. 14 je jediným standardem, který po poskytovateli sociální služby vyžaduje prokazatelně seznámit 
s příslušnými postupy jak zaměstnance, tak uživatele služby. Vyžaduje také vytváření podmínek, aby dané postupy 
mohly obě skupiny v rámci služby využívat. Jsou tím míněny v relevantních případech zejména nácviky protipo-
žárních zásahů nebo evakuačních akcí. 

Příklad dobré praxe 

k naplnění citovaných kritérií: 

Pracovníci pečovatelské služby si v týmu vyhradili čas na vytvoření vnitřního pravidla ke Standardu č. 14. Na začát-
ku si definovali terminologii, odlišili pojmy havarijní a nouzová situace ve vztahu k pečovatelské službě. Pomocí 
metody brainstormingu pak pod vedením své vedoucí uváděli všechny situace, které by při poskytování jejich 
služby mohly nastat. Tak vydefinovali nouzové i havarijní situace. Následně je seřadili podle toho, které situace se 
stávají často až po ty, jejichž výskyt je nejméně pravděpodobný. Sepsali postupy reakce u jednotlivých situací, a to 
konkrétně a jednoduše tak, aby se podle nich dalo postupovat. 

Nouzové situace
1)		  Úmrtí uživatele
2) 		 Zhoršení zdavotního stavu uživatele
3) 		 Pád uživatele
4) 		O paření horkou vodou
5) 		O nemocnění pečovatelky
6) 		O nemocnění všech pečovatelek (chřipková epidemie)
7) 		 Poškození služebního telefonu
8) 		 Úraz pečovatelky při práci
9) 		 Nedodání oběda uživateli
10) 	Nepřítomnost U v dohodnutou dobu
11) 	Nesouhlas s vyúčtováním služeb
12) 	Nemáme přístup k autu v garáži
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13) 	Podezření na domácí násilí
14) 	Napadení pečovatelky
15) 	lnfekční onemocnění uživatele
l6) 	K rádež služebních peněz
l7) 	O bvinění pečovatelky z krádeže
l8) 	K rádež auta, kola
l9) 	A gresivní uživatelé (požití alkoholu)
20) 	Hmyz

JEDNOTLIVÉ SITUACE – POSTUPY
Úmrtí uživatele:

	 Vyhodnotím situaci – zda uživatel nedýchá
	 Zavolám ošetřujícího lékaře nebo záchrannou službu 155
	 Uvědomím kontaktní osobu
	 Kontaktuji vedoucí (je potřeba zajistit službu u dalších uživatelů)
	 Provedu záznam do sešitu nouzových a havarijních situací

Nedodání oběda:
	 Ověřím, zda měl uživatel oběd objednán
	 Volám dodavateli – zjištění důvodu
	 Pokud dodavatel není schopen oběd zajistit, domluvím se s uživatelem na dalším postupu (např. nákup hotového jídla)
	 Provedu zápis do denního záznamu a záznam do sešitu nouzových a havarijních situací

Zhoršení zdravotního stavu:
	 Provedu vyhodnocení situace 
	 Zavolám záchrannou službu 155
	 Popíši stav uživatele, spolupracuji 
	 Pokud uživatel komunikuje – uklidňuji uživatele
	 Přichystám doklady + osobní věci uživatele + léky
	 Počkám do příjezdu sanitky
	 Po odjezdu uživatele uklidím a zabezpečím byt
	 Informuji kontaktní osobu
	 Informuji vedoucí, zruším služby, odhlásím obědy
	 Provedu záznam do sešitu nouzových a havarijních situací

Havarijní situace:
1) Autohavárie
2) Havárie na kole
3) Havárie vody, plynu, elektřiny v domácnostech klientů

Autohavárie
Informuji vedoucí služby (ta kontaktuje uživatele, kterým měla být ještě poskytnutá služba)
Zavolám policii 158 (popíši situaci, místo, sepíši záznam)
Kontaktuji správce služebních aut
Kontaktuji servis – odtah
Pokud jsou zranění, zajistím ošetření lékařem
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Zajistím krizový provoz bez auta
Provedu záznam do sešitu nouzových a havarijních situací

