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UvoD

Diplomovou préci na téma ,,Standardy kvality socialnich sluzeb v praxi“ jsem se
rozhodla psét na zakladé novych zmén, které v celém procesu socialnich sluzeb nastaly,
také na z&kladé mych praktickych zkuSenosti a pohledu na tuto problematiku. Touto
praci chci navazat na bakalarskou praci, ve které jsem se zabyvala problémem citové
deprivace u lidi Zijicich po vétSinu Zivota v Ustavni péci a také dopadem na rozvoj jejich
osobnosti. JiZ pFi psani této bakalafské prace jsem se zamyslela nad tim, co reformy
v socialnich sluzbach pFinesou. Sestnact let jsem pracovala v socialnim zafizeni pro
mentalné postizenou mladez, tudiz se mohu na tuto problematiku divat i z pohledu
pracovnikl v primé péci. Na zékladé téchto mych praktickych zkusenosti a dosazeného
vzdélani jsem se prihlasila do vybérového Fizeni, které poradalo Ministerstvo préace
asocidlnich véci (MPSV). Nasledné jsem byla vybrana do vzdélavani inspektorl
kvality socialnich sluzeb — specializovanych odbornikd. Cilem tohoto vzdélavani bylo
pFipravit vSestranné odborniky, ktefi jsou schopni posoudit kvalitu poskytované sluzby
v praxi a pfedavat metodické pokyny naplfiovani zdkonnych povinnosti. Vzdélavani
bylo zaméfeno na kompletni problematiku socialnich sluzeb, jednotlivé standardy
a hodnoceni jejich kritérii pfi uplatfiovani v praxi.

V diplomové préaci bych rada predstavila koncept transformace socialnich sluzeb
a Zé&kon o socialnich sluzbach €. 108/2006 Sb., ktery veSel v platnost 1.1.2007.
Nasledné bych chtéla pfiblizit ty standardy, které se nejvice tykaji spoluprace
pracovnikli a uZzivatell. Soucasti zdkona je i povinnost poskytovatell naplriovat
standardy kvality, jenZ jsou zadkonnou normou vsech poskytovatelll socialnich sluzeb,
tyto standardy jsou méfitelné a hodnotit jejich naplfiovani bude inspekce kvality.

Cilem diplomové prace bude prizkum postoji pracovnikd ke zménam
v socidlnich sluzbach. Zjisténi praktickych zkusenosti se zavadénim standard( do praxe
u pracovnikd, ktefi se vénuji predevsim uZivatellm s mentalnim postizenim. Cilem
bude také osvéta této problematiky nejen pracovnik(im, ale i $irsi vefejnosti.

Diplomovou préci zpracuji na zakladé praktickych zkuSenosti metodou
humanitniho vyzkumu — humanisticky pFistup.

V teoretické Casti seznamim s procesem Transformace socialnich sluzeb, jedna
se 0 pfeménu dosavadnich rezideninich sluzeb (byvalych USP) do pfirozeného
prostfedi v komunité, kterd povede k deinsticiunalosti téchto zafizeni. VétSinu teoretické
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Casti bude tvorit prezentace vybranych standard(i, které povazuji pro poskytovani

kvalitni socialni sluzby jako zasadni a budou predmétem informaci.

Jako podklad pro praktickou Cast jsem si vybrala domovy pro osoby se
zdravotnim postizenim Zlinského kraje. Zde formou dotaznik( a také osobni navstévou
na vytipovanych zafizenich se pokusim zjistit, jak dalece se dafi napliovat standardy.
Co poskytovatellim ¢ini nejvétsi potize pri zavadéni standard(l do praxe.
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I. Teoreticka ¢ast

1. Transformace podpory socialnich sluzeb

V Ceské republice se k FeSeni otazek lidskych prav kvili totalitnimu rezimu
prikroCilo o nékolik desitek let pozdéji oproti zapadnim zemim. Jiz po druhé svétove
valce zacal vyvoj humanizace spolecnosti a antidiskriminacnich opatfeni. Zemé dnesni
EU se jiz od 70. Let minulého stoleti zabyvaji podporou prava Zit v pfirozené komunité
pro viechny obcany bez rozdilu. Nékteré zemé dokonce vytvofily zakony, které se
tykaji této problematiky. Ceska republika se pomoci tohoto dokumentu aktivné

angazuje v této politice.

V prvni kapitole chci predstavit koncept transformace sociélnich sluzeb, ktery
vypracovalo Ministerstvo prace a socialnich véci a je nedilnou soucasti reforem
v socialnich sluzbach. Tento koncept byl schvélen na zékladé usneseni vlady Ceské

republiky ze dne 21. Gnora 2007. (viz pfiloha €. 1)
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1.1  Popis soucasného stavu v Ceské republice

Ceska republika zaujima stale znaéné procento zastoupeni velkymi pobytovymi
zafizenimi. Zvlasteé USP, podle Zakona o socialnich sluzbach ¢.108/2006 Sh. jsou to

Domovy se zvIastnim rezimem.

Vice jak 85% pobytovych zafizeni socialni péte v Ceské republice (domovy
ddichodcl (DD), domovy penziony pro diichodce (DPD) a Ustavy socialni péce — (USP))
je zfizovana kraji nebo obcemi. Nestatni neziskové organizace poskytuji zejména
terénni a ambulantni sociélni sluzby.

Na konci roku 2006 obdrZely kraje v ramci celkové dotace ze statniho rozpoctu
financni prostfedky, které pak samy rozdélovaly jednotlivym Ustaviim, jichz byly
zfizovateli. Obce ziskaly Gcelovou dotaci na provoz Ustavl socialni péce a domovi
ddchodc.

Od 1. ledna 2007 doSlo k zasadni zméné ve financovani socialnich sluzeb, byl
zaveden institut ,,pFispévek na péci* (viz pfiloha €. 2). Pfispévek na péci je poskytovan
uzivateli ve vysi, ktera odpovidd jeho mife zavislosti na péci jiné osoby, veSkeré
opravnéné osoby jej ziskaji bez ohledu na to, zda je jim pomoc zajiStovana s vyuzitim
prirozenych zdrojl, zejména rodiny, nebo poskytovatelem socialnich sluzeb. PouZiti
prispévku na péci umozni uzivateli hradit vétSinovou ¢ast naklad(i poskytované sluzby.

Jak vyplyva ze statistik, kapacita Ustavni péfe v CR neustale roste. Tyto
statistiky ovSem neukazuji vyvoj v Ustavech, které jiz pfeSly na cestu transformace.
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POCET VYBRANYCH ZARIZENI SOCIALNIi PECE 2005

Druh zafizeni, PoCet:
- Domov diichodctl / 381
- Domov - pension pro dlchodce / 151
- DD + DPD spole¢né zafizeni/ 11
- Ustav pro TP dospélé ob&any / 8
- Ustav pro TP dospélé ob&any s pridruzenym MP / 7
- Ustav pro MP dospélé obcany / 84
- Ustav pro chronické alkoholiky a toxikomany / 8
- Ustav pro chronické psychotiky a psychopaty / 8
- Ustav pro MP mladez / 128
- Ustav pro TP mladez s pfidruzenym MP / 18

- Ustav pro TP mladez s vice vadami / 12

(Zdroj: statisticka ro¢enka MPSV 2005)

V Ceské republice byl akutni nedostatek odpovidajicich alternativnich sluzeb
umoZiujicich Zivot v pFirozeném prostfedi. PFijimani do Ustavni socialni péce bylo
dfive stanoveno vyhlaSkou €. 182/1991 Sh.2 v platném znéni. Probihalo na podkladé
Zadosti obana o Ustavni socialni péci. Slo-li o nezletilé Zadatele nebo ob&any zbavené
zpUsobilosti k pravnim Gkondim, podaval Zadost jejich zakonny zéstupce. Rizeni o
pfijeti mohlo byt zahdjeno téZ z podnétu obce, zdravotnického zafizeni, obfanského
sdruzeni, cirkve nebo charitativni organizace. Pokud Zadatel splioval podminky pro

pFijeti do Ustavu a ve vhodném Ustavu bylo volné misto, rozhodovalo se o jeho pfijeti.
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1.2 Zkusenosti v zemich Evropské unie a ostatnich vyspélych stat(

svéta

Zkusenosti, které Ceska republika ziskava ze zemi EU, zvIasté z Velké Britanie,
byly také podklady pro zpracovani Standardd kvality, které jsou nedilnou soucasti
transformace Ustavni péCe. Specialisté na tuto problematiku ze zemi EU si vzajemné
predavali poznatky, které déale predavali nasim odborniklim, jenz byli v téchto zemich
na stazich, aby nabrali teoretické i praktické zkuSenosti.

,,Procesy deinstitucionalizace probihaji v jednotlivych statech EU, ale také
napfiklad v USA a na Novém Zélandu jiZ od 70. let minulého stoleti. VVSechny evropské
staty se také zabyvaji moZnostmi podpory osob se zdravotnim postiZzenim, které
vyrovnaji jejich pfilezitosti Zit Zivot maximalné samostatné a ucastnit se ekonomickeho,
spolecenského a kulturniho Zivota spoleCnosti, tedy zejména bydlet v pfirozeném
socidlnim prostredi, vzdélavat se a pracovat. Reforma, jejimZ cilem bylo podporovat
nezavisly Zivot osob se specifickymi potfebami v komunité a zajistit nabidku
integrovanych sluzeb soustfedénych na klienta, je realizovana v plisobnosti jednotlivych
statll. PFiklady dobré praxe representuji zejména priklady Svédska, USA, Nového
Zélandu a Velké Britanie. Napfiklad ve Svédsku a USA bylo politické rozhodnuti
transformovat pobytové zafizeni zapracovano do pfislusnych zékonl. Z jednani
zasedani European Coalition for Community Living s nazvem ,,Pravo Zit v komunité*,
konaného dne 17. 5. 2006 v Bruselu, kde se seSli pfedni evropsti odbornici na proces
transformace a zastupci zemi, kde je proces transformace jiz realizovan, vyplynulo, Ze
nejvétsi obavy a odpor ke zméné jsou zaznamenavany ze strany rodin uZivateld
a zaméstnanc( zafizeni. Dale je vniman ¢asty odpor ze strany zaméstnaneckych odbor(
a spolupracujicich ekonomickych subjektl, zejména pak dodavateld, ktefi jsou
soustfedéni v okoli Ustavu. Proces transformace musi také nabidnout moZnosti
dostate¢ného odborného vzdélavani. Zaklady Zivota uzivateld socialnich sluzeb v bézné
komunité Ize podle evropskych zkuSenosti generalizovat v nésledujicich
charakteristikach:

- u chranéného bydleni nebo sluzby podpory samostatného bydleni je

- nutné udrZovat nizky pocet uzivatell v jednom byté,
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- uzivatelé bydli v béZné zastavbg,

- je podporovana realizace béznych dennich aktivit (prace, chranéna dilna,
apod.),

- je podporovana kvalita denniho Zivota uZzivatell (respekt spoluobcand,
ekonomickd nezavislost), je umozZnéno vyuZivani dalSich vefejnych

sluzeb.” (Koncepce podpory transformace 2007:11)

V Ceské republice se jiz od konce minulého stoleti FeSi problematika
deinstitucionalizace. U nékterych krajd se nyni setkdvame také s pocatky systémového
pfistupu k transformaci Ustavnich zafizeni. Vzniklo chrdnéné bydleni obCanského
sdruzeni Portus ve Slapech nad Vltavou pro obyvatele Ustavu socialnich sluzeb Horni
Maxov.

Néktera zafizeni jiz proSla procesem Transformace, téchto zafizeni je vSak velmi
malo. Problém je hlavné v postoji a mysleni lidi, pracovnici, starajici se 0 mentalné
postizené, nejsou schopni predstavit si Zivot svych klientll v prirozeném prostiedi.

Obévaji se predevsim o bezpecnost klientd.



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

1.3 Koncepce podpory transformace socialnich sluzeb

Snahou o to, aby byl proces transformace Gstavni péce Uspésné nastolen, je tfeba
vytvofit dostatecnou sit’ podplrnych a potfebnych sluzeb, které budou v ramci regionu
dosazitelné. K tomu, aby se tato sit” vytvorila, slouzi komunitni planovani, které na
zékladé monitorovani potfeb jednotlivych uZivateld a nabidky poskytovateld
podilejicich se na realizaci potfeb uZivateld a dosazitelnosti dalSich sluzeb, jenz by

umoznili lidem se zdravotnim postizenim Zit v pfirozeném prostredi.

Hlavnim cilem ustavni socialni péCe pro osoby se zdravotnim postizenim je
vytvorit koordinovanou sit’ sluZzeb pro uZivatele, kterd by umoznila Zivot v pfirozeném
prostfedi. Také minimalizovat poskytovani sluzby prostfednictvim Gstavni socialni
péCe. Lidem s postizenim je nutné umoZznit Zit v pfirozené komunité s individualni
podporou dle rozsahu potfeb klienta. Je potfeba se odklonit od rozsahlého budovani
Ustavni socialni péce, spiSe se zaméfit na podporu investic do rozvoje terénnich
a ambulantnich sluzeb. Dilezité je postupné ,rozpoustét“ socialni pobytova zarizeni
a funk&né zavést prirozenou sit” sluzeb v komunité. Lidem se zdravotnim postizenim,
ktefi jsou zavisli na pomoci jiné osoby, by mélo byt umoznéno vyuzivani socialnich
sluzeb, které je nebudou stranit a odliSovat od prirozené komunity. Stavby Ustavl
socialni péce budou nahrazeny vystavbou chranénych bytl a domi v pfirozené

zAstavbeé.

Uginnym nastrojem v individualizaci péée jsou standardy kvality v socialnich
sluzbach, jejichz proces zavadéni je tfeba podporovat predevsim v oblasti Gstavni

socialni péce.

Prioritou transformace socialnich sluzeb, by méla byt podplirna péce, ktera ma
sméfovat k rozvoji jedince v pfirozeném prostfedi srovnatelna s ostatnimi vrstevniky.
Tato podpora by méla byt sméfovana k specifickym potfebdm uZivatele. Neméla by

vznikat zavislost na sluzbé premirou péce — podporovat, umoznit, ale neprepecovavat.
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1.4  Mozné prekazky v realizaci procesu transformace Ustavni péce

»Vlastni transformace socialnich sluzeb ma zejména tfi zasadni prekazky. Jsou
to obavy z nedostatku financnich prostfedkd na provedeni transformace, odpor proti
zmeéngé a otazky vyuZziti stavajicich Gstavnich zafizeni. | kdyZ je mozné predpokladat, ze
vlastni vysledek transformace prinese Uspory v celkovém rozpoctu socialnich sluzeb,
samotny proces transformace mlze ve svych pocatecnich stadiich znamenat navyseni
nakladl. Jedna se zejména o vstupni naklady pfi vytvareni novych sluzeb, na
financovani nemovitosti, ze kterych postupné budou uZivatelé odchazet a je$té nedojde
k jejich jinému vyuziti nebo prodeji, a pripadné i financovani podplrnych programd.“
(Koncepce podpory transformace 2007:19)

BohuZel, nikdo si nemlize zvolit zda bude zdravy ¢i nemocny. Nikdo se také
uzivatelll  Gstavni péce neptal, zda si preji Zit organizovany Zivot nékym jinym, bez
namahy, bez starosti, jen Cekat jak& nabidka Cinnosti se jim pFipravi. VeSkeré aktivity
existence pod jednou stfechou, spolecné vychazky, obCasné setkani na hromadnych
akcich.Tak to v mnohych zafizeni donedavna bézné fungovalo.Timto zplsobem bylo
vnimano i verfejnosti.

Je moc dobre, Ze se zaCalo pFistupovat k tomu, aby se tito lidé ke svému Zivotu
stavéli aktivné. Myslim tim, aby vradmci svych mozZnosti byli uZivatelé co nejvice
samostatni a flexibilni. Hlavni tkolem spole€nosti bude naucit uZivatele sluzeb, jak se
maji ke svému Zivotu postavit a to bude Ukol opravdu nelehky. Neni jednoznacny recept
na to, jak ucit, vést a podporovat. Jde hlavné o zménu pohledu celé spolenosti, aby se
prestala divat na tyto lidi, jako na ménécenné, nebo je litovat Ci prespfilis opeCovavat.
Daleko jednodussi je udélat vSe za né, nez stale dokola vysvétlovat, ukazovat, nabizet.
Budeme se ucit vSichni. My, co jim mame bézny Zivot co nejvic pFiblizit, tak aby ti co
se budou zdokonalovat v ramci svych schopnosti a moznosti se sami o sebe dokazali
postarat.
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Prvni skupinou lidi, kterym transformace zméni Zivot jsou vlastni uZivatelé
socialnich sluzeb a jejich rodiny. Klienti nemusi vZdy vnimat transformacni snahy jako
pozitivni zménu v jejich dosavadnim Zivoté. Neznalost rlznych typl sluzeb nebo
nedostatecna informovanost mize v uzivateli vyvolat nejistotu a obavy ze ztraty svych

dosavadnich jistot.