Havárie na kole
Zjistím újmu na zdraví
Při úrazu znemožňujícím pokračovat v práci zavolám sanitku 
Zavolám uživateli, kterému se měla poskytnout služba
Volám vedoucí kvůli zajištění dalších služeb 
Zabezpečím služební kolo
Zajistím opravu kola 
Provedu záznam do sešitu nouzových a havarijních situací

Příklad následující dobré praxe je ze služby Podpora samostatného bydlení pro osoby s mentálním postižením. 
Pracovníci vyhodnotili jako rizikovou situaci to, pokud se uživatel ztratí ve městě a není schopen najít cestu zpět. 
Z toho důvodu mají uživatelé u sebe kartičku: 

Dobrý den, mám problém.
Kontaktujte prosím telefonní číslo na této kartičce.
Jmenuji se ...................................
Bydlím na ....................................
Jsem uživatelem sociální služby poskytované ............... s názvem Podpora samostatného bydlení, na adrese 
....................................................
Telefon na mou asistentku: 555 666 777
Telefon na mou opatrovnici: 777 666 555
Neužívám žádnou medikaci.
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STANDARD č. 15 
Zvyšování kvality sociální služby

Kritérium

a)	 Poskytovatel průběžně kontroluje a hodnotí, zda je způsob poskytování sociální služby v souladu s defino-
vaným posláním, cíli a zásadami sociální služby a osobními cíli jednotlivých osob; 

b)	 Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro zjišťování spokojenosti osob se způsobem po-
skytování sociální služby; podle těchto pravidel poskytovatel postupuje;

c)	 Poskytovatel zapojuje do hodnocení poskytované sociální služby také zaměstnance a další zainteresované 
fyzické a právnické osoby;

d)	 Poskytovatel využívá stížností na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby jako podnět pro rozvoj 
a zvyšování kvality sociální služby.

Standard č. 15 přináší do celého tématu kvality v sociálních službách systémové prvky. Bez zásadního pochopení, 
nastavení a dodržování tohoto systému nemůže žádná sociální služba kvalitně pracovat na kvalitě poskytované 
sociální služby. 

Pro zavádění Standardů kvality sociálních služeb do praxe poskytované služby a samotný proces řízení kvality se 
jako nejvhodnější formy ukazují 

	 metodická podpora v rámci vnitřního systému řízení organizace
	 pravidelné setkávání nejširšího pracovního týmu nad jednotlivými okruhy kvality služby 
	 sebehodnocení týmu
	 hodnocení nezávislými odborníky a z nich vyvozené závěry a doporučení. 

Příkladem dobré praxe 

může být například ustanovení pozice, včetně definování pravomocí a povinností tzv. garanta kvality klient-
ských služeb:

	 konzultuje metodiky pro práci s klienty s jejich autory v rovině metodické podpory a odborně je garantuje 
	 konzultuje problematiku registrovaných sociálních služeb organizace z titulu aplikace Standardů kvality sociálních 

služeb v praxi těchto služeb 
	 konzultuje s vedoucími služeb podklady k aktualizaci informací pro Registr poskytovatelů sociálních služeb 
	 schvaluje podklady k aktualizaci informací pro Registr poskytovatelů sociálních služeb a předkládá je registrač-

nímu orgánu 
	 vede případové supervize klientských služeb organizace 
	 spolupracuje s externími odborníky na kvalitu klientských služeb 
	 navrhuje a vede koncepci kvality klientských služeb v organizaci 
	 sleduje a zpracovává statistická data za klientské služby 
	 je členem interního kontrolního systému pro kvalitu řízení procesů v organizaci. 
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Přínos hodnocení kvality pak lze spatřovat v možnosti: 
	 lépe monitorovat proces poskytování sociální služby a pružně reagovat na změny v poptávce i nabídce a na změny 

v kvalitě služby
	 ověřit si logiku organizační struktury služby a proces jednotlivých kroků poskytované služby
	 nalézt možné nedostatky a nastavit strategii jejich řešení
	 nastavit strategické cíle rozvoje sociální služby do budoucna. 

Výsledkem by nemělo být pouhé rozdělení na „dobrou“ a „špatnou“ službu, ale především reflexe, poskytnutí zpětné 
vazby a návrhy a doporučení s cílem zlepšit službu především pro uživatele. Pro budoucnost služby jako takové. 

Příkladem dobré praxe 

jsou tato Pravidla pro hodnocení kvality služby Sociálně terapeutické dílny, která určují celkem čtyři zdroje:
 
A. 	Hodnocení služby uživateli
	 1) 	H odnocení práce s uživateli
		  a) 	hodnocení probíhá průběžně (např. hodnocení rehabilitačních plánů, dosavadní spolupráce, atd.) 
		  b) dosavadní průběh služby hodnotí nejprve uživatel, pak pracovník
		  c) 	hodnocení je předáváno slovně nebo písemně
		  d) 	hodnotí se na rehabilitačních schůzkách s uživatelem
		  e) 	výstup z hodnocení je po podepsání uložen v osobním spise uživatele.
	 2) 	H odnocení při ukončení služby
		  a) 	uživatel, se kterým byla ukončena smlouva o poskytnutí služby společně s pracovníkem hodnotí společnou  

		  spolupráci
		  b) 	hodnocení má formu ústní nebo písemnou. Je zaznamenáno ve spise uživatele a  je stvrzeno podpisy  

		  pracovníka a klienta
		  c) 	hodnocení může být podnět pro vylepšení nabízené služby. 	
	 3) 	D otazníkové šetření
		  a) 	za dotazníkové šetření a jeho vyhodnocení odpovídají vedoucí jednotlivých dílen
	 	 b) 	jedenkrát ročně (v prosinci) probíhá anonymní dotazníkové šetření spokojenosti uživatelů s poskytovanou službou 
		  c) 	dotazníky jsou pracovníky vyhodnocovány a otázky v dotaznících měněny po domluvě pracovníků týmu dílny  

		  tak, aby mohly být odpovědi podnětem pro zlepšení práce
		  d) 	s výsledky vyhodnocení jsou uživatelé seznámeni na společných poradách a výsledky jsou také prezentovány  

		  v závěrečné zprávě jednotlivých dílen. 
	 4) 	N áměty, připomínky a stížnosti
		  a) 	každý uživatel služby má právo vznášet náměty, připomínky a stížnosti. Jejich vyřízení se řídí směrnicí Sdružení  

		  Práh - Řešení námětů, připomínek a stížností.

B. 	Hodnocení ze strany přímých poskytovatelů služby (pracovníků dílny)
	 1) 	H odnocení souladu cílů
		  a)	 zaměstnanci každé dílny se setkávají 1 x za rok (v závěru kalendářního roku) na hodnotících poradách,  

		  kde hodnotí, zda byl v daném roce naplněn veřejný závazek, který si služba stanovila
		  b) 	součástí hodnocení je porovnávání osobních cílů uživatelů s cíli služby, zda se nerozcházejí a zda není potřeba  

		  přehodnotit cíle služby, případně poslání
		  c) 	v případě, že se stanovené cíle služby rozcházejí s potřebami a cíli uživatelů, dohodnou se pracovníci týmu na  

		  změně cílů služby na další rok
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		  d) 	vyhodnocení je součástí závěrečné zprávy dílny, kterou předkládá vedoucí dílny ředitelce k 31. 12. každého  
		  kalendářního roku.

	 2) 	N áslechy
		  b)	náslechy probíhají na schůzkách uživatele a pracovníka
		  c)	 náslech provádí nadřízený pracovník
		  d)	účelem náslechu je poskytnout pracovníkovi zpětnou vazbu na jeho přímou práci s uživatelem, tak aby  

		  došlo ke zkvalitnění.
	 3) 	A nonymní dotazníky pro zpětnou vazbu pracovníků na vedení organizace, 
		  provoz sdružení, podmínek pro práci
		  a)	 anonymní hodnocení probíhá 1x za rok (na počátku kalendářního roku a vztahuje se k roku předchozímu)
		  b) 	pracovníci mají možnost dobrovolně a anonymně vyplnit zpětnovazební dotazník
		  c) 	v dotazníku je jim dán prostor pro vyjádření námětů, připomínek a stížností
		  d) 	za vyhodnocení dotazníku je zodpovědná ředitelka 
		  e)	 s  výstupy z  dotazníku jsou pracovníci seznamováni na  tzv. Dnech se vzděláváním, které organizuje  

		  poskytovatel
		  d) 	výstupy z dotazníku slouží pro vedení organizace jako podněty ke zkvalitnění práce.