Jako priklad pro nazorné pochopeni této problematiky uvadim citaci z Bile
knihy:

»FrantiSkovi je 46 let, je mentdIné postizeny a do svych 40 let Zil se svou matkou
v klidné prazské Gtvrti. Po jeji smrti z(istal v byté sdm a bez jeji pomoci svoji doméacnost
nezvladal. Neumél ani hospodafit se svym ddchodem. Sousedé upozornili socialni
pracovnici a s jeji pomoci byl FrantiSek umistén v Domové pro lidi s mentalnim
postizenim. Bydlel ve skupinovém byté spolecné s dalSimi 15 lidmi. Mél o sebe dobre
postarano, pres den chodil do stacionafe a zUcastrioval se rliznych pracovnich aktivit.
Nejvice se mu libila prace se dfevem. Nechal se kazdy den budit, dostaval dobré jidlo,
chodil s ostatnimi na vylety. KdyZ se ho nékdo zeptal, jestli je spokojeny, odpovidal
ano, ale nemél Zadny zajem, Z&dneho konicka, spoléhal se na pomoc ostatnich. Po
nékolika letech pfiSla nové feditelka a jini pracovnici a zaCali se FrantiSka ptat, jak by si
pFedstavoval sviij dalsi Zivot. Rekl, Ze by se chtél vrétit do svého bytu. Sel se do svého
bytu podivat a s podporou svého osobniho asistenta si vytvarel predstavu o svém
budoucim Zivoté. Musel se hodné naucit, uklidit, uvarit, sdm se vzbudit, sdm cestovat
mistni dopravou, naucit se pocitat penize. Za pdl roku se stéhoval. Prvni mésice za nim
asistent chodil nékolikrat tydné a pomahal mu s tim, na co FrantiSek jeSté nestaCil. Dnes
Zije FrantiSek samostatné a pokud potfebuje s né¢im pomoci, dokaze si sdm asistentovi
fict. Ma smlouvu o poskytovani konkrétnich socialnich sluzeb, kterou pravidelné
obnovuje a Fika si, co potfebuje a co ne. Stéle chodi do pracovni dilny. M4 sveé pratele,
ma i pFitelkyni, se kterou planuje budouci Zivot. ObCas zajde do hospody, v nedéli jezdi
rad na vylety, nékdy zajede za pfibuznymi.“ (Bil& kniha v socialnich sluzbach 2003:9)

Transformace zasadnim zplisobem zméni Zivot nejen samotnym uZzivateliim, ale
také personalu sou€asnych zarizeni a lidem v jejich okoli i celé spole¢nosti. Podstatnou

soucasti transformace je vzdélavani personalu a smyslu a dlleZitosti transformace.
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2. Standardy kvality jako proces reformy socialnich sluzeb

V uplynulych letech byly ve spolupraci s uzivateli a poskytovateli socialnich
sluzeb vytvoreny Standardy kvality socidlnich sluzeb. Standardy predstavuji obraz
kvalitni sociélni sluzby, tykaji se vSech socialnich sluZeb, proto jsou formulovany
obecné. Standardy jsou rozdéleny do tfi hlavnich ¢asti. Nejdllezitéjsi jsou Proceduralni
standardy, které udavaji, jak ma poskytovani sluzby vypadat. Na co je potieba si dat
pozor pfi jednani se zajemcem o sluzbu. PFizplsobeni sluzby individualnim potfebam
kazdého klienta. Personalni standardy se zabyvaji personalnim zajiSténim sluzeb.
Provozni standardy definuji podminky pro poskytovani socialnich sluzeb. Zaméfuji se
na prostory, kde jsou socialni sluzby provozovany, na dostupnost a ekonomické
zajisténi sluzeb. Kvalita socialnich sluzeb je zavisla na pracovnicich — na jejich
dovednostech, vzdélani, na vedeni a podpore a na podminkach, které jsou jim pro préaci

umoznény.

Standardy kvality socialnich sluzeb, jsou z&konnou normou pro poskytovani
socialnich sluzeb, které stanovuje minimalni kvalitu poskytovanych sluzeb. Tato bude
dale hodnocena inspektory kvality socialnich sluzeb.
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2.1 Standarty socialnich sluzeb v praxi a hodnoceni inspektory

kvality

Standardy kvality pro sociélni sluzby plati pro kazdého bez rozdilu, vztahuji se
na vsechny typy sluzeb a na vSechny typy poskytovateld. Standardy poskytuji
informace uzivateldm sluzeb a jejich rodindm. Provozovatelim fikaji, jak maji
poskytovat dobré sluzby. Mnoho poskytovateld jiz spliiuje Fadu nebo vsechny
standardy. Standardy pokryvaji nasledujici aspekty poskytovani sluzeb:

- Postupy

- Personélni otazky

- Provoz

Standardy jsou uZiteCné jak pro uZzivatele, tak pro poskytovatele sluzeb. Lidé si
mohou vytvorit viastni ndzor na poskytovani sluzeb na zakladé objektivniho hodnoceni,
zda jsou standardy plnény. Toto objektivni hodnoceni budou poskytovat inspektofi
standard(l kvality socidlnich sluzeb. Inspektofi porovnavaji skute¢nou poskytovanou
socialni sluzbu se standardy. Posléze pfipravi pisemnou zpravu vypovidajici o kvalité
sluzeb, o tom, co odpovidd a co neodpovida standardim. Ve zpravé uvedou zplsob
zmeény v mistech, kde je prostor pro zlepSeni. Inspektofi byli specialné vyskoleni pro
tuto praci, maji dlouholeté zkuSenosti. Z poCatku budou inspekce dobrovolné, na
vyzadani poskytovatele sluzeb. Nasledné vyuZiti vysledku inspekce spolu se
zkuenostmi inspektora mohou pomoci naplanovat zménu v urCitych oblastech

poskytovani socialnich sluzeb.
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2.2 Zakon o socialnich sluzbach

Zé&kon o socialnich sluzbach ¢.108/2006 Sb., s platnosti od 1.1.2007 je velkou
zménou V systému socialnich sluzeb. Hlavnim poslanim sluzby poskytované lidem,
ktefi jsou jakymkoli zplisobem znevyhodnéni, je zacleriovani téchto lidi do vétsi
spoleCnosti a zkvalitnéni jejich Zivota. Vytvafeni novych moznosti a pfileZitosti
znevyhodnénym lidem napomaha zapojit se do ekonomického i socialné kulturniho
Zivota ve spole¢nosti. Zménou systému financovani socialnich sluzeb je klientim
umoznéno rozhodovani o vybéru socialnich sluzeb a rozsahu jejich vyuZivani. Dava

uzivateli a jeho rodiné moznost zabezpecit potfebnou pomoc vlastnimi silami.

Pro predstavu uvadim plne znéni 8 1 a § 2 Zakona o sociélnich sluzbach
¢. 108/2006 Sh., ve kterém jsou obsaZzeny zasadni principy socialnich sluzeb, podle
kterych ma byt kvalitni socialni sluzba poskytovana.

UVODNI USTANOVENI
’1§ 1
Predmét Upravy

(1) Tento zékon upravuje podminky poskytovani pomoci a podpory fyzickym
osobdm v nepfiznivé socialni situaci (dale jen "osoba") prostfednictvim
socidlnich sluzeb a prispévku na péci, podminky pro vydani opravnéni k
poskytovani socialnich sluzeb, vykon verejné spravy v oblasti socialnich sluzeb,
inspekci poskytovani socialnich sluZzeb a predpoklady pro vykon Ccinnosti
v socialnich sluzbach.

(2) Tento zadkon dale upravuje predpoklady pro vykon povolani socidlniho
pracovnika, pokud vykondvd c¢innost v socialnich sluzbach nebo podle
zvlastnich pravnich predpisi pfi pomoci v hmotné nouzi, v socialné-pravni
ochrané déti, ve Skolach a Skolskych zafizenich, ve zdravotnickych zafizenich,

ve véznicich, v zafizenich pro zajisténi cizincl a v azylovych zafizenich.



§2
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Zakladni zésady

(1) Kazdd osoba ma narok na bezplatné poskytnuti zdkladniho socialniho

poradenstvi (§ 37 odst. 2) 0 moZnostech FeSeni nepfiznivé socialni situace nebo
jejiho predchazeni.

(2) Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostfednictvim socialnich

sluzeb musi zachovavat lidskou dUstojnost osob. Pomoc musi vychazet z
individualné uréenych potieb osob, musi plsobit na osoby aktivné, podporovat
rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym ¢innostem, které nevedou
k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani nepfiznivé sociélni situace,
a posilovat jejich socialni zaclenovani. Socialni sluzby musi byt poskytovany
v zajmu osob a v néleZité kvalité takovymi zpUsoby, aby bylo vZdy disledné

zajisténo dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob.

Z&kladni myslenkou celého zakona o sociélnich sluzbéach €. 108/2006 Sh. je zasadni

§2

Vymezeni nékterych pojmd

Pro Gcely tohoto zakona se rozumi

a)

b)

socialni sluzbou €innost nebo soubor €innosti podle tohoto z&kona zajistujicich
pomoc a podporu osobam za UCelem socidlniho zaClenéni nebo prevence
socialniho vylouceni,

nepfiznivou socialni situaci oslabeni nebo ztrata schopnosti z divodu véku,
nepfiznivého zdravotniho stavu, pro krizovou sociélni situaci, Zivotni nadvyky
a zplisob Zivota vedouci ke konfliktu se spolecnosti, socialné znevyhodiujici
prostiedi, ohrozeni prav a zajml trestnou €innosti jiné fyzické osoby nebo z
jinych zavaznych dlvodu Fesit vzniklou situaci tak, aby toto feSeni podporovalo
socialni zaclenéni a ochranu pred socialnim vyloucenim,

dlouhodobé nepfiznivym zdravotnim stavem nepfiznivy zdravotni stav, ktery
podle poznatkl lékarské védy ma trvat déle neZ jeden rok, a ktery omezuje
dusevni, smyslové nebo fyzické schopnosti a ma vliv na péci o vlastni osobu

a sobéstacnost,



d)

9)

h)
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prirozenym socialnim prostfedim rodina a socialni vazby k osobam blizkym?,
domacnost osoby a socialni vazby k dalSim osobam, se kterymi sdili domacnost,
a mista, kde osoby pracuiji, vzdélavaji se a realizuji b8Zné socialni aktivity,
socialnim zaClefiovanim proces, ktery zajiStuje, Ze osoby socialné vyloucené
nebo socialnim vylou¢enim ohroZené dosédhnou prileZitosti a moZnosti, které jim
napomahaji pIné se zapojit do ekonomického, socialniho i kulturniho Zivota
spole¢nosti a Zit zplisobem, ktery je ve spole¢nosti povazovan za bézny,
socialnim vylou¢enim vyClenéni osoby mimo bézny Zivot spoleCnosti
a nemoznost se do néj zapojit v dlisledku nepriznivé socialni situace,

zdravotnim postiZzenim télesné, mentalni, dusevni, smyslové nebo kombinované
postiZzeni, jehoZz dopady €ini nebo mohou ¢€init osobu zavislou na pomoci jiné
osoby,

planem rozvoje sociélnich sluzeb vysledek procesu aktivniho zjistovani potreb
osob ve stanoveném Uzemi a hledani zplsobl jejich uspokojovani s vyuzitim
dostupnych zdrojli, jehoz obsahem je popis a analyza existujicich zdrojl
a potfeb, vCetné ekonomického vyhodnoceni, strategie zajiStovani a rozvoje
socialnich sluzeb, povinnosti zGcastnénych subjektll, zplsob sledovani
a vyhodnocovani pInéni planu a zplisob, jakym lze provést zmény v poskytovani
sociélnich sluzeb.“ (Zakon o socialnich sluzbach 2006:2)
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2.3 Principy a préava, za kterych se socialni sluzba uvadi do praxe

Kazdy jedinec, at’ je zdravy ¢i s rliznym handicapem ma pravo prozit kvalitni a
ddstojny Zzivot, lidi s mentalnim postizenim nevyjimaje. Ukolem pracovnik(
v socialnich sluzbach je témto lidem rliznym zplisobem znevyhodnénym takovy Zivot
umoznit. Proto i pFi poskytovani kvalitni sluzby bychom méli neustale mit na paméti,

zakladni principy listiny prav a svobod.

Z listiny zakladnich prav a svobod prekladdm zésady, kterymi by se mél fidit
kaZdy pracovnik v socialnich sluzbach pfi jednani s uZivatelem a poskytovani socialnich

sluzeb.

- Pfirozené pravo na dlstojny Zivot maji vSichni lidé bez rozdilu a tedy i lidé
s mentélnim postiZzenim, proto nesmi byt tato prava

- Pravo na to, byt odlisny

- Préavo na distojny a odpovidajici zplsob Zivota

- Pravo na integraci do spole¢nosti

- Prévo na svlij nazor a na jeho spinéni

- Pravo na rovnopravné obcanstvi a na nezavisly vybér zplsobu Zivota i mista,
kde chce Zit

(Zdroj: Ustavni zakon &. 2/1993 Sb.)

PFi zavadéni socialnich sluZeb do praxe se stavi na téchto principech:
LSubsidiarita: politika a sluzby se stanou propojenéjsimi, kdyZ budou FeSeny a

dorucovany v misté, které je nejblize lidem, jichz se tykaji; tento princip je
uplatiiovan s cilem vy3si kvality hlavni politické linie, avSak stdva se jeSté

vvvvvv

Holisticky pFistup: politiku je tfeba rozvijet a sluzby dorucovat integrovanym

zplsobem, ktery respektuje celkové potieby Glovéka spiSe nez rliznd omezeni

organizacniho charakteru;
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Transparentnost_a_odpovédnost: pfijemcim socialnich davek a uZivatelim

sluzeb musi byt zaruéeno prihledné a oteviené rozhodovani a musi existovat jasné
procedury postupll pfi odmitnuti nebo odvolani se proti rozhodnuti (tj. ombudsman,
Charta prav, apod.);

Sluzby pratelské k uzivatelim: budou-li mit sluzby otevieny charakter, budou-

li dostupné, pruzné a budou-li odpovidat potfebam uzivatell, vytvofi lepsi

podminky pro zaclefiovani;
Efektivnost: sluzby, které napomahaji zaClenéni , reaguji rychle a vstficné na
potieby lidi bez zbytecné byrokracie, s dlrazem na v€asnost poskytovani a se

smyslem pro Gcelné vynakladani prostfedkd;

Solidarita a partnerstvi: politika a sluzby sméfujici k zaClefiovani podporuji

rozvoj solidarity a soudrZznosti ve spoleCnosti a posiluji partnerstvi

a spoluodpovédnost vSech zl¢astnénych;

Dustojnost a lidsk& prava: politika a sluzby sméfujici k zaClefiovani uznavaji

a podporuji lidskou distojnost a zékladni lidska prava pro vsechny prosazovanim

principll rovnosti a odmitanim diskriminace;
Ucast: politika a sluzby sméfujici k zaGlefiovani jsou planovany, dorucovany
a kontrolovany za Gcasti téch, ktefi jsou ohroZovani chudobou a socialnim

vyloucenim;

Posileni a osobni rozvoj: politika a sluzby sméfujici k zacleriovani si kladou za

cil omezovat zavislost lidi, podporovat u nich rozvoj samostatnosti v jednani

a posilovat autonomii; vytvaret prilezitosti k osobnimu ristu a rozvoji;

Trvalé zlepSovani_a udrzitelnost: politika a sluzby mohou vzdy vice

podporovat zaclefiovani a jejich dopad na socialni zaclenéni mlze byt trvalejsi,
jelikoz mezi Clenskymi staty existuje silici tendence ke kontrole a monitorovani
vystupd politiky a poskytovani sluzeb, stejné jako konzultace a zpétna vazba ze
strany uzivatel(l.“ (Bila kniha v socialnich sluzbach 2006:48 )
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3. Standardy kvality

V roce 2002 byla ministerstvem prace a socialnich véci vydana publikace
Zavadéni standard( kvality socialnich sluzeb do praxe. Dale byla predloZena
poskytovatellim socialnich sluzeb jako metodicky navod, jak maji své sluzby provadét
dle nové vypracovanych standardd. Standardy byli k dispozici poskytovatelim po
nékolik let k tomu, aby se snimi seznamili a pokusili je zavadét do praxe. Jako
kontrolu, zda se jim je dafi uplatiovat v praxi ¢i ne mohli poZadat pilotni dobrovolnou
inspekci, kterd4 zhodnotila do jaké miry se dle téchto metodik dafi postupovat. Tato
publikace vysla v omezeném mnozstvi, dale je moZno ji stahnou ze strdnek ministerstva
prace a socialnich véci.

Od 1.1.2007 jsou standardy upraveny Zakonem o socialnich sluzbéach ¢.
108/2006 Sbh. a musi byt vSemi poskytovateli naplfiovany.

Bylo vytvoreno 17 standardi:

- Standard 1. Cile a zplsoby poskytovani sluzeb

- Standard 2. Ochrana prav uzivatell

- Standard 3. Jednani se zajemcem o sluzbu

- Standard 4. Dohoda o poskytovani sluzby

- Standard 5. Planovani a prdbéh sluzby

- Standard 6. Osobni Gdaje

- Standard 7. StiZnosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich sluzeb
- Standard 8. Navaznost na dalSi zdroje

- Standard 9. Personalni zajisténi sluzeb

- Standard 10. Pracovni podminky a fizeni poskytovani sluzeb

- Standard 11. Profesni rozvoj pracovnik(i a pracovnich tymd

- Standard 12. Mistni a ¢asova dostupnost sluzby

- Standard 13. Informovanost o sluzbé

- Standard 14. Prostfedi a podminky poskytovani sluzeb

- Standard 15. Nouzové a havarijni situace

- Standard 16. Zajisténi kvality sluzeb

- Standard 17. Ekonomika

(dle provadéci Vyhlasky ¢. 505/2006 Sh. je v platnosti 15 standard(, viz priloha ¢.4)
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3.1 Ochrana prav uzivatel(

Standard ¢.2

,.Zarizeni ve své ¢innosti respektuje zakladni lidska prava uzivatell sluzeb,
jejich naroky vyplyvajici z dalSich platnych obecné zavaznych norem a pravidla
obcanského souziti.“ (Zavadeéni standard(l kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:21)

Druhy standard se tyka ochrany prav uZivatelll, je pro poskytovani socialnich
sluzeb jednim z nejzasadnéjSich, jelikoZ je v ném zahrnuta podstata Zakladni listiny
prav a svobod.

Proto je dilezité mit tyto zasady na paméti a k uzivateldm pFistupovat jako
k rovnocennym partnerdm. Aby byla tyto prava dodrzovana musi se s uzivateli jednat
partnersky a bez jakychkoliv diskriminacnich projeva.

KRITERIUM 2.1

»Zarizeni ma stanoveny oblasti, v nichz by mohlo dojit v souvislosti s
poskytovanim sluzeb k poruseni prav uzivatel(. Jde zejména o nésledujici oblasti:
ochranu osobni svobody, soukromi, osobnich Gdajd, prava na vzdélani
a svobodnou volbu povolani, ochranu pred jakymikoli formami zneuZivani,
nucenymi pracemi, diskriminaci apod.” (Zavadéni standardd kvality socialnich
sluzeb do praxe 2002:21)

Sluzba by méla byt poskytovana tak, aby na ni nevznikla zavislost uzivatele.
S rostouci dobou poskytované sluzby vznika riziko porusovani prav uzivateld. V tomto
pripadé je problém u uZivateld starych ¢i mentalné postizenych a hlavné u téch, kteri
jsou zbaveni kpravnim Ukonlm a poskytovatel je zaroven ustanoven jejich
opatrovnikem. Zde vznika nejvétsi problém.

Pokud je velka poptavka a nizk& mira nabizenych sluzeb, za€inaji se tvofit skony

ke korupci a také snizovani kvality poskytovanych sluzeb.
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3.2 Mozné zdroje problémového chovani uzivatel(

V Ustavnich zafizenich, kterd maji uZivatele sluzeb s mentalnim postiZzenim, se
s problémovym chovanim téchto lidi setkdvaji prakticky denné. Je na profesionalité

pracovnikd, ktefi se témto uzivateldm vénuji, jak jsou schopni tuto situaci zvladnout.

,»V komunikaci s uzivateli, ktefi maji urité omezeni rozumovych schopnosti
(demence, mentalni postizeni), je dileZité vychazet z predpokladu, Ze podivné Gi
obtizné chovani mé skryty vyznam. Nese v sobé zprdvu o snaze Clovéka vyznat se
v dané situaci nebo vyjadFit vlastni pocity. Ukolem poskytovatele sluzby je tuto zpravu
deSifrovat, pochopit jeji smysl a nabidnout uZivateli praktickou pomoc nebo sdileni jeho
pocitll. Zakladem pochopeni podivného ¢i obtizného chovani je proto nehodnotici,
respektujici postoj poskytovatele, uznani uzivatele jako plnohodnotné bytosti, uznani
jeho pocitli a potfeb a hledani odpovédi nikoliv na otazku PROC se uZivatel podivné
chov4, ale na otazku CO se uZivatel svym chovanim snaZzi vyjadfit, co asi citi.*
(Zavadéni standardd kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:26)

Poskytovatelé socialnich sluzeb maji velky vliv na chovani uZivateld téchto
sluzeb a to jak v pozitivnim, tak v negativnim smyslu. NiZze uvedené postoje personalu
zafizeni mohou vyznamné ovlivnit chovani a pocit pohody nebo nepohody uZivatele
sluzeb. Ackoli pracovnik jedna v dobré vife a takové jednani povaZzuje za bezchybné,

miZe to mit dopad na podivné chovani uzivatel.

Podvadéni — oklamat jakymkoli zplisobem uzivatele s cilem primét jej, aby udélal
to, co si pfeje sdm poskytovatel. NapF. pfedstirat, Ze krmime neexistujiciho psa
uzivatele, protoZe uZivatel jinak odmitd snist obéd, tvrdit, Ze pravé odjel
posledni vlak, pokud chce zmateny, rozruSeny uZzivatel odjet okamzité ze
odejit, volala, Ze pFijde aZ poté, co se uzivatelka vykoupe, obleCe, naji apod.
Zprvu vede podvadéni k Uspéchu, ktery mlize omylIné utvrdit poskytovatele o
spravném postoji ke klientovi. UZivateli mdlze zplsobovat nepohodu,
prohlubovat zmatenost a vyustit v obtizné nebo problémové chovani, dokonce

mlZe u klienta vyvolat agresi.
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Zneschopriovani — znamena zabranéni uzivateli vyuZzit svych schopnosti, které ma,

aby konal aktivity nebo €inil rozhodnuti. Napf. — uzivatelim je zalévana kéava,
pfestozZe jsou schopni obsluhovat varnou konvici, jsou pfepravovani vytahem,
protoZe chlize po schodech s berli je riskantni, nemaji moznost si umyt drobné
nadobi, protoZe by ho neumyli dobfe, nemaji moznost si preprat drobné préadlo
nebo vyzehlit si je, prestoze by toho byli schopni apod.

Infantilizace — chovani poskytovatell, (ktefi jsou presvédcéeni a o nizké dusevni
vyspélosti klientll) k uZivateldim jako ,k malym détem*“. Napf. pracovnici
poskytovatele hladi uzivatele po hlavé, upravuji jim bez pfedchoziho souhlasu
odév, vhovoru s nimi uZivaji zdrobnéliny, k podavani napojd pouzivaji
kojenecké lahve, trvaji na tom, Ze se uZivatel teple oblékne, kdyZ je venku
chladno, testuji jejich znalosti a stavi je tak do pozice Zakd, v popisu jejich
chovani uzivaji vyrazy, které se uzivaji v hovoru o détech — zlobi, papa apod.

ZastraSovani — vzbuzovani strachu u uZivatele s cilem pfimét ho k poZzadovanému
jednéni nebo naopak ho od urcitého jedndni odradit — napf. vyhroZovat
pfevezenim do nemocnice s cilem pfimét uzivatele dodrZovat dietu, vyhroZovat
pfevezenim do psychiatrické 1éCebny, pokud uZivatel ,,nepfestane utikat", izolaci
v zaméeném pokoji z téhoz dlvodu.

Néalepkovani — oznaceni uzivatele na zakladé jeho chovani €i vnéjsSiho vyrazu, které
se pak dale pouziva v hovoru mezi poskytovateli. Napf. ,lezaci, ,ta zmatend“,
»ten co se porad svlékd“, ,ta co utikd“, nebo oznaCovat uZivatele diagndzou —
napf. ,,ta dementni*.

Stigmatizace — poskytovatel chové odpor vi¢i nékterym uzivateldm, povazuje jejich
postizeni za nakazlivé. Napf. podavani jidel odlisSnym zplsobem (pouze
v umélohmotné misce, poskytnuti pouze lZice, pouzivani ,bryndak(), izolace
urcité skupiny uzivatel( pouze ve vymezenych prostorach zafizeni apod.

Nerespektovani tempa — natlak na uZivatele, aby vykonaval urcité Cinnosti

v rychlém tempu, kterého neni schopen. Podavani informaci bez respektovani
zakladnich zésad komunikace.

Zneplathovani — poskytovatel svym chovanim dava najevo, Ze neuznava to, co si
uzivatel mysli nebo co citi. Napf. odpovidat Zertem nebo kéaravé na uzivatelem
vyjadrené pfani zemfrit, naplnit své sexualni potfeby apod.

Odhénéni — odmitani komunikace s klientem, byt v jeho blizkosti, vylu€ovani ve

smyslu fyzickém i psychologickém. Napt. pfi klubovych sezenich uZivatelll
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vyloucit jednoho z nich protoze ,,by rusil“, ,,vCera zlobil“, ,urCité by nezvladl
kontrolu nad vyméSovanim a pachl by*.

Zvécnovani — manipulace a jednani s uZivatelem jako svéci. Napf. pfistoupit k
sedicimu uZivateli zezadu, beze slova ho uchopit v podpazi a povytahnout ho,
manipulovat bez pfani nebo védomi uzivatele s vozikem, na kterém sedi.

Ignorovani — mluveni o uzivateli v jeho pFitomnosti s dalsi osobou, chovani v
pfitomnosti uZivatele jako by pfitomen nebyl. Napf. pohybovani se v
soukromém prostoru uZivatele bez jeho predchoziho souhlasu, pfani — nap¥. vejit
bez zaklepani a Cekani na vyzvani do pokoje uZivatele a bez dovoleni prestylat
jeho postel, uklizet jeho noCni stolek, rovnat jeho véci ve skfini, obouvat
uzivateli boty a pfitom hovofit s dalSi osobou, sdélovat si s dalSim ¢lenem
personalu informace o uzivatelové chovani, zdravotnim stavu.

Vnucovani — poskytovatel nerespektuje pravo uZivatele na vybér, svobodnou volbu.
TlaCi na uzivatele, aby udélal néco, co poklada za vhodné. Napf. nedovolit
uzivateli obléci si svetr, protoZe venku je teplo nebo naopak trvat na tom, Ze si
uzivatel musi vzit Cepici, $4lu, protoZe je venku zima, odloZil kabelku, ktera je

obnosena, nechal si ostfihat vlasy, protoZe je to praktické apod.

Odpirani pozornosti — odmitani pozornosti uzivatele v dobé, kdy o ni Zada, nebo
odmitani vyjit vstfic jeho zjevné potfeb&. Napf. odmitnuti potfeby vieleho
fyzického kontaktu — napf. ignorovat volani uZivatele, ktery se chce napit, nebo
vyZaduje jinou sluzbu, ktera je z pohledu poskytovatele jen obtéZzovanim.

Obvinovani — oteviené obviflovani uzivatele za $kodu, kterou ucinil kvili svému
omezeni, €i proto, Ze neporozumél situaci. Napf. obvifiovani uzivatele z toho, Ze
nezabranil znecisténi Ilzkovin nebo odévu tim, Ze v€as neinformoval personal
0 potfebé se vyprazdnit. Napf. obvinéni uZivatele, Ze neni vcas pfipraven odjet k
Iékari, kdyZ uZivatel vhledem k vadé sluchu nerozumél nevhodné podané
informaci poskytovatele, obvifiovani uzivatele, Ze neudrzel mo¢ na chodbé, kdyz
v€as nenaSel neoznaCené Ci nedostateCné oznaCené dvefe zachodu, obvifovani
uzivatele z neCistotnosti, kdyZ si pfi jidle vzhledem k silné zmatenosti nebo
omezené schopnosti hybat rukama znecisti odév.

VyruSovani — pferuSovani rozhovoru uzivatele, jeho €innosti nebo naruSovani jeho
soukromi. Napf. preruSeni rozhovoru uZivatele proto, Ze je Cas obéda, je

naplanovana koupel apod.
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Vysmivani — poskytovatel se skryté (i zjevné) vysmiva zvl&Stnimu chovani
uzivatele, jeho pozndmkam. Napf. vyzyvani uZivatele, aby opakoval zmatenou
»SMeésnou“ vétu, svolavani ostatnich ¢lend pracovniho tymu, aby se podivali na
»,Smesné*“ chovani uZivatele, upozorfiovat CcCleny pracovniho tymu nebo
navstévniky na nevhodné obleCeni uZivatele, poukazovat na ,,smésnost* nebo
Ltrapnost* uzivatelovy snahy projevit pozornost osobé opac¢ného pohlavi.

Ponizovani — poskytovatel davd najevo bezcennost a neuzite€nost uZivatele.
Poskozuje uZivatelovo sebehodnoceni. Napf. zdlirazriovat vék, vzhled, postizeni
nebo omezeni uZivatele a pouZivat to jako argument k podtrZeni jeho

nedostatecnosti.

SOUVISLOST PROBLEMOVEHO CHOVANI S NAPLNOVANIM
ZAKLADNICH LIDSKYCH POTREB

Vyskyt probléemového chovani (ignorovani spoleCenskych norem, negativismus,

agrese, autoagrese aj.) pfimo zavisi na napliovani zakladnich Zivotnich potfeb.

Pravdépodobnost vyskytu problémoveho chovéni se u jakéhokoliv Clovéka zvySuje,

pokud nejsou napInény zékladni potfeby.

Na prvnim misté stoji uspokojeni fyziologickych potfeb (jidlo,spanek, kyslik,

potfeba pohybu aj.). Pak teprve nasleduje potfeba bezpeci a zajisténi. Citi — li se Clovék

v bezpeci a zajistén, aktualizuje se jeho potfeba nékam patfit a byt milovan. Po spInéni

téchto podminek se dostava a fadu pocit sebevédomi a sebetcty. DUleZitou podminkou

je respekt ze strany druhych, ocenéni a uznani. O naplnéni zékladnich fyziologickych

v v s

potfeb uZivatel je postarano, sloZitéjsi je zajistit klientovi pocit bezpeci a zajisténi —

uzivatel musi byt v bezpeCi, ale zaroven se musi citit bezpecné. Potfeba sebelcty je u

uzivatel(l socialnich sluzeb ¢asto frustrovana z nedostatku chvaly ze strany personalu.

Cim ma ¢lovék vétsi moznosti napInit své biologické potieby, tim je u n&j mensi

riziko vyskytu problémového chovani. Frustrace mize spustit agresivni chovani.
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3.3 Pouzivani restriktivnich postup(

Pracovnici v socialnich zafizenich musi Casto FeSit problémové chovani pomoci
tzv. restriktivniho postupu. Restriktivni postupy jsou takové postupy, ve kterych
pracovnik zafizeni prekroCi obvyklou hranici ve vztazich mezi dospélymi.

Pracovnici v socialnich zafizenich musi Casto FeSit problémové chovani pomoci
tzv. restriktivniho postupu. Restriktivni postupy jsou takové postupy, ve kterych
pracovnik zafizeni prekroCi obvyklou hranici ve vztazich mezi dospélymi. Vyuziva pfi
tom svého nadfazeného postaveni nad klientem. Za restriktivni opatfeni lze povaZzovat
zejména nasledujici opatfeni. Mechanické omezeni — ,,jakékoliv nastroje jako jsou
rukavice, femeny, dlahy na ruce, pouta, zadrzna kfesla, svéraci kazajky nebo dalSi
prostfedky urCené pro omezeni pohybu Clovéka (nezahrnuje télesny pFistroj/nastroj,
ktery predepisuje lékar, fyzioterapeut nebo ergoterapeut a ktery udrZuje spravnou
polohu téla atd., bezpecnostni pasy vozik(, dopravnich prostfedkd apod.). Fyzické
omezeni — jakykoliv manudlni zplsob omezeni pohybu ¢lovéka jeho znehybnénim
zezadu a znehybnénim v leZici poloze na briSe ¢i naznak (nezahrnuje metody fyzického
usmérnovani/vedeni a naznaCovani, které maji jen kratkodoby charakter). Kratkodoba
nouzova izolace — kratkodobé drZeni Clovéka v mistnosti. Uzamcené dvere objektu —
uzamykani ¢i jiné zabezpeCeni vychodl z objektu, tak aby nemohly byt zevnitf
doty¢nym cClovékem otevieny (nezahrnuje uzamceni dvefi objektu k ochrané
bezpecnosti osoby v noci, kdy personal spi). Restrikce pomoci psychofarmak: podani
Iéku na pFedpis nebo volné prodejného léku bez souhlasu ¢lovéka za hlavnim €i jedinym
Ucelem ovlivnit/lusmérnit ¢i zménit jeho chovani“. (Zavadéni standardl kvality

sociélnich sluzeb do praxe 2002:29)

PrestoZe se personal snaZzi omezovat vyuZivani restriktivnich opatfeni, mohou
nastat nevyhnutelné situace, kdy musi byt s ohledem na zdravi a bezpe€i klienta tyto
postupy pouzity.

~Zasadni principy pro vypracovani pravidel pro vyuzivani restriktivnich postupd

— Restriktivni postupy nelze povaZovat za tresty udilené personalem za nevhodné
chovani.

— Restriktivni opatfeni Ize vyuZivat vyhradné v pfipadé nebezpeci, pokud je to

nutné k zabranéni tomu, aby dotycny ¢lovék zplsobil zranéni sobé nebo jinym
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a kdy neni k dispozici Zadny jiny méné omezujici zplsob ochrany.

Nadmérné uZiti restriktivnich opatfeni je povaZzovano za tyrani/zneuZiti.

Kromé nouzovych postupl musi byt veSkeré restriktivni zasahy predem
schvaleny pracovnim tymem, ktery se vénuje doty¢nému uzivateli, uZivatelem
samotnym, opatrovnikem €i zdkonnym zastupcem, je-li ustanoven.

VyZaduje se dokumentace informovaného souhlasu s pouzitim restriktivnich
opatfeni uzivatele sluzby a pfipadné opatrovnika ¢i zakonného zastupce.

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

Musi byt vypracovan Uplny popis restriktivnino postupu, ktery ma byt pouZzit,
jeho Gcel, chovéni/jednani, ke kterému se dané postupy vztahuji, Casové terminy
pro postup a kritéria, jejichz prostfednictvim bude pouZiti postupu zastaveno.
Musi existovat plan pro sniZzovani pouZiti restriktivnich opatfeni s ¢asovym
rozvrhem kontrol.

Pouziti restriktivnich postupll je monitorovano a je vyhodnocovana efektivnosti
pOUZiti.

V jakékoli situaci, kdy dojde k uzamCeni dvefi objektu, doloZit, Ze nebyly
poruseny poZadavky na pozarni bezpecnost.

K pouziti restriktivnich postupl se pristupuje, az kdyZ predchozi terapeutické
intervence selZou a charakter chovani ohroZuje zdravi nebo Zivot personalu nebo
uZivatell sluzeb.

Za zcela nepfipustné se povaZzuji télesné tresty za urCité chovani, psychologické
tyrani, omezeni kontaktu srodinou a s blizkymi lidmi, odepfeni zakladnich
potfeb, nedostatek stravy, neposkytnuti jidla nebo piti, slovni urazky, zadrzovani
penéznich prostredkl.” (Zavadéni standardd kvality socialnich sluzeb do praxe
2002:30)
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3.4 Planovani a pribéh sluzby

Standart €. 5

,,Poskytovani sluzeb vychazi z osobnich cili a potfeb uzivatele a je
postaveno predevSsim na jeho schopnostech. Pribéh sluzby je primérené
planovan.* (Zavadéni standard( kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:45)

Povinnosti poskytovatele je planovat spole¢né s uZivatelem pribéh a
poskytovani sluzby. Konzultace s uZivatelem ¢&eho chce se sluzbou dosahnout.
Postupovat dle sestaveného planu, stanovit si zakladni kritéria, které budeme chtit
realizovat. Plany slouZi i pro kontrolu a mozné zmény v poskytovani sluzby pro jeji co

nejefektivnéjsi vyuziti v praxi.