C.	Hodnocení ze strany jiných fyzických osob
	 1) 	H odnocení ze strany praktikantů
		  a) 	po skončení každé praxe praktikanti obdrží anonymní dotazník
		  b) 	dotazník je předáván a vyhodnocován pracovníkem, který je pověřen vedením praxí (vedoucí Sociálního centra)
		  c) 	vyhodnocení zpětné vazby je předáváno ředitelce sdružení společně se závěrečnými zprávami za jednotlivé  

		  služby v závěru kalendářního roku.
	 2)	H odnocení ze strany dobrovolníků
		  a) 	před ukončením působení dobrovolníka v dílně mu je podáván anonymní dotazník 
		  b) 	dotazník je podáván a  vyhodnocován pracovníkem, který je pověřen vedením dobrovolníků (pracovník 	

		  Centra denních služeb – koordinátor dobrovolníků) 
		  c) 	jedenkrát ročně (v závěru kalendářního roku) jsou zpětné vazby vyhodnoceny.	
	 3)	H odnocení od ambulantních psychiatrů
		  a) 	jedenkrát za dva roky probíhá v rámci organizace dotazníkové šetření, které je zaměřeno na zjišťování  

		  míry spokojenosti se službami a se spoluprací s pracovníky sdružení
		  b) 	za vyhodnocení zodpovídá vedoucí psychosociální rehabilitace, který s tímto vyhodnocením seznamuje  

		  všechny pracovníky sdružení na multidisciplinárních týmech
		  c) 	vyhodnocení slouží pracovníkům a vedení sdružení pro zlepšení kvality poskytovaných služeb.
	 4) 	H odnocení od osob blízkých
		  a)	 jedenkrát za dva roky se uskutečňuje dotazníkové šetření pro osoby blízké
		  b)	do dotazníkového šetření jsou zapojeni všichni vedoucí služeb a zodpovědný za jeho realizaci je vedoucí  

		  psychosociální rehabilitace
		  c) 	jedenkrát za rok probíhá společné setkání osob blízkých, uživatelů a pracovníků dílny. Organizuje si každá  

		  dílna individuálně. V rámci tohoto setkání mají osoby blízké možnost vyjádřit se k poskytované službě 
		  d)	zpětná vazba od osob blízkých slouží k zefektivnění a zkvalitnění poskytované služby.

D. 	Analýza námětů, připomínek a stížností
	 1)	 jednou ročně vedoucí týmu analyzuje náměty, připomínky a stížnosti uživatelů
	 2)	 s výsledkem analýzy jsou pracovníci týmu dílny a uživatelé seznámeni na společné poradě
	 3)	 analýza je součástí závěrečné zprávy.
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Seznam použitých zkratek 
STD	S tandard 
DS	D omov pro seniory 
IP	 individuální plánování
SR	 sociální rehabilitace
VS	 vedoucí služby 
SP	 sociální pracovník 
PVSS	 pracovník v sociálních službách 
IS 	 informační systém 
PC	 osobní počítač 
CDS	 Centrum denních služeb 
KC	K rizové centrum 
IC	 Intervenční centrum 
TKI	 telefonická krizová intervence 
KI	 krizová intervence 
CAN	 Child Abuse and Neglect (syndrom týraného, zneužívaného a zanedbávaného dítěte)
DPS	 dům s pečovatelskou službou 
MHD	 městská hromadná doprava 
MŠ	 mateřská škola 
IČ	 identifikační číslo organizace 
CD	 kompaktní disk 
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