KRITERIUM 5.1

,,Pribéh sluzby vychazi pfedevsim z vnitinich zdrojd a mozZnosti uzivatele,
sleduje dosazeni dohodnutych osobnich cil a je planovan spolecné s uzivatelem.*
(Zavadéni standardd kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:45)

Poskytovanim sluzby sledujeme jasny cil, kterého ma byt u uzivatele dosazeno.
Clovéku v nepfiznivé situaci pomoci socialni sluzby umoZiiujeme Zit b&Znym zplisobem
v pfirozeném prostiedi. Musime predevsim vychazet z toho, komu sestavujeme osobni
cil, na kterém se uZivatel sdm podili. V prvni fadé musime védét Ceho chceme
dosdhnout v kratkodobém a dlouhodobém cCasovém horizontu. Jaké jsou schopnosti
a moznosti uzivatelQ i téch, ktefi se budou podilet na realizaci stanovenych cill. Jakymi
postupy sméfujeme a jak pozname, zda je spole€ny cil napInén. Proto je tfeba tento plan
pFipravit adekvatné podle charakteru sluzeb, kdo je bude organizovat, kdo se jej bude
Ucastnit, kde se planovani bude odehravat a také jak bude setkani probihat.

U sluZeb, které maji dlouhodobi charakter a jsou spojeny s intenzivni podporou
uzivatele, je nutné vést pisemnou dokumentaci o tom, jaké pokroky, jakym zplsobem
a za jakou dobu jsou dosaZzeny — toto je oznacovano jako individualni plan, ktery je pro
kaZdého uzivatele jedinecny.
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Podpora a péce

Podpora je pomoc, ktera pfispivd krozvoji uzivatele a kudrZeni jeho
nezavislosti a zodpovédnosti. Nadmérna podpora miZze zplsobit vylouceni ze Sirsi
spoleCnosti.

PéCe je nadmérna podpora, kterd zbyte¢né nahrazuje €innosti uzZivatele, jez by
zvladl sam. V lepSim pripadé mlze ulehcit Zivot.

PFi vytvareni rozsahu a formy socialnich sluzeb je dilezité opirat se 0 moznosti
uzivatele. Podpora by se méla omezovat ve stejné mire, v jaké uzivatel ziskava nové
dovednosti a prebira zodpovédnost za svdj Zivot.

UZivatel musi mit zajem o rozvoj vlastni samostatnosti, aby sociélni sluzba ve
formé podpory méla smysl, jinak ji nelze poskytovat. Z tohoto dlivodu musi byt rozsah
podpory individualni, v Gvahu se berou individualni potfeby, cile a preference.

Nejcastéjsi omyly

- Plan sice sméfuje k rozvoji dovednosti, ale neni aktualizovan.

- Neni stanoven jasny cil, kterého mé byt dosaZeno.

- Sluzby jsou poskytovany vSem uZivatelim ve stejném rozsahu, nejsou
vypracovany individualni plany pro konkrétniho uZivatele.

- Planovéni sluzeb probiha bez pfitomnosti uzivatele.

- Neni snaha zjist'ovat osobni cile u uzivateld s potizemi v komunikaci.

Jak rozpoznat naplfiovani kritéria

- Osobni spis uZivatele obsahuje dojednany osobni cil a postup, jak jej bude
dosazeno. Plany jsou konkrétni, jsou pfizplisobené individualnim potfebam a
cildm jednotlivych uzivateld.

- Personalu jsou znamy schopnosti a potieby jednotlivych uZivatel(.

- Skutecné poskytovani sluzeb odpovida naplanovanym postuplm.

- UzZivatelé se osobné podileji na pFipravé planu, ktery vede k rozvoji dovednosti a
samostatnosti.

-V pfipadé lidi, ktefi maji potize s komunikaci, obsahuje jejich osobni spis popis
metod pouzitych pro zjisténi jejich pfani a cild.
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KRITERIUM 5.2

,,Naplfiovani osobnich cild uZivatele je v pribéhu sluzby prehodnocovano.
UZivatel ma mozZnost ménit své osobni cile.“ (Zavadéni standard( kvality socialnich
sluzeb do praxe 2002:47)

V pribéhu poskytovani sluzeb mohou byt jednotlivé plany uZzivateli ménény
v zavislosti vychéazejicich na zménach jejich potreb ¢i z divod(l u pozice poskytovatele.
Také u jednorazové poskytovanych sluzeb se z divodid individualniho pristupld ke
klientdm mohou jejich jednotlivé potfeby meénit a ktomu se musi pFizplisobovat
s moznosti pruzné reagovat na zmeény Ci cile poskytované sluzby.

Uzivatel mlize z rliznych dlivod(i ménit své osobni cile a poskytovatel mu je ma
umoznit. PFi téchto prehodnoceni cill, vzdy neznamena, Ze se vyskytla v pribéhu

sluzby chyba Ci nedostatek.

Nejcastéjsi omyly

- Plany nejsou aktualizovany.
- PoZadavek na zménu stanoveného planu ze strany uZivatele je povaZzovan jako

profesni selhani personalu.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

- Je umoznéno prehodnoceni planu, kterého se Ucastni také sam uZivatel.
- Vnitfni Fad zafizeni uzivatelim umoziuje ménit osobni cile a plany.
- Personal chape zmény osobnich cilll jako pfirozenou véc a rozumi diivodl, jez

ke zméndm vedou.
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KRITERIUM 5.3

»Zafizeni ma vypracovana pisemnad vnitfni pravidla, kterymi se Fidi
planovani procesu poskytovani sluzeb. Zarizeni stanovi tato pravidla v zavislosti
na charakteru sluzeb. V zavislosti na charakteru sluzby je stanoven zpUsob, jakym
je zaznamenan pribéh jejiho poskytovani (véetné termind a zpUsobu, jakym mize
byt poskytovani sluzby prehodnoceno).” (Zavadéni standard(l kvality socialnich
sluzeb do praxe 2002:47)

Pro spravnou a hlavné kvalitni funkci sluzby je dilezité, aby si kazdé socialni
zafizeni vytvorilo pravidla pro postup pfi planovani. Na planovani poskytované sluzby
by se mél podilet sdm uzivatel, méla by odpovidat jeho prednostem, schopnostem
a zajmam. Cil socialni sluzby by mél odpovidat cili uzivatele. Dlraz by mél byt kladen
také na individualni moZznosti uZivatele a jeho prani. Pisemné zadznamy jsou dleZité
zejména v zafizenich, kde je do poskytovani sluzby zapojeno vice pracovnika.

v o=y,

NejCastéjSi omyly

- Pravidla nejsou konkrétni, jsou pfilis obecnd, takZze se pfi jejich realizaci da
postupovat riizng.

- Vedeni prfipravi pravidla bez ucCasti personalu, ktery se vénuje pfimé praci
s uzivateli.

- Pravidla jsou pouze formalni, nevyuZivaji se prakticky

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

- Planovani sluzeb jednotlivym uzivatellim odpovida stanovenym pravidldm.

- Pravidla stanovuji formu a terminy hodnoceni kvality sluzby.
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KRITERIUM 5.4

»Za planovani a pribéh sluzby pro jednotlivé uZivatele odpovidaji
konkrétni pracovnici zafizeni.* (Zavadéni standard(i kvality socialnich sluzeb do
praxe 2002:48)

PFi poskytovani kratkodobych, jednordazovych sluzeb je odpovédny zpravidla jen
jeden pracovnik, ktery se zrovna uZivateli vénuje (napf. poradny, linka ddvéry). Na
rozdil u dlouhodobych sluzeb, kde se na realizaci podili vice ¢lend, ktefi spolupracuji
nejen mezi sebou, ale také mohou vyuzivat podpory jinych organizaci. V téchto
pripadech ma priibéh poskytované sluzby na starosti koordinator, ten odpovida za praci
tymu lidi, ktefi jsou do sluZeb pro daného uZivatele zapojeni.

v o=y,

NejCastéjSi omyly

- UZivatelé nejsou obezndmeni, kdo je kliCovym pracovnikem.

- Ve skute€nosti neni systém vyuZzivan, pozice kliCového pracovnika je pouze
formalni.

- Oznaleni pracovnici neciti zodpovédnost za sluzby poskytované danému

uzivateli.

Jak rozpoznat napliiovani kritéria

- Je vypracovan postup urcujici, kteri pracovnici se stanou koordinatory
sluzeb uzivatele.

- Tito pracovnici jsou si své role védomi.

- UlZivatelé védi o svém koordinatorovy sluzeb a védi, co je jeho ukolem.

- Poskytovani sluzeb je provazané. Pracovnici védi, kdo je stanoven jako
koordinator sluZzeb a na koho se tudiz mohou obrétit s dotazem k jednotlivym
uzivatellm.

- Sluzby jsou poskytovany rovnomérng vsem uzivatellim.
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KRITERIUM 5.5

,»V zafizeni je uplatfiovan systém sdileni potfebnych informaci o sluzbach,
které jsou poskytovany jednotlivym uZivateldm.“ (Zavadéni standardd kvality

socialnich sluzeb do praxe 2002:49)

Uplatiiuje se zejména v pfipadech, kdy se do prace s uZivateli zapojuje vice
pracovnikd zafizeni, nebo se jedna o sluzby poskytované ve vice Zivotnich oblastech.
Také, kdyz uzivatelé sluzeb sami nejsou v pribéhu poskytovani sluzeb z rdznych

ddvod( schopni informovat poskytovatele o svych potrebach.
Nejcastéjsi omyly

- Informace o uZivateli jsou zaznamenavany, ale jejich dohledavani je prili$
pracné.

- Sluzby nejsou provazany, pracovni tym nevi o praci druhého tymu.

- Problémy se feSi pouze obecné, konkrétné se nedotykaji jednoho uzivatele.

Jak rozpoznat naplfiovani kritéria

- Jsou vytvoreny aktudlni zaznamy o jednotlivych uZivatelich.
- Je vytvoren funkéni systém predavani informaci a uzivateli.

- Zaznamy jsou pristupné relevantnim osobam.
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KRITERIUM 5.6

»Zarizeni ma stanovena Kritéria pro posouzeni toho, zda je dosahovano
osobnich cild uZivateld sluzeb. (Zavadéni standardl kvality socialnich sluzeb do
praxe 2002:49)

PFi naplnéni osobniho cile uZivatele dochazi vétSinou u nékterych sociélnich
sluzeb k ukonéeni poskytovani sluzeb — naplnéni cile jako dlivod k ukonceni uzaviené
dohody. U jinych sluZeb dochazi k napliiovani soustavnym poskytovanim sluzeb. Napf.
vyuziti osobniho asistenta k pravidelnym nakupdm.

Poskytovatel by mél mit jasnou predstavu o tom, jak ma vypadat vysledek
poskytovani sluzeb, tak aby mohl zodpovédné ukoncit poskytovani sluzeb nebo
pokracovat v dosavadnim zplsobu. Zde ndm k pomoci slouzi méfitelnd kritéria.
Zhodnoceni toho, jak jsou kritéria dosazeni osobnich cill napliiovana, je dllezitym
ukazatelem o efektivité sluzeb a také o naplfiovani poslani a cildl zafizeni.

Nejcastéjsi omyly

- Kritéria neexistuji nebo jsou stanovena formalné a nepouZivaji se.

Jak rozpoznat naplfiovani kritéria
- Stanoveny osobni cil je méfitelny, jsou dohodnuta kritéria jeho naplnéni (v

zaznamu, individualnim planu, ve vnitfnim pravidle apod.).

ZVLADANI RIZIKOVYCH SITUACI

Rizikové situace jsou nedilnou soucasti Zivota kazdého clovéka.Napomahaji
nam pfi orientaci ve svété, budovani sebevédomi a zodpovédnosti za sebe. Ukolem
poskytovatelll socidlnich sluzeb neni odstranéni viech rizikovych situaci pro bezpeci
uzivatele. Nejvétsi prostor pro stanoveni miry rizika je v pfi zavedeni systému
individualniho planovani.Podobu podpory dohodne poskytovatel sociélnich sluzeb
spolu s uZivatelem, je také dllezité vymezit miru rizika pri zvladani nebezpecnych
situaci. Vymezeni této miry rizika spoCiva v objasnéni nebezpecnych situaci, které
mohou nastat v konkrétni Cinnosti. IndividudIiné se zpracuji postupy jak riziko

minimalizovat.
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»Napf. pfi praci asistentu chranéného bydleni se nejvétsi prostor otevriel v dobg,
kdy se upravovaly poskytované sluzby v bytech tak, aby vychazely z potieb
uzivateld.Tim vznikaly pro uZivatele nové situace, v kterych bylo nutné minimalizovat
pravdépodobnost, Ze uZivateli uSkodi. Obyvatel bytu projevil zajem byt pres noc v byté
sam:

- tym asistentd spolu s uzivatelem stanovi konkrétni kroky k dosazeni
uzivatelova cile (uzivatel by mél umét zavolat pfipadnou pomoc, byt
pfipraven na moznost, Ze na néj nékdo v noci zazvoni, umét zabezpecit byt po
odchodu asistenta.)

- tym asistentll spolu s uzivatelem vypracuje metodicky postup dosazeni téchto
krokd i zplsob jak zjistime, Ze jich bylo dosazeno

- dulezita je komunikace s rodinou uzivatele, pfipadné opatrovniky a pravni
zabezpeceni téchto postupd.“ (Zavadéni standard(l kvality socialnich sluzeb
do praxe 2002:52)
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3.5 Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socialnich sluzeb

Standard €. 7

,,UZivatelé si mohou stéZzovat na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich
sluZeb, aniz by tim byli jakymkoli zplsobem ohroZeni. ZaFizeni za timto Gcelem
ma stanovena a uplatiuje vnitfni pravidla, se kterymi jsou sezndmeni uZivatelé i

pracovnici.”“ (Zavadéni standardl kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:58)

Moznost uplatnéni stiznosti vypovidd o kvalité socialnich sluzeb. Je obrazem
spokojenosti uZivatele s poskytovanim sluzby, zda-li tato sluzba odpovida potfebam
uzivatele.

StiZznosti napomahaji poskytovateli zlepSit poskytovanou sluzbu. Stiznost je

obranou proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmu jakéhokoli ¢lovéka.

KRITERIUM 7.1

»UZivatelé sluZzeb jsou informovani o tom, Ze maji moZnost si stéZovat,
jakou formou je mozné stiznost uplatnit, kdo ji bude vyFizovat, jakym zpUsobem
bude vyfrizovani stiZznosti probihat. S témito postupy jsou rovnéZz obeznameni

Ve

pracovnici zafizeni.* (Zavadéni standardi kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:58)

Stiznost vyjadfuje nespokojenost uZivatele se socialni sluzbou, jejim podanim
uzivatelé napadaji kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzeb. Je dilezité respektovat
jakykoli dlivod stiznosti. Stiznost miize podat kdokoli, jeji podani nesmi zpdsobit Gjmu
na jejim podavateli. Musi byt jasné, komu je stiznost podavana a kdo ji bude Fesit.
StéZovatel musi byt informovan o moZnosti odvolani se proti vyfizeni stiZznosti.
Pracovnici by neméli vnimat stiznosti jako obraz jejich nekvalitni prace, nybrZz jako

prostfedek k dalSimu rozvoji kvality socialnich sluzeb.
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Vo=,

NejCastéjSi omyly

- StiZznost je vnimana negativng, neni brana jako moznost provadét zmény dle
prani uzivatele.
- U lidi, ktefi maji mentalni postizeni nebo jsou zbaveni zpdsobilosti k pravnim

tkonlim, jsou Gasto zpochybiiovani naroky na stiznost.

Jak rozpoznat naplfiovani kritéria

- Poskytovatelé a pfedevsim uZivatelé védi o moznosti podat stiznost.

-V zafizenich existuji pravidla, jak podat a vyridit stiznost.

- Tato pravidla obsahuji Uudaje o formé — jak stiznost podat, komu ji podat, kdo
a jak ji vyridi.

- Pracovnici jsou vySkoleni na postup pfi vyfizovani stiznosti.
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KRITERIUM 7.2

»Z pravidel pro podavéni stiznosti je zrejmé, na koho konkrétné se
uZivatelé maji se stiznosti obracet a kdo dalsi (pracovnici, instituce) je opravnén
Gcastnit se vyfizovani stiznosti.” (Zavadéni standard(l kvality socialnich sluzeb do
praxe 2002:59)

Stiznost by mél vzdy vyfizovat pracovnik nadfizeny tomu, proti kterému je
konkrétni stiznost sméfovana. Nesmi byt vyfizovana osobou, proti niZ stiznost sméfuje

nebo ji podfizenym pracovnikem.

NejCastéjsi omyly

- Z vnitfnich pravidel neni zfejma& nékterd z kliCovych skuteCnosti — komu
stiznosti podavat, kdo stiznosti vyfizuje, kam se obrétit v pfipadé nespokojenosti
s vyFizenim stiZnosti apod.

- Persondl neni sezndmen se stiznostnimi postupy, nevi, kam se uZivatelé maji se

stiznosti obratit apod.

Jak rozpoznat naplfiovani kritéria

- UZivatelé jsou obeznameni na koho se maji v pfipadé stiznosti obratit.

- Pravidla obsahuji konkrétni jména nebo jednoznatnou pozici pracovnika
zafizeni kterému se stiznost podava.

- Dale pravidla obsahuji seznam osob, které se pFipadné podileji na FeSeni

stiznosti.
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KRITERIUM 7.3

,UZivatelé jsou zaFizenim pouceni o moznosti obratit se v pripadé
nespokojenosti s vyrizenim stiznosti k nadfizenému nebo nezavislému organu s
podnétem Kk proSetfeni postupu pri vyrizovani stiznosti. Pravidla pro vyrizovani
stiznosti obsahuji kontakt na tyto organy.“ (Zavadéni standard(l kvality socialnich
sluzeb do praxe 2002:60)

Soucasti stiznostnich postupd by mél byt také kontakt na nezavislé organy, které

kontroluji dodrZzovani lidskych prav.
Nejcastéjsi omyly
- Uzivatelé nejsou obeznameni s moznosti odvolani proti zplisobu vyfizeni jejich
stiznosti.
- Mista, kam se miiZe uzivatel odvolat, nejsou zvefejnéna.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

- Pravidla pro vyfizovani stiznosti obsahuji aktualni kontakty na nadfizené a/nebo

nezavislé organy (nazev instituce, adresa, pfipadné telefonicky kontakt).
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KRITERIUM 7.4

,,Podminky pro podavani a vyrizovani stiznosti jsou pro uZivatele bezpecné
a umoznuji rychlé a odpovidajici FeSeni. Lh0ta pro vyfizeni stiznosti je
primérend.” (Zavadéni standardl kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:60)

Vyfizovani stiznosti by mélo byt pfedevsim rychlé, ale za to kvalitni a G€inné. Je
dilezité, aby provérovaci postupy nesnizovali ddstojnost Zadného z Gcastnik(. Je tfeba
zachovat diskrétnost, pozada-li o ni stéZovatel. Lhita na vyfizovani stiznosti by méla
byt pfedem stanovena a neméla by byt pfekracovana. Stiznost se musi provérit v celém
rozsahu, musi byt odpovézeno na vSechny jeji Casti.

v o=vs

NejCastéjSi omyly

- Doba vyfizovani stiznosti prekracuje stanovenou Ih{tu, v horSim pfipadé tato
IhGita neni viibec stanovena.

- Personal nebere vazné obavy uzivateld sluzeb z podavani stiznosti.

Jak rozpoznat naplfiovani kritéria

- Lhdta pro vyfizeni stiznosti neprekracuje 1 mésic a je uvedena v pravidlech.

- Je vytvoren postup pro pfipad, Ze vyfizovani stiznosti prekro¢i stanovenou Ihitu.
- Jemozno podavat anonymni stiznosti.

- Pracovnici zafizeni jsou si védomi moznych obav stéZovateld z diisledk(l podani

stiznosti.

KRITERIUM 7.5

,,Stiznosti jsou vyrizovany pisemné a jsou evidovany.“ (Zavadéni standard(l

kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:61)

Stiznosti je nutné vzdy evidovat a vyfizovat pisemné, aby se predchazelo
pozdéjSim moZznym komplikacim. Odpovédi musi byt srozumitelné a pochopitelné.
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v o=y,

NejCastéjsi omyly
- Pisemné evidence stiznosti neni zavedena.
- Ustni stiznosti nejsou vyFizovany pisemné.
- Persondl nepodstatné stiznosti neeviduje.
Jak rozpoznat naplfiovani kritéria
- Eviduji se jak pisemné, tak i Ustni stiznosti.

- Pracovnici védi, kde jsou stiznosti shromazdeny.

KRITERIUM 7.6

»StiZznosti jsou zaznamendvany tak, aby odpovidaly tomu, co jimi chtél
stézovatel Fici.“ (Zavadéni standardd kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:61)

V pripadé potizi komunikace se stéZovatelem je dilezité, aby pracovnik, ktery
stiznost vyrizuje, projevil dostate€nou snahu porozumét podstaté problému. Nesmi dojit
k zneuziti postaveni pracovnika vic¢i uzivateli zavislém na socialni sluzbg.

NejCastéjsi omyly
- Ustni stiznosti jsou nedostate¢né zaznamenany.
- Neni vynaloZena dostateCna snaha zjistit a zaznamenat podstatu stiznosti u lidi,
ktefi maji potiZze s komunikaci.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

- Zaznamenané stiznosti obsahuji konkrétni vyroky stéZovatele, ne jen

interpretace personalu.
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KRITERIUM 7.7

»StéZzovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho
bude prFi vyfizovani stiznosti zastupovat.“ (Zavadéni standard( kvality socialnich
sluzeb do praxe 2002:62)

Nezavisly zastupce umozni ochranu zajm{ uZivatele. M(ze jim byt osoba
fyzicka - pfibuzny, rodinny pfitel, nebo i pravnicka — obCanskd poradna. Nezavisly
zastupce by nemél byt spfiznén se zafizenim, ve kterém doSlo ke stiZznosti.

Nejcastéjsi omyly

- UtZivatelé nejsou informovani o moZznosti zvoleni nezavislého zastupce pro

vyfizovani stiznosti.
Jak rozpoznat napliiovani kritéria
- UtZivatelé jsou informovani o pravu pfizvat si pro vyfizovani stiznosti

nezavislého zastupce €i blizkou osobu.

- Tato moZznost je zminéna ve vnitfnich pravidlech pro vyfizovani stiznosti.

KRITERIUM 7.8

.V pripadé potfeby mé stéZovatel k dispozici tlumocnika.” (Zavadéni

standard(l kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:62)

Stiznost by méla byt zaznamenana tak, jak byla myslena, proto je dllezité
pfizvat tlumocnika. Jedna se predevsim o situace, kdy je stéZovatelem neslySici osoba
nebo obcan cizi narodnosti. Je dllezité, aby byl tlumoénik nezaujaty, v opacném

pfipadé by mohlo dojit ke zkresleni stiZznosti.
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Vo=,

NejCastéjSi omyly

-V pravidlech pro pfijimani a vyfizovani stiznosti se nepamatuje na eventualitu,

kdy neni mozno se stéZovatelem dohodnout béZznym zptsobem.
Jak rozpoznat naplfiovani kritéria
-V pravidlech na vyfizovani Zadosti je zakotveno pravo na tlumocnika.

- Pracovnici povéfeni vyfizovanim stiznosti jsou si této skutecnosti védomi a védi,

jak v pripadé potfeby tlumocnika postupovat.

KRITERIUM 7.9

»Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti existuji v pisemné podobé
adale v takové formé, ktera je srozumitelnd uzivatellm.“ (Zavadéni standardd

kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:62)

UZivatelé by méli byt informovani o mozZnosti stiznosti, méli by védét, kde zjisti
potfebné detaily. Existuje nékolik moZnosti, jak uZivatele o této problematice

informovat, napf.: pfi vstupnim pohovoru, prostfednictvim nasténky.
Nejcastéjsi omyly
- Zafizeni nezajistuje pro nékteré skupiny uZivateld (adekvatni formu pravidel
s odvodnénim, Ze je to s ohledem na charakter jejich postizeni zbytecné.
- Uzivatelé nerozuméji textu pravidel, ktery miZe obsahovat cizi slova, neznama
slovni spojeni.

Jak rozpoznat naplfiovani kritéria

- Forma stiznostnich postupl odpovidad dovednostem cilové skupiny uZivateld

(velikost pismen, umisténi, pouziti Braillova pisma, piktogram( apod.).
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3.5 Personalni zajisténi sluzeb a pracovni podminky

Standard €. 9

,»Struktura, pocet pracovnikl i jejich vzdélani a dovednosti odpovidaji
potfebam uzivatel( sluzeb a umoZniuji napliiovani standard( kvality socialni
sluzby. Novi pracovnici jsou zaskoleni.“ (Zavadéni standard(l kvality socialnich
sluzeb do praxe 2002:69)

Kli¢em kvalitnich socialnich sluzeb jsou pracovnici, ktefi tyto sluzby poskytuji.
Je proto dilezité zajistit dobry vybér pracovnikd, zaméfit se na jejich zaskoleni a dalsi
vzdélavani. Vhodné je umoznit pracovnikim odbornou pomoc od nezavislych

pracovnik{ — supervize.

KRITERIUM 9.1

»Zafizeni ma stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni
profily, kvalifikacni pozadavky a osobnostni a moralni predpoklady zaméstnancu.
Struktura i velikost persondlu odpovidaji definovanym potrebdm zafFizeni
a aktualnimu poctu uZivatell sluzeb a jejich potfebam. SloZeni a dopliovani
pracovniho tymu umoziiuje napliiovani standardl kvality. (Zavadéni standardd

kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:69)

Personalni planovani umozni vytvofrit realné predstavy o poZzadované kvalifikaci
pracovnikl. Kazdé zafizeni by si mélo definovat kolik zaméstnancll a jaké kvalifikace
potfebuje. Pracovnici by neméli byt jenom dostatecné kvalifikovani pro vykonavani své

prace, ale méli umét komunikovat s jednotlivymi uZivateli.

Nejcastéjsi omyly
- Zfizovatel nezohlednuje naroky na personalni zajisténi sluzeb.

- Personalni plan, neni vytvoren.
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- Na pripravé personalniho planu se nepodileji pracovnici, ktefi znaji potfeby

uzivateld.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

- Existuje popis prace na jednotlivé pozice, ktery obsahuje poZadovane
kvalifikace na jednotliva pracovni mista.

- Je vypracovan systém, jak ziskavat informace o potfebé v personalnim zajisténi
sluzeb.

-V zafizeni funguje systém zastupitelnosti jednotlivych pracovnikl v dobé

dovolenych, nemoci apod.

KRITERIUM 9.2

»Zafizeni m& wvnitfni pravidla pro pfrijimani a zaSkolovani novych
pracovnikd. Zvlastni pozornost je pfi zaskolovani vénovana principlm, které
zarizeni uplatfiuje v oblasti ochrany prav uzivatel( sluzeb a zplsobdm napliiovani
specifickych potieb jednotlivych uZivateld, se kterymi ma novy pracovnik
pracovat.“ (Zavadéni standard(l kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:70)

VYBER NOVYCH PRACOVNIKU

Pro vybér novych pracovnikl je ddlezité mit vytvoren popis pracovniho mista,
ktery obsahuje: napli prace pracovniho mista a dale poZadavky (kvalifikacni

predpoklady, specialni pfedpoklady atd.), jeZ musi Zadatel o misto splnit.

Vybér mezi zajemci ma v zasadé nasledujici ¢asti.
1. prvotni kontakt (osobné Ci pisemné), pfi kterém uchazeC projevi zajem o préaci
2. zkoumani dotaznikl, Zivotopisu, dokladli o vzdélani, doporuéeni a dalSich
pisemnych podkladli a predbézny vybér na zakladé pisemnych podkladi
(vylouceni nevyhovujicich uchazecd)
3. osobni pohovor s prfedbézné vybranymi uchazeci

4. konecné rozhodnuti.
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ZACVIK NOVYCH PRACOVNIKU

»Zacvik novych pracovnikl je ukazatelem péce vénované zafizenim tomu, aby
Zadané pristupy a postupy v poskytovani sluzeb byly nalezité praktikovany viemi ¢leny
tymu. Vysledkem stanoveni jasnych pravidel pro zaskolovani je snadné kontrola toho,
Ze se nezapomene na nic dilezitého, co by mél novy pracovnik védét. Nemusi pritom jit
0 rozsahla slohova cviceni.

Za zéacvik by mél odpovidat zkuSeny pracovnik zafizeni, ktery bude novému
¢lenu pracovniho tymu oporou a radcem. U sluzeb, jejichZ podstatou je osobni pomoc
s nékterymi béznymi Ukony (sebeobsluha), je vhodné, aby zacvik probihal ve spolupraci
s uzivatelem. Ten vi nejlépe, jak ho napf. uchopit a s nejmensi moZnou ndmahou mu
pomoci z voziku na sedalo auta.“ (Zavadéni standard( kvality socialnich sluzeb do
praxe 2002:70)

Nejcastéjsi omyly

- Vybérové Fizeni neprobiha.

- Na nova (uvolnénd) pracovni mista jsou pfijimani lidé bez ohledu na potfeby
zafizeni uzivateld.

- Neexistuji Zadna pravidla pro zacvik novych pracovnikd.

- Persondlni plan je formalni a nepouziva se nebo je neaktualni.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

- Vybér a pfijimani novych pracovnik probiha podle stanovenych pravidel
a odpovida personalnimu planu zafizeni.
- Pro zécvik novych pracovnik( existuje systém. Novy pracovnik je obeznamen

o0 délce doby zacviku, kdo ho zaSkoluje a jak bude hodnocen.
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KRITERIUM 9.3

,»Pro uZivatele se specifickymi potfebami pracuje personal s odpovidajicim
odbornym vzdélanim a dovednostmi.“ (Zavadéni standardl kvality socidlnich sluzeb
do praxe 2002:71)

Pracovnici socialniho zafizeni musi zajistit veskeré potfeby uZzivatell, které byly
uvedeny v individualnich planech uZivatell. Pracovnici by sami méli citit, Ze jejich

dovednosti a schopnosti jsou dostate¢né pro vykonavani kvalitni socialni sluzby.

NejCastéjsi omyly

- Chybi vazba mezi potfebami uZivateld sluZzeb a snahou zafizeni ziskat
pracovniky potfebnych dovednosti a znalosti.

- Pracovnici jsou pFijiméani pouze na z&kladé zvazeni kapacity, pfipadné podle
obecnych potieb, jaké ma cilova skupina uzivatel(.

- Chybi vazba na individuélni, specifické potreby jednotlivych uzivateld.

Jak rozpoznat naplfiovani kritéria

- Pracovnici jsou dostatecné kvalifikovani pro praci s uZivateli.

- Individuélni potfeby uzivatelli jsou zabezpeCeny adekvatnimi dovednostmi
a znalostmi personélu.

- Persondl je schopen s uzivateli komunikovat, rozpozna vili uzivateld, skryté
vyznamy jejich chovani.

- Pracovnici znaji specifické potfeby uzivateld.
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KRITERIUM 9.4

»Zarizeni vytvari podminky k tomu, aby zplsob pfijimani a zaskolovani
pracovnik( odpovidal platnym obecné zdvaznym normam a stanovenym vnitfnim

pravidlim.* (Zavadéni standard(l kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:72)

Existuje Zakonik prace (Zakon €. 65/1965 Sb.), ktery upravuje vznik, zmény a
skonceni pracovniho poméru. Dale upravuje pracovni dobu, bezpec¢nost prace. Podle
tohoto zakonu se Fidi veSkeré pracovni smlouvy. Konkrétné pro socialni sluzby je
ddlezité ustanoveni zdkona €. 1/1991 Sh., ktery upravuje postupy pfi zaméstnavani
obtand (také obGanli se zménénou pracovni schopnosti. Ufady prace kontroluji
dodrzovani pravnich predpis(

v o=vs

NejCastéjSi omyly

- Vedeni zafizeni nevnima dllezZitost dodrZzovani platnych pravnich predpist.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

- Pracovnik odpovédny za personalni praci je pro vykon své funkce pfislusné
kvalifikovan.

- Pri pfijimani a zaskolovani novych pracovnikdl jsou prakticky pouzivany
patficné pravni pfedpisy.

- Zafizeni ma vypracovany systém pro personalni praci.
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3.7 Profesni rozvoj pracovnik( a pracovnich tymd- vzdélavani

Standard ¢. 11

»Zarizeni zajistuje profesni rozvoj pracovnich tymd a jednotlivych
pracovnikd, jejich dovednosti a schopnosti potfebnych pro spinéni verejnych
zavazk( zafizeni i osobnich cild uZivateld sluzeb.“ (Zavadéni standardl kvality

sociélnich sluzeb do praxe 2002:77)

Pracovnici socialnich sluzeb jsou opétovné stavény do situace, ve které musi
zjistovat potfeby uZivatele. Se zménou potieb uZivateld se méni téZ pristupy a formy
pomoci. Je potieba ziskavat nové znalosti a dovednosti, proto je dllezité umoznit
pracovnikiim profesni rozvoj, ktery je ujisti v tom, Ze odvadéji dobrou préaci.
V zafizenich, kde se pracuje v tymu, je dllezité dobré rozdéleni roli v tymu a také jeho

spravné fungovani.

KRITERIUM 11.1

nZarizeni uplatiiuje postup pro pravidelné hodnoceni pracovnikl. Ten
zahrnuje zejména stanoveni, vyvoj a naplfiovani osobnich profesnich cild, Gkol(
a potieby dal$i odborné kvalifikace.“ (Zavadéni standard(i kvality socialnich sluzeb
do praxe 2002:77)

Duilezitou soucasti osobniho a profesionalniho rozvoje pracovniki je také jejich
hodnoceni. Hodnoceni poskytne pracovnikovi informace o dobfe vykonavané praci.
Prostfednictvim hodnoceni se daji identifikovat slabsi stranky, které se takto daji zlepsit.
Plan osobniho rozvoje pracovnika uvadi jasny prehled Cinnosti pracovnika béhem
jednoho roku, miZe zahrnovat vzdélavani, G¢ast na stazich atd. MoZnost osobniho rdstu

je velkou motivaci pracovnikd.
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Vo=,

NejCastéjSi omyly

- Neni snaha propojit profesionalni riist pracovnikl se zajmy zafizeni a potfebami
uzivatele.

- Vzdeélavacich akci se netcastni veSkery personal, pouze vedeni zafizeni.

Jak rozpoznat naplfiovani kritéria

- Pracovnici védi, Ze jsou pravidelné hodnoceni, jakym zplsobem hodnoceni
probiha a jsou informovani o vysledku hodnoceni.
- Pracovnici maji vypracovany osobni plan rozvoje, na kterém se aktivné podileji.

- Pracovnikiim je umoznéno prohlubovat své znalosti a dovednosti.

KRITERIUM 11.2

»Zarizeni pracovniklim umoziuje zapojit se do rozvoje a zkvalitiiovani

poskytovanych socialnich sluzeb.” (Zavadéni standard(l kvality socialnich sluzeb do
praxe 2002:77)

Pracovnici, ktefi se staraji o uZivatele, jsou cennym zdrojem informaci
0 moZnostech zkvalitiiovani socialnich sluzeb. Je proto dilezité uvédomit pracovniky

0 moznosti zapojeni se do procesu zlepSovani sluzeb.

Nejcastéjsi omyly

- Koncepce rozvoje kvality jsou zpracovavany pouze vedenim zafizeni nebo

dokonce zfizovatelem a bez konzultaci s personalem zafizeni.

Jak rozpoznat napliovani kritéria

- Pracovnici se UCastni procesu vytvareni pravidel zafizeni a znaji jejich
fungovani.
- Pracovnici znaji zplsob, jak oni sami mohou ovliviiovat poskytovani sluzeb

uzivateldm.
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KRITERIUM 11.3

,»V zafizeni je uplatiovan systém obousmérné komunikace mezi vedenim
a pracovniky.“ (Zavadéni standardd kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:78)

Vztahy mezi jednotlivymi pracovniky v tymu by mély byt bezproblémové, tym
by mél byt Zivou dynamickou skupinou, s vysokou mirou interakce uvnitf tymu. V
pripadé vyuzivani paralelnich pracovnich tym0 je dilezité zajistit efektivni vzajemnou

komunikaci a spolupréaci mezi obéma tymy.

Nejcastéjsi omyly

- Vyjednavani na poradach je vnimano jako ztrata €asu, porady slouzi k predani
informaci a instrukci mezi vedenim a podfizenymi.

- Podfizeni jsou pasivni a Cekaji na pFikazy shora, o vSem musi rozhodnout
vedouci.

- Nefunguje komunikace mezi paralelnimi pracovnimi tymy, které poskytuji

sluzby stejné skupiné uzivatel.
Jak rozpoznat napliovani kritéria
- Podfizeni oCekavaji, Ze s nimi budou rozhodnuti, ktera se tykaji jejich prace,
konzultovana.

- Pracovnik vi, které situace mUZe feSit sim a ke kterym rozhodnutim potrebuje

vyjadreni svého nadfizeného.

KRITERIUM 11.4

,»,Zarizeni ma vypracovany a uplatfiovany systém oceriovani pracovnikd, a
to nejen finanéni odmeénou, ale i jinymi zpUsoby (pochvala, zvy$ovani kvalifikace
atd.).“ (Zavadéni standardd kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:79)
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Ohodnoceni pracovnikll zvySuje kvalitu odvadéné prace. Velkou motivaci je,
kdyZ je jejich vykon ocenén. Pracovnici jsou ¢asto odmeériovani financnimi prémiemi,
nékdy je vSak mnohem lepsi slySet pochvalu od vedouciho zafizeni. Finan¢ni odména
nemusi dostatecné uspokojovat praci fadovych pracovnikd, mdze zpdsobit, Ze

pracovnici praci vykonavaji pouze pro penize bez dobrého pocitu z préce.
Nejcastéjsi omyly
- Vedeni vyuziva pro motivaci pouze finanéni odmény.
- Neni zaveden systém ohodnoceni pracovniki na zakladé vykonu.
- Vedouci pracovnici se obavaji, Ze slovni ocenovani by vedlo ke snizeni jejich
autority.
- Ocenéni je vnimano jako formalni.
Jak rozpoznat napliovani kritéria
- Zafizeni ma vypracovana kritéria pro ocefovani pracovnikd.

- Pracovnici védi, kdy byli naposledy ocenéni, za co a jakou formou.

KRITERIUM 11.5

,,Je uplatfiovan program dalsiho vzdélavani pracovnikd, zejména téch, ktefi
se vénuji pFimeé préci s uZivatelem. Kazdy pracovnik je s nim sezndmen. DalSi
vzdélavani pracovnik( se odviji zejména od zjisténych potieb uZzivatell sluzeb
atrendll v socialnich sluzbach.* (Zavadéni standardd kvality socialnich sluzeb do
praxe 2002:79)

Je duleZité zajistit pracovnikim mozZnost dale se vzdélavat. Se zavadénim
standard(l kvality socialnich sluzeb a novych metod préce, roste i potfeba rozvijet
znalosti a dovednosti pracovnik(. Dllezitym faktorem, ktery ovliviiuje potrebu
vzdélavani, jsou ménici se potieby jednotlivych uZivatelll. Plany dal$iho vzdélavani se

odvijeji od jednotlivych pland osobniho rozvoje.
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v o=wvs

NejCastéjSi omyly

- Vzdélavacich aktivit se UCastni pouze vedeni zafizeni. Vedouci posléze predava
informace svym podfizenym o novinkach.

- Nové znalosti ziskané na vzdélavaci akci se neuplatfiuji v praxi.
Jak rozpoznat naplfiovani kritéria
- Vzdélavaci akce jsou vybirany tak, aby souvisely s potiebami uZivateld
socialnich sluzeb.

- Vedeni zafizeni i jeho vlastni pracovnici védi, pro¢ absolvuji jednotlivé

vzdélavaci akce a jakym zplsobem je budou moci uplatnit v praxi.

KRITERIUM 11.6

,»Pro pracovniky, kteri se vénuji primé praci s uZivateli, zajistuje zafizeni
podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika za Gcelem FeSeni problémd, jez
jednotlivi zaméstnanci nebo pracovni tymy zazivaji pri vykonu zaméstnani.*

(Zavadéni standardd kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:80)

Prace v socialnich sluzbach je psychicky naro¢na pro personal. Denné se
pracovnici setkéavaji se slozitymi lidskymi osudy. Casem se kazdy pracovnik dostane do
problému s uZivatelem. Je proto nutné pracovnikim zajistit podporu, kterou by mél
poskytovat nezavisly odbornik. Tato forma podpory se nazyva supervize. ,,Supervize
znamena ve vSech pomahajicich profesich zamySleni se nad profesionalnim
jednanim pracovnikl, nad fungovanim pracovnich tymd nebo celého zafizeni.
(Zavadéni standard(l kvality socialnich sluzeb do praxe 2002:80) Supervize zajistuje
podporu pracovnik zaméfenou na vyrovnavani se s citové naroénymi situacemi, dale
ma vzdélavaci Ulohu. Je dobré, kdyZ se supervize stane pravidelnou soucasti rozvoje
pracovnikl. DUlezité je znat potreby pracovnikli a podporu vyhledavat v souladu s

témito potrebami.
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Vo=,

NejCastéjSi omyly

- Supervize je zaménovana s né¢im jinym (béZné kontrola, provozni porada atd.).

- Supervize probiha pouze formalné, pracovnici nevédi, pro€ se ji ucastni.

Jak rozpoznat naplfiovani kritéria

- Vedeni zafizeni ma vypracovany zplsob, jak provadét podporu pracovnikd
pomoci supervize. Podporu zaméstnancli vnima vedouci (zfizovatel) jako
béZnou soucast své praxe.

- Pracovnici védi, proc se supervize zl€astfuji a jaky méa supervize ucel a smysl.

Sami se podileji na vypracovani smlouvy se supervizorem.
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1. Prakticka cast

4. Prizkum postojl pracovnik

V praktické Casti bych se chtéla zaméfit na to, jak pracovnici ve vytipovanych
rezidencnich (pobytovych) zafizenich poskytuji své sluzby klientdim, a také jak se jim
dafi zvladat novy postoj k pfistupu ke Klientovi jako rovnopravnému partnerovi se
svymi individualné specifickymi potfebami.

Jaké jsou problémy v oblasti socialnich sluzeb podle novych standard(

vyplyvajicich z pInéni Z&kona o sociélnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb.

Jde nejen o seznameni, vysvétleni, ale i pochopeni a ndvyk na jejich realizaci,
cozZ je jednim Ukolem sociélni pedagogiky v souvislostech v Zivotni a vychovné situace,
krizové situace, jejich feSeni a pracovni osvéty na Useku socialni pomoci, ktera vstupuje
do interakénich a socializacnich pristupl jak k pracovnikiim (z hlediska vzdélani), tak k
organizovani péce o klienty z hlediska jejich pomoci.

Socialni pedagogika se snazi optimalizovat a usmérfiovat Zivotni situace
a procesy prace v pomoci od zaméstnanct az po individuality klientd v dennim Zivoté

a Udélu.

Postoj

Mit vacéi néemu, nebo nékomu postoj, zaujmout v0ci tomuto (véc,
udalost, idea, bytost, atd....) hodnotici stanovisko, nebo vztah. Vnimani
apozndvani nam pfindSi poznatky, vemocich prozivAme jejich vyznam,
pracovni a hodnotici vztahy, coZ znamend, Ze jim pfifazujeme urcitou hodnotu.
Jevi se nam vyhodné — nevyhodné, Zadouci — nezadouci, dobré — Spatné, v tomto
smyslu hodnotime pojem hodnota. V prlizkumu se tedy explicitné nebo
implicitné pro pracovniky socidlnich zafizeni vytvari charakteristické pojeti
Zakona o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sh. i standardiim kvality socialnich
sluzeb porozumgjiciho, Zadouciho, které ve vztazich ke klientdm ovliviiujici

zplisob chovani vztahd, prostredkd a cil(.
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Postoj vznika hodnocenim vztahll, které vychazeji z pracovnich,
emocionalnich aeventuelné dalSich sloZzek. Slovy vyjadfené hodnoceni
pracovnikl vznikd minéni tvofené fixaci hodnocena jako presvédéeni. Minéni i
pfesvédéeni vyjadfuji subjektivni vyznam hodnoceni Zakona o socialnich
sluzbach ¢. 108/2006 Sh. a standard(, jejich srovnavani s tim, co bylo a co se ma
zménit. V tomto hodnoceni asrovndvani hraje svou roli informace, jeji
porozumeéni, emoce k schopnosti jeji zvladani, coZ vytvari vztah postoje jednani a

chovani nejen ke klientlim, ale i k sobé samym navzajem, (coz vede k cili).

K zlepSeni a optimalizaci zatéze, napéti, konfliktl u chapani a chovani

Zé&kona o socialnich sluzbdch ¢. 108/2006 Sb. pfispivA svou mirou i sociélni
pedagogika, svymi cili a chapanim pomoci jak pracovat s klienty i s pracovniky.
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4.1 Stanoveni problémU préce

Problém: ,, Termin problém oznacuje takové podminky, nebo situaci nebo stav,
ktery je nevyreSeny, nebo nechtény, nebo nezadouci. Problém obvykle vyZaduje néjaké

vvvvvv

jen tak Ize nalézt zplisob feseni problému.“ (Wikipedia oteviena encyklopedie)

,, Vychodiskem védeckého zkoumani je problém, otazka. Tento problém se rodi
ze schopnosti kritickeho mysleni, schopnosti divat se i na obvyklé véci pod neobvyklym
uhlem. A pfirozené z informaci, jenZz o pfedmétu naSeho zkoumani mame.“(Ferjencik
2000:135)

Stanoveni problému:

1. DokaZzou pracovnici dostatecné porozumét vykladu standardd kvality

socialnich sluZeb a dokaZi je aplikovat i ve své praxi?

2. Jsou pracovnici dostateCné informovani o reformach v socialnich

sluzbach?

3. Jaka uskali cely proces transformace Ustavni péce doprovazi, (obavy

pracovnik{)?

Tyto tfi zdsadni problémy jsem si vybrala na zékladé novych zmén, které
reforma socialnich sluzeb pfinadsi. Jsou to také zakladni problémy, se kterymi se
pracovnici socialni péce setkavaji a jsou stéZejnim tématem diplomové prace. Tyto
vybrané problémy jsem dale zakomponovala do dotaznik(, jez jsem nasledné vytvorila.
Dotazniky byly ur€eny pracovnikdm v rezidenénim zafizenich zlinského kraje

poskytujicich sluzby prevazné lidem s mentalnim postizenim.



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

4.2  Metoda humanitniho prizkumu

~Humanitnim vyzkumem rozumime ta badani, ktera se tykaji Clovéka,
lidstva...” (Kraus 2006:3)

~Prizkum - je zaméren na vyreseni aktualniho Ukolu s bezprostiedni aplikaci
ziskanych poznatk(l pro praxi, nebo kovérovani predbéznych hypotéz. Je tedy
operativni, nebo-li aplikovany. VétSinou jde o prlizkum tzv. utilitarni, konkrétné

zameéreny na bezprostfedni tkol.“ (Metodiky pro planovani soc. sluzeb 2007:M5-2)

PFi provadéni prizkumu jsem se drzela nasledujicich pokynd, které jsou

v metodologiich uvadény pro vyzkum:

- ,,Respekt a ohled vici ucastnikim vyzkumu. Badatel by mél vidy zvazit zda
védecka hodnota vyzkumu, ktery uskuteCriuje, neni v konfliktu se zajmy a pravy
zkoumanych osob. Vyzkumnik a jeho spolupracovnici by méli vzdy zachovat ve
svém chovani vii¢i zkoumanym lidem respekt a tctu. Psychologicky vyzkum by
nemél zplsobovat zkoumanym osobam bolest, utrpeni nebo jiné nepfijemné
disledky. U€ast v ném by neméla znamenat vétsi riziko nez kazdodenni
standardni Zivot. V pfipadech kdy zplsobi vyzkumné postupy a procedury
zkoumanym osobam nezadouci nasledky, je povinnosti badatele tyto nasledky
co nejdFive odstranit.

- Prévo na informace. Ugastnici psychologického vyzkumu maji pravo védét ¢eho
se UCastni, jaké jsou cile a smysl vyzkumu. | v pFipadech, kdy si metodologie
vyzkumu nevyhnutelné vyZaduje zatajit tyto informace, je vyzkumnik povinen
je sdélit ucastniklim bezprostfedné po skonceni pokusu nebo zkoumani.

- Pravo na soukromi a dlvérnost informaci o Ucastnicich. Vsechny Udaje
0 UcCastnicich badani maji zlstat divérné. Jedinou vyjimkou je pokud tyto osoby
daji souhlas s neanonymitou jesté pred zaCatkem vyzkumu.

- Pravo odstoupit z vyzkumu. Vyzkum musi byt zaloZzen na dobrovolnost.
Jakakoliv zkoumana osoba méa proto pravo odstoupit kdykoli, kdy to povazuje
za vhodné. Nikdo nemdZze nutit jiné do Ucasti a to ani z pozice nadfizeného,

uCitele nebo zaméstnavatele.” (Ferjencik 2000:62)
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Déle jsem se drzela nasledujiciho kodexu pro zpracovani postojli priizkumu.

- ,Pokud se dostanou pfi vyzkumu do rozporu ideje a fakta, musi seriozni badatel
vzdy dat prednost faktdim.

- Kazdy vyzkumnik je jen malou etapou ve velkém procesu hledani pravdy.

- Negativni zjisténi je také vyznamnym poznatkem.

- Pro seriozni vyzkum je typicka priihlednost metodologického pristupu.

- Pro védeckého pracovnika by méla byt samozfejmosti nezavislost uvazovani
a mysleni (jednou ze zakladnich vlastnosti seriozniho badatele je vzdy jista
davka pochybnosti, a to i vlastnich zjisténich.)

- Vyzkumnik by se nemél stat zajatcem sveho oCekéavani.

- Kazdy seriozni vyzkum ma vymezené pole platnosti zavér(

- Kazdy vyzkum v oblasti pedagogiky je vZdy je vzdy zjednoduSeni sloZité reality

- Solidni vyzkum se vzdy snazi o nazirani problémd z vice Ghld pohledu.

- Opatrnost pri formulaci zavérd neni nikdy na Skodu.

- Hledani zakonl a zakonitosti v pedagogickém vyzkumu.

- Perspektivni je v pedagogickém vyzkumu tymovy interdisciplinarni pFistup.

- Etika pedagogického vyzkumu

- Zaniceni a objektivita“

(Pelik&n 2004:25)
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4.3  Vlastni priizkum

Pilotni prizkum

Z pilotniho prizkumu, kdy jsem pozadala management ze dvou vytipovanych
zafizeni s prosbou o vyplnéni 20 dotaznikl(i (viz priloha ¢. 8) zaméstnanci téchto
zafizeni, se mi bohuZel Zadné nevratily. Bylo mi sdéleno, Ze bud by zaméstnanci
otazkam nerozuméli, nebo by se bali odpovédét, aby nesli proti vedeni.

Dalsi faze priizkumu byla na zakladé vybéru z broZury Katalog socialnich sluzeb
Zlinského kraje, podle niz jsem si vytipovala 10 zafizeni s odpovidajici cilovou
skupinou, kde jsem tyto dotazniky také rozeslala. Ani z této faze se mi dlouho Zadny
dotaznik nevrétil.

Jako nejefektivnéjsi metodu vidim rozhovor s pracovniky pfimo na zafizeni.
BohuZel po dlouhou dobu mi nebyl dan souhlas vedoucich pracovniki, zda mohu jejich

zafizeni navstivit.

Do prizkumu bylo zafazeno pfes 100 dotaznik(, které jsem rozeslala v tisténé
i elektronické podobé pracovnikiim socialnich zafizeni Zlinského kraje a predevsim
z oblasti Uherského Hradisté. Soubor byl sejmut v druhé poloviné roku 2007 a prvni
poloviné roku 2008.

Priizkum byl provadén na 4 zafizenich, kde jsem vtomto obdobi pracovniky

navstivila.

- Prlzkum byl provadén na dobrovolnosti a na ochoté jednotlivych pracovnikd,
byly spole€né sepsany odpovédi na otazky v dotazniku, vzdy byli respondenti
upozornéni, k jakému Gcelu bude priizkum pouzit.

- Pokud respondenti nebyli schopni porozumét nékterym otazkam, nabidla jsem
vysvétleni k jednotlivym pojmim a tim byla dana i ur€itd mira osvéty
k jednotlivym otazkam.

- Nastrojem byl dotaznik ,,hodnoceni postoji“, ktery vznikl dle potieb cile prace.
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PFi metodé humanistického vyzkumu, jsem se pfi zpracovani drZzela dvou metod

prizkumu.

Kvantitativni prizkum:

- zjistuje mnoZzstvi, rozsah, miru informovanosti, jeho porozuméni pomoci
¢iselného a procentuélniho vyjadfeni. Cisla nam ukazuji jednozna&né, i kdyz na
mens$im vzorku stanoveni problému. Cilem muselo byt nejen vysvétleni jevi
(pojm0i) vyplyvajicich ze Zakona o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., ale

i ovéreni postojll zaméstnancd.

Kvalitativni priizkum:

- uvadi zjisténi vslovni podobg, jde o popis, ktery je vystizny, plasticky
a podrobny. Je tfeba prihlédnout k oblasti, kde se prizkum déla a jaké vytvari
vztahy. V socidlni oblasti se dopad zjisténi mlze promitat do nekvalitni prace
s klientem a Skody na psychice a jeho zdravi. Je tfeba prFihliZzet spiSe na Clovéka
nez na Cisla a ovéfit porozuméni smyslu vybudovani nejen nové teorie, ale
hlavné nové praxe. Je vciténi se a uchopeni jednotlivych situaci prace

s klientem.
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5. Vyhodnoceni dotaznik

Celkem 57 vyplnénych dotazniku bylo zpracovano do analytického listu, kde
byli zaznamenany veskeré odpovédi na celkem 11 otdzek (znaceno A az K).

Kvantitativni otazky (A, B, H, K) jsou vyhodnoceny ve formé grafu a také
tabulky s pocetnim i procentuelnim vysledkem.

Kvalitativni otdzky (C, D, E, F, G, I, J) jsou rovnéZ vyhodnoceny ve formeé grafu
a tabulky, ale bez procentuélniho vyjadreni.

Kazda otazka je samostatné zpracovana, vyhodnocena a doplnéna komentarem
se zavérem. Zde bude popisovano kjakému vysledku bylo metodou humanitniho
vyzkumu docileno. Jaké Udaje lze z grafu vypozorovat, kterym naleZitostem vénovat
zvys$enou pozornost a také postoje jednotlivych respondentd k danym otazkam.

Uvédomuji si, Ze prlzkum nemohl byt proveden u vSech pracovnikd
v rezidenénich sluzbam zlinského kraje. Ale i tento pocet respondentl, ktefi se

prizkumu Gcastnilo mi dava dostate¢nou vypovédni hodnotu.

Celkova tabulka, dle které se postupovalo pfi veSkerém vyhodnoceni, bude

s N7

soucasti pFilohy €. 9.

Rozdéleni otazek:

Kvantitativni otazky:
- ABHK

Kvalitativni otazky:
- CDEFGII
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Respondenti:

5.1 Analyticky list
Jednotlivé otazky:

A B C D E F G H | J K
1 ApV | nevi | DP PiIN | DP | DP Res ne TV neprobéhne | ne
2 Ano | ne DP PiN | DP | DP Res ne TV 2x rocné ne
3 ApV | ne DP PiN DP PPF ne NTV | BZ ano
4 ano | ne DP PiN | DP | DP Res ne TV 2x rocné ne
5 ApV | ano | DP PN DP PPF ne TV neprobiha ne
6 ApV | ne nevi | PP DP | DP Res ne NTV | intervize ano
7 ne ne DP PN DP | DP Res ne NTV | BZ ano
8 |[ne |ne |DP |PN |NP |DP | NRes ne |VP | nevi ne
g ano | ne DP PiN | DP | DP Res ne TV intervize ne
10 |ano |ne DP PiIN | DP | DP Res ne TV neprobéhla | ne
11 |ne |nevi |nevi |PIN |DP |DP |PP¥ ne | NTV | 4x roéné ne
12 ApV | ne DP PiIN | DP | DP Res ne TV neprobéhla | ano
13 |ne |ne |DP |PIN |DP |DP ne | TV |2xrotné ne
14 ne [DP |PP |DP |DP |Res ano | TV | 2xrogné ano
15 |ne |nevi |DP |nevi |DP |DP |PPF ano | NTV | 2x rogné ne
16 | ne ne DP PiN | DP | DP PPF ano | TV 2x mésisné | ano
17 'ne |ne |DP |PIN |DP |DP | NRes ano | TV | 2xmésigné | ne
18 |ano [ne |DP |PIN |DP ne | TV |4xrotné ne
19 | ano DP |DP |Res ne 1x roéné nevi
20 |ano PN |DP |DP ne ne
21 |ano |ne DP PiIN | DP | DP Res ano | TV neprobéhla | ne
22 |ne |nevi |DP |PiIN |DP |DP |Res ano | TV | nevi ne
23 |ne |ne |DP |PP |DP |DP |PPF ne |VP ano
24 ne DP DP | nevi | PPF ne neprobéhla | ano
25 [ano |ne |DP |PiN |DP |DP ne | TV |2xrotné ne
26 (ne |nevi |[NH |NH |DP |DP ano ne
27 |ne nevi | DP PiN | DP | DP NRes ano | NTV | 4xrocné ne
28 [ano |ano |NH |PiN |DP |DP |Res ano | TV | nevi ne
29 |ano |ne |DP DP |DP | NRes ano | NTV | 4x ro¢né ne
30 (ano |ano |DP |PiN |DP Res ne |TV ne
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31

ano | ano |DP PiIN | DP | DP Res ne TV neprobiha ne
32 |[ne |ne |DP |PN |[NP PPY ne | VP | nevi ano
33 |ApV |ne |NH |PiN |DP |[DP |Res ne | TV | neprobéhla | ne
34 | ne nevi | DP PiIN | DP | DP NRes ne NTV | 2x ro€né ne
35 [ano |nevi | DP PiIN | DP | DP PPF ano | TV 1x rocné ano
36 [ne |ne |DP |PiN |DP |nevi |Res ne | TV |4xrotné ano
37 ne |DP DP ne | TV |2xrotné ne
38 [ano |ne |DP |PiN |DP |DP |Res ano | TV | nevi ne
39 |ano |ano |DP |PiN |DP |[DP |Res ano | NTV | neprobéhla | ne
40 | ne DP PiIN | DP | DP Res ne TV neprob&hne | ne
41 |ApV |ne |DP |PN |DP |DP |NRes ne | NTV ano
42 | ano | ne DP PiN | DP | DP PPF ne 2x mésicné | ano
43 |ano |nevi |nevi |PiIN |DP |DP ne 2x rocné ne
44 lano |ne |DP |PiN |DP |DP |NRes ano | TV ne
45 |ne |ne |DP |nevi |DP |DP | PPf ne | TV | neprob&hne | ano
46 | ano PN |DP Res ano | TV ne
47 |ne |ne |DP DP |DP |Res ano [TV | 2x mésiéné | ano
48 | ne ano | DP PiN | DP | DP NRes ne TV 4x rocné ne
49 | ne ne DP PP DP | DP ano | NTV | BZ ne
50 ApV | ne DP PiIN | DP | DP Res ne NTV | neprobéhla | ne
Ol |ano |ano |DP |PiN |DP |[DP |Res ano [TV | 4xrogné ne
52 | ApV |ne |DP |PiN DP |Res ne |TV | nevi ne
53 |ano | nevi PIN |DP |DP ne | TV | nevi ne
o4 ne |DP |PiN |DP |DP |Res ne |TV | 2xro&ng
95 |ano |ne |DP |PP |DP |DP |NRes ne | TV | neprob&hne | ne
56 |ano |nevi | DP PiN | DP | DP PPF ne NTV | BZ ne
37 |ne |ne |DP |NH |DP |DP |PPF ano | TV | 2xro&ng ne
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Legenda:

A:

Znate pojem ,transformace Gstavni péce*?

B: Myslite si, Ze Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. je, v podobgé jaké
byl schvalen a uveden v platnost, dostacujici?

C: Na jaka uskali jste narazeli pri zavadéni Standardl kvality do vasi sluzby?

D: Standardy kvality socidlnich sluzeb v praxi vnimate vice pozitivné Ci
negativné?

E: Podle jakych metod se Vam dafi u Vasi cilové skupiny individudlni
planovani?

F:  Jak by jste prokazali v pfipadé inspekce u téZce mentalné postizeného klienta,
Ze jde o stiznost?

G: Jak jste se vyporadali s otazkou ,,Opatfeni omezujici pohyb“ podle § 89
Zékona o socialnich sluzbach €. 108/2006 Sbh., ktera jsou z tohoto zdkona
nepfipustna?

H: Myslite si, Ze pro poskytovani kvalitni sluzby je na vaSem pracovisti dostatek
personalu?

I: V jaké oblasti byste jako pracovnici nebo pracovni tymy potfebovali dalSi
vzdélavani, pfipadné podporu?

J:  Jak Casto na vaSem zaFizeni probiha supervize a co od ni o¢ekavate?

K: Muyslite si, Ze pracovnici v socialnich sluzbach jsou dostatecné informovani o
reformach v sociélnich sluzbach?

ZKkratky:

DP: dokéZe popsat Res: respektuje

NP: nedokaze popsat NRes: nerespektuje

NH: nemdZe hodnotit TV: tfeba vzdélavat

PiN: pozitiva i negativa NTV: neni tfeba vzdélavat

PP: pfevladaji pozitiva VP: vice pracovnikd

PN: pFevladaji negativa BZ: bez zkuSenosti

PPY: postupné pfijiméa



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

5.2 Vyhodnoceni kvantitativnich otazek

Otazka: A: Znéte pojem ,transformace Ustavni péce*?

odpovédi: pocet: v %:
ano: 24 42%
ano po vysvétleni: 9 15%
ne: 20 35%
bez odpovédi: 4 7%
celkem: 57 100%

Znate pojem "transformace ustavni péce"?

| | |
24
H ano po vysvétleni:
20 Cne
4 @ bez odpovédi:
0 5 10 15 20 25 30

pocet odpovédi:

Diléi zavér:

Podle grafu (tabulky) lze nazorné sledovat, Ze pojem ,transformace Ustavni
péce” zprvu neznala vice neZ polovina dotazovanych, ale po vysvétleni tohoto procesu
si Cast respondent(l uvédomila, co transformace znamena a kam sméfuje.

Zcela pIné chapal pojem ,transformace Gstavni péfe* management zafizeni.
U pracovnikdl v pfimé péci, nebylo zcela ziejmé, Ze celému procesu transformace
rozumi, zde bylo potfeba vysvétleni.

Otazkou zdstava, pro¢ se tak zasadni informace nedostavaji az k pracovnikiim

pfimé obsluzné péci?
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Otazka: B: Muyslite si, Ze Zakon o socidlnich sluzbach €. 108/2006 Sb. je, v podobé
jaké byl schvéalen a uveden v platnost, dostacujici?
odpovédi: pocet: v %:
ano: 7 12%
ne: 35 62%
nevi: 11 19%
bez odpovédi: 4 7%
celkem: 57 100%
Myslite si, Ze Zdkon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. je,
v podobé jaké byl schvalen a uveden v platnost,
dostacujici?
7 @ ano:
M ne
35 i
[ nevi
11 O bez odpovédi:
4
0 10 20 30 40
pocet odpovédi:
Dil¢i zaveér:

U této otazky je jednoznacné vyjadien nazor respondentl na nesouhlas

se soucasnou podobou Zéakona o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sh. VétSina z téchto

respondentl by rada uvitala v brzké dobé novelizaci tohoto zakona, pfipadné dotazeni

jeho nedostatkd.

Neni zcela jasné, kolik respondentd s odpovédi: NE vi konkrétné v jakych

oblastech by zakon potfeboval novelizaci (vyplyva z dotazniki).

Jen nizké procento dotazovanych respondentd s podobou zékona, v jaké je
schvalen, zcela souhlasi.
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Otazka: H: Myslite si, 7e pro poskytovani kvalitni sluzby je na vasem pracovisti

dostatek personalu?

odpovédi: pocet: v %:
ano: 19 33%
ne: 38 67%
celkem: 57 100%

Myslite si, Ze pro poskytovani kvalitni sluzby je na vaSem
pracovisti dostatek personélu?

19 M ano
dne

38

0 10 20 30 40

pocet odpovedi:

Diléi zavér:

Z celkového poctu dotazovanych dvé tretiny respondent( sdili nazor, Ze na jejich
pracovisti je nedostatek personélu pro poskytovani kvalitni sluzby.

Otazkou zUstava zda ti, ktefi odpovédéli: ANO si jsou védomi, co viibec obnasi
poskytovani kvalitni sluzby. Je mozné, Ze u nich pretrvava postoj, kdy jsou schopni
zajistit svym klientlim vse co potrebuji, ale bez odpovidajici vysledné kvality.
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Otazka: K: Myslite si, 7ze pracovnici v socialnich sluzbach jsou dostate¢né

informovani o reforméach v socialnich sluzbach?

odpovédi: pocet: v %:
ano: 15 26%
ne: 40 70%
nevi: 2 3%
celkem: 57 100%

Myslite si, Ze jsou pracovnici dostate¢né informovani o
reforméch v socialnich sluzbach?

15 Jano
O ne
40 O nevi
J 2
0 10 20 30 40 50

pocet odpoveédi:

Diléi zavér:

Naprosta vétSina (70%) neni pfesvédcena, Ze jsou dostatecné informovani o
reforméach v socialnich sluzbach.

Odpovédi: ANO odpovidalo pFevazné management a socialni pracovnici.
Vedouci pracovnici socialnich zafizeni jsou mnohem Iépe informovani o celé
problematice v socialnich sluzbéch. Z pozice vedouciho a socialniho pracovnika jde o

nutnost orientace se v celém systému reforem.
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5.3 Vyhodnoceni kvalitativnich otazek

Otazka: C: Na jakéa uskali jste nardzeli pri zavadéni Standardd kvality do vasi

sluzby?
odpovédi: pocet:
dokaze popsat: 47
nevi: 3

nemuze hodnotit:

bez odpovédi: 4

celkem: 57

Na jaka Ustaki jste narazZeli pfi zavadéni standardd kvality
do vasi sluzby?

‘ ‘ ‘ ‘ 47| |C dokéze popsat
O nevi
3 m nemdZe hodnotit
3 @ bez odpovedi:
4
0 10 20 30 40 50

pocet odpovédi:

Diléi zavér:

ZnaCné Cast respondentll (témér vétSina) dokazala podrobné popsat s jakymi
Uskalimi se setkavala pFi zavadéni standard(i kvality do jejich praxe.
Je zde i nékolik odpovédi respondentd, ktefi z divod(l kratké praxe na pracovisti

nejsou tolik ovlivnény zménami pri zavadéni standardd kvalit.
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Otazka: D: Standardy kvality socialnich sluzeb v praxi vnimate vice pozitivné, i

negativné?
odpovédi: pocet:
pozitiva i negativa: 36
prevladaji negativa: 7
prevladaji pozitiva: 5
nevi: 2
nemUZe hodnotit: 2
bez odpovédi: 5
celkem: 57

Standardy kvality socialnich sluzeb v praxi vniméate vice
pozitivné, Ci negativné?

36 O pozitiva i negativa
B prevladaji negativa

[ prevladaji pozitiva
5 B nevi

O nem(ze hodnotit
Obez odpoveédi:

0 10 20 30 40

pocet odpovédi:

Diléi zavér:

PFi této otdzce byly zhodnoceny pozitiva i negativa. Bral se diraz na celkovy
pohled, kdy mélo byt zjevné do jaké miry respondenti vnimaji pfinos standard( kvality
Vv praxi.

Neéktefi respondenti vnimaji standardy kvality spiSe negativné, je to zplisobeno
hlavné tim, Ze nejsou dostatecné informovani o reforméach v socialnich sluzbach, nebo

jde o pomaly proces zavadéni standard( na jejich pracovisti.
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Otazka: E: Podle jakych metod se Vam dari u Vasi cilové skupiny individualni

planovani?
odpovédi: pocet:
dokaze popsat: 51
nedokaZze popsat:
bez odpovédi: 4
celkem: 57

Podle jakych metod se Vam dafi u VaSi cilové skupiny
individualni planovani?

51 O dokéaze popsat
. 0 nedokaze popsat
m bez odpowvedi:
4
0 10 20 30 40 50 60
pocet odpovédi:
DilCi z&vér:

Naprosta vétSina dotazovanych respondent(i dokaze popsat metody, jakymi se na
jejich zafizeni dafi individualni planovani s jejich cilovou skupinou.

To je i jeden zdlkazli zkvalitfiovani poskytovanych sluzeb dle individualni
pristupu k uZivatellm.
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Otazka: F: Jak by jste prokazali v pripadé inspekce u téZce mentalné

postizeného klienta, 7e jde o stiZznost?

odpovédi: pocet:

dokaze popsat: 51
nevi:

bez odpovédi: 4
celkem: 57

Jak by jste prokazali v pfipadé inspekce u téZzce mentalné
postizeného klienta, Ze jde o stiznost?
51 [0 dokaze popsat
) O nev
@ bez odpowedi:
4
0 10 20 30 40 50
pocet odpovédi:
DilCi z&vér:

Podobné jako u predeslé otazky naprosta vétSina dotazovanych respondentd je

schopna popsat jak pozna u svych klientd Ze jde o stiznost.

Vypliva to hlavné z jejich vlastni praxe a také ochoty svym klientim naslouchat,

nebo se i vcitit do jejich situaci.
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Otazka: G: Jak jste se vyporadali s otazkou ,.Opatreni omezujici pohyb* podle §
89 Zakona o0 socialnich sluzbach €. 108/2006 Sb., ktera jsou z tohoto

zakona nepfipustna?

odpovédi: pocet:
respektuje: 26
nerespektuje: 9
postupné pfijima: 13
bez odpovédi: 9
celkem: 57

Jak jste se vyporédali s otazkou ,,Opatfeni omezujici pohyb"
podle 8§ 89 Zakona o socialnich sluzbach €. 108/2006 Sb., ktera
jsou z tohoto z&kona nepripustna?

| respektuje
@ nerespektuje
0 postupné pfijima

0 bez odpovedi:

30

pocet odpovédi:

Diléi zavér:

Tato otdzka je velmi citlivd z hlediska porusovani prav uZivatell. U necelé
poloviny respondent(l, ktefi se k této problematice vyjadfili, potvrdili, Ze tento paragraf
respektuje.

U dalSich tfinacti odpovédi, je zfejmé, Ze se poskytovatelé snaZzi o postupné
respektovani opatfeni omezujicich pohyb.

Shodny pocet respondent( se k dané problematice viibec nevyjadrilo, nebo s timto

paragrafem viibec nesouhlasi.



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

Otazka: I: V jaké oblasti byste jako pracovnici nebo pracovni tymy potrebovali

dalsi vzdélavani, pripadné podporu?

odpovédi: pocet:
tfeba vzdeélavat: 35
neni tfeba: 13
vice pracovnikd: 3
bez odpovédi:
celkem: 57
V jaké oblasti byste jako pracovnici nebo pracovni tymy
potfebovali dalSi vzdélani, pripadné podporu?
35 M tfeba vzdeélavat
O neni tfeba
= B vice pracovnikd
3 Obez odpoveédi:
0 10 20 30 40
pocet odpovédi:
DilCi zaveér:

Pfes polovina dotazanych respondentll se vyjadfilo, Ze by potfebovali potrebu

vzdélavat se k Ucelu Iépe vykonavat svoji praci.

PIné spokojeni se svymi znalostmi i podminkami pro vykondvani prace se

vyjadrilo 13 dotazovanych respondentd.

Jen mala Cast dotazanych uvedla jako podporu pro lepsi vykonavani prace vice

pracovnikl na svém pracovisti.
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Otazka: J: Jak ¢asto na vasem zarizeni probiha supervize a co od ni oekavate?

odpovédi: pocet:
neprobéhne: 6
doposud neprobéhla: 7
bez zkuSenosti: 4
2X mésicné: 4
1x ro¢né: 2
2X rocné: 11
4x ro€né: 7
nevi: 9
bez odpovédi: 7
celkem: 57

ocekavate?

15

pocet odpovédi:

Jak Casto na vasSem zafizeni probiha supervize a co od ni

B neprobéhne

0 doposud neprobéhla
M bez zkuSenosti

[J 2x mésicné

[0 1x ro€né

W 2x rocné

@ 4x rocné

O nevi

[J bez odpovédi:

Diléi zavér:

Zde je patrna rozlinost provadéni supervizi na jednotlivych pracovistich,

v zavislosti na potrebach pracovnikid a rozhodnuti managementu zvat supervizity na sva

pracoviste.

Bylo také zjisténo, Ze néktefi pracovnici ani nevédi co to supervize jsou.
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5.4 Vybér a komentdF odpovédi s prikladnou vypovédni

hodnotou

Po zpracovani jednotlivych otazek do grafli se zaméfim na podrobnéjsi rozbor
prvné kvantitativnich, posléze kvalitativnich odpovédi. Pro ndzornost vybirdm a
predkladam vypovédi respondentl k jednotlivym otazkam, které mné svym obsahem
zaujaly a maji vétsi vypovédni hodnotu.

Jednotlivé otazky popisSi a doplnim o vlastni zkuSenosti a hlavné vlastnim
postojem k danym problematikam, které byly nejen naplni dotaznik(, ale také naplni mé
diplomoVvé préce.

Kvantitativni otazky:

Otazka: A: Znéte pojem ,transformace Ustavni péce*?

R.¢.2:  Ano - konecné se rozbiji velkokapacitni Ustavy a péce se zindividualizuje.
R.C.3:  Ne- (po vysvétleni) je to na rozhodnuti téch, co se to tyka.

R.¢.4:  Ano, vnimam jej vyhradné pozitivng.

R.C.6:  Nezna - povysvétleni si mysli, Ze na to je tfeba vice dobrého personélu.
R.¢.9:  Ano, vniméam jej kladng, ale Cas ukaze.

R. €. 10: Snaha o pfibliZzeni pfirozenému Zivotu (vybaveni a oblék&ni — doméci

prostfedi, moznost individualni vyzdoby, ne uniformita a jednotné Ustavni
nebo nemocnicni prostfedi a zafizeni - zohledriovani individualnich potfeb,
snaha o zapojeni do béZného Zivota — ucast na spolecenskych a kulturnich
nebo sportovnich akcich, rekreace, moznost zaméstnavani uzivatel, pomoc
pfi nacviku vedoucimu k minimalizaci rizikovych situaci — vétSi moZnost
integrace, moznost pfechodu do chranéného bydleni.

R. €. 12: Predevsim zmeéna pfistupu ze zdravotniho k vice obCanskému. PfibliZit Zivot
v zafizenich normalnimu Zivotu, pokud to jde. Snizit zavislost uZivatelll
sluzeb, aby mohli uplatfiovat vlastni rozhodovani, vétsi prava ale soucasné

i pInéni povinnosti, nést odpoveédnost.

D
¢

.13: Ne - zatim nijak.

R. ¢.31: Zprdhlednéni, kontrola verejnosti, vétsi ,,svoboda“ pro klienty .
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Vlastni zavéreény komentar a postoj k dané otazce

Transformace Ustavni péce je v prvé fadé novy pojem a ne jeSté zcela béZnou
zélezZitosti verejnosti i pracovnikd. Je predevsim vniman jako néco pozitivniho, co
pfinese lidem s postizenim zkvalitnéni jejich Zivota. Myslim si, Ze cely proces
transformace Ustavni péCe je zalezitosti nékolika desitek let. Bude hodné zaleZet na
pristupu jednotlivych pracovnikii v socialnich sluzbach, a do zna¢né miry také pFistupu
Siroké verejnosti, nebot’ pravé oni budou rozhodovat, jak tato transformace dokéze
uzivatele z Ustavnich zafizeni zaclenit do bézného Zivota. Jiz v bakalafské praci jsem se
zabyvala problémy , citové deprivace lidi Zijicich uz od narozeni v Ustavni péci, to mé
jiz dfive pfivadélo na myslenku, jak zménit Zivot témto lidem. Jedna z moZnosti, co mé
napadala, jak by se jim asi Zilo v pfirozeném prostfedi, coz predstavuje koncept

transformace Ustavni péce. Z tohoto ddvodu jsem tomuto konceptu velmi naklonéna.

Otazka: B: Myslite si, 7ze Zakon o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. je, v podobé

jaké byl schvalen a uveden v platnost, dostacujici?

R.C.1:  Ne - nezohlediuje se aktualni mentalni stav.

Y
¢

.2:  Treba vzdélavani pracovnik{ a jejich blizsi specifika ve vice oblastech,
napf. schazi pro rodinné sluzby,neni zohlednéno ¢i oddéleno mnozstvi
terénnich sluzeb, vCetné celé jejich problematiky.

R.C.4: Ne - napf. prispévek na pecCi dale jen (PNS) - nezohledfiuje dietni

stravovani.

R.¢.6: Ne - Zakon zohlediiuje predevsim prava uzivatell, a kde jsou jejich

povinnosti (zneuziti tohoto prava), strach pracovnik(l z odpovédnosti!

R.C.9:  Ne, tfeba jej domyslet do detail(l. Napf. zdravotni sestry - nedofesena pozice.

R. €. 10: Ne, jde o rozsahlou problematiku, nesrozumitelnou pro hodné lidi,

kterych se tyka (hl. v oblasti financovani a davek, lidé nevédi, na co maji

narok ani kde mohou poZzadat o radu).

R. €. 12: Z&kon pocita s tim, Ze existuje Siroka nabidka sluZeb pro lidi, ktefi potfebuji
pomoc, které by se uskuteCfovaly pfimo v domacnostech, ale tato nabidka



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

tu neni. A lidé zatim nejsou zvykli platit za tyto sluzby, radéji penize

schovaji a spoléhaji na bezplatnou pomoc rodiny ¢i okoli.

Y
¢

.13: Ne - skoro ve vsem.
R.¢.31: Ano

Vlastni zavéreény komentar a hodnoceni

Vétsina respondent( je nazoru, Ze zékon potiebuje urcitou novelizaci. Ma spoustu
mezer, coz vnima také vétsina respondent(l. Osobné vnimam nedostatky predevsim ve
vzdélanosti a profesni kvalité pracovnikd. DalSim problémem, se kterym se setkdvam
je, Ze prijemci pFispévku na péci, jenz jsou také vétSinou uzivateli socidlnich sluzeb, se
domnivaji, Ze prispévek na péci mizou pouZzit i na jiné ucely, nez ke kterému byl urcen.
Proto tento prispévek, ktery je sméfovan do rukou uzivateld, nebyva Casto efektivné
vyuZzivan, nebot’ uZivatelé nevi, jak s nim nalezité naloZit a tak mnohdy slouZi jako
financni pfilepSeni pro rodinu. PFispévek na pécCi je také urCen lidem s téZzkym
mentalnim postizenim, se kterym posléze naklada zakonny zastupce, coz jsou zpravidla
rodiCe, nebo v pripadé, kdy méa klient nafizenou Ustavni pécCi je opatrovnik ureny
soudem, ktery je povinen dohliZzet na UCelné vyuZiti prispévku na péci ve prospéchu
uzivatele.

Jako pozitivni vnimam, Ze tento zdkon nabizi spoustu sluzeb, napf. rané péce,
osobni asistence, doméaci peCovatelské sluzby, chranéné bydleni, apod.

Aby byl proces transformace UspéSné nastolen, musi byt na trhu dostatek
fungujicich terénnich, Ci jinych sluzeb, které ze zakona vyplyvaji. Ty zde na trhu jesté
mnohde chybi. K tomu, aby vznikaly tyto Gcelné sluzby, slouzi komunitni planovani,

jehoz Ukolem je monitoring a nasledné zhotovené a realizace potfebnych sluzeb.
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Otazka: H: Myslite si, 7e pro poskytovani kvalitni sluzby je na vasem pracovisti

dostatek personalu?

R. €. 2:  Schazi aktivizacni pracovnik.

R.C.4: Ne

R.C.6: Ne

R.C.9: Ne

R.C.10: Ne

R. €. 12: Ne. Ale neda se Fici, Ze by se kvalitni sluzba neposkytovala, ovsem zalezi na

rozsahu sluzby, zda je mozné ji poskytovat v plném rozsahu.

R.C.13: Ne

R.C.31: Ne

Vlastni zavéreény komentaf a hodnoceni

Pracovnici se jednozna¢né shodli, Ze na jejich pracovisti je nedostatek personald.
S timto vysledkem prizkumu se také ztotoziuji, jelikoZ z praxe mam zku$enost, Ze
obvykle byva napf. i na deset uzivatel( jedna pecovatelka, a se stejnymi problémy se se
setkdvdm i na jinych pracovistich. V takovem poctu je téZké napliovat kvalitni sluzbu,
kterd ma vést k individualizaci, motivaci a samostatnosti uZivatele. Proto si myslim, Ze
pracovnici v socialnich sluzbach by méli byt fadné ohodnoceni, jelikoz lidi, ktefi maji

predpoklad tuto prace délat, je nedostatek.

,DO0 centra pozornosti soucasného pomahani se dale dostava zménény vztah
pracovnika ke klientovi, ktery neni odsuzujici ¢i moralizujici, ale vZdy zaloZeny na
porozuméni, Gcasti podpore, Ucté. Ta nemusi byt sdélovana verbalngé, ale mdze vyplyvat
z pouhé atmosféry ¢i neverbalnich signald.

Idedlnim pracovnikem pomahajici profese je prosocialné orientovanad zrala
osobnost, védom& si sveho Zivotniho sméfovani, spfiznivym a realistickym
sebepojetim, osobnost bez neurotickych ¢i psychopatickych rysl s predpoklady
sebereflexe vlastniho rozhodovani, jednani i emoci, oteviena podnétlim, ochotna se
sebevzdélavat i prochazet pravidelné supervizemi. Osobnost védoma si zavazujiciho
étosu pomahajici profese a fady norem, jez je pfi jejim vykonu nutno dodrZovat.*
(Kraus, Polackova 2001:178)
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Otazka: K: Myslite si, 7ze pracovnici v socialnich sluzbach jsou dostate¢né

informovani o reforméach v socialnich sluzbach?

R.C.2: Ne

R.¢.3:  Ano, ale pro toho, kdo m& o to zajem se informovat.

R.C.4: Ne

R.C.6: Ano

R.¢.9:  Ne-maji mylné informace.

R. €. 10: Ne, obzvlasté pokud se jich to osobné nedotyka.

R. €. 12: Ano, ale spousta lidi se 0 to nezajimé, takZze o tom nevédi. Pokud Clovék

zajem m4, informace si najde.

.13: Ne - nedostava se dostatek informaci o vedeni.

Y
¢

R. €. 31: Ne, nemame dostatek informaci, jak pracovat s klienty s téZkym

postizenim a informace v médiich jsou zaméreny pfedevsim na negativni

projevy.

Vlastni zavéreény komentaf a hodnoceni

Z prizkumu vyplyva, Ze pracovnici nemaji dostatek informaci o reformach
v socialnich sluzbach, coz se projevilo z rozhovorl s respondenty. V dobé priizkumu
jsem musela Casto prednést osvétu tak, aby mi byli pracovnici schopni odpovédét na
zakladni otazky v dotazniku. Méli z&jem se dale informovat i o jinych zménéach, které
vyplyvaji ze Zakona o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sh. a standard(. Také bylo
zfejmé, Ze pracovnikim chybi uceleny pohled na celou problematiku reforem
v socialnich sluzbach.

Jsem toho nazoru, Ze je tfeba velké osvéty nejen pracovniklli v pfimé péci, ale i
Siroké verejnosti, aby si i oni vytvofili celkovy pohled na problematiku reforem
socialnich sluzeb. Coz vnimam jako velky handicap nejen pracovnikl, ale i

poskytovatelll a verejnosti.
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Kvalitativni otazky:

Otazka: C: Na jakéa uskali jste nardzeli pri zavadéni Standardd kvality do vasi

sluzby?

R.¢.2:  Naneochotu ménit zastaralé zplisoby prace a mysleni.

R.¢.4:  Zmeénit mysleni pracovnik{, nékdy neochota toto mysleni a zavadét véci
nove, napf. individualni planovani.

R.C.6 Nevim.

R.C.9 Problémy s individualnim planovanim.

R. ¢.10: Nedostatecné vysvétleni pojmd — mozné poruseni prav klientli a definice

stietl zajmd (téZko se urcuje ,,co by...,kdyby*) a hlavné zvysujici se naroky
na administrativu u vSech pracovnich pozic, nékdy na Ukor samotné prace
s klienty.

R. €. 12: PoZadavky na technickou vybavenost apod. jsou vysoké. StarSi zafizeni
Casto nejsou schopnd toto vyreSit ve stavajicich prostorach (pfilis velké
pokoje, mald moZnost soukromi, apod.)

R. C.13: Nedostatek komunikace.

R. ¢.31: Personalni.

Vlastni zavéreény komentar a hodnoceni

Ze své praxe chci hlavné uvést, Ze pfi zavadéni standardd, jsem se setkavala
s velkym nepochopenim a nepfijetim tohoto nového pohledu na Kklienta jako
plnohodnotného Clovéka se svymi pravy, ale i povinnostmi. Predevsim od
spolupracovnikl, zejména v dobé, kdy standardy jeSté nebyly zékonnou povinnosti,
nebrala se na né Zadna vaha a spiSe se predpokladalo, Ze je to jen vystielek, ktery se
brzy odsune do zapomnéni. Nepochopeni pracovniki a nedostatek komunikace je
nejvétsi bariérou pri zavadéni standard(l kvality do praxe. Jsem toho nadzoru, Ze chybi
odborné metodické vedeni jak jednotlivé standardy napliovat podle cilovych skupin a
také priklady dobré praxe. S témito problémy se zafizeni budou jesté delSi dobu potykat.
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D: Standardy kvality socialnich sluzeb v praxi vnimate vice pozitivné, Ci

negativne?

pozitiva: Zkvalitnéni sluzeb, vice zajmu o pracovniky, povinna forma a
rozsah minimalniho vzdélavani, strukturalizace sluzeb a cinnosti,
kontrola kvality.

negativa: Strukturalizace sluzeb a €innosti bez mozZnosti registrace novych
sluzeb, vyhlaskou jsou vniméana jako néstroj moci.

pozitiva: Nezapomina se osobnost Clovéka a jeho jedine¢nost, jeho
potreby seberealizace.

negativa: V individuélnich pfipadech nezdjem zdravotniho personalu o
zavadéni novych postojtl.

pozitiva: Zmeéna prace v zafizeni socidlnich sluzeb a pfistupu uZivateldv
zafizeni soc. sluzeb.

negativa: Nabujeni administrativy, nedostatecny pocet pracovnikd.

Chybi vice informovanosti.

pozitiva: Aplikovatelné na vSechny sociélni sluzby.

negativa: Nemame zaZité pochytavame stfipky. Nejsou jasné.

pozitiva: IndividudIni pristup ke klientim — zaméfeni na integraci do
béZzného Zivota, moznost celoZivotniho vzdélavani pracovnikd.

negativa: Orientace klientd nejen na jejich prava, ale i povinnosti
(Standardy prece nejsou jen ,,bi¢“ na pracovniky, ktery stanovi postihy a
sankce, kdyZ se nebude néco dodrZovat a pracovnici by méli byt v pozici
pomocnikl a radcl pfi feSeni nepfiznivé socialni situace klientd, a ne
jejich ,,sluzkami* — vy jste za to placeni...).

pozitiva: Odstranovani prilis velké zavislosti uzivatelll na poskytovateli,
ochrana lidskych préav.

negativa: Neékdy se pozice klienta stavi tak vysoko, Ze se potlaCuji prava
pracovnika. Nemélo by to byt v rozporu.

pozitiva: Ochrana klient( i pracovnikd.

negativa: Papirovani.

pozitiva: Jasna pravidla a metodika pfi poskytovani péce.

negativa: Byrokracie.
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Vlastni zavéreény komentéf a hodnoceni

Jaké jsou pozitiva €i negativa na standardech kvality je velmi dobfe znatelné
z postojli vybranych respondentll a s témito nazory souhlasim i ja. Jako pozitivni na
standardech vidim to, Ze sméfuji ke zkvalitnéni pécCe, jsou upfednostiiovana prava

=

jedine€nosti uZivatele, sméfuji kjeho co nejvétSi samostatnosti a socidlnimu
zaCleriovani. Také to, Ze jsou standardy kvality aplikovatelné na vSechny socialni
sluzby.

Negativa jsou pfedevsim ve velké byrokracii, ktera tento proces provazi a to si
myslim, Ze hodné pracovnik( stavi do zaporného postoje k celym standardiim. Jen
predstava nekone¢ného papirovani v nich vzbuzuje Gzkost ¢i odmitani. Také preneseni
odpovédnosti na uZivatele neni zrovna jednoduché pfijmout, zvIasté témi pracovniky,
ktefi léta své klienty opeCovavali a chranili a brali na sebe zodpovédnost za jejich
bezpeci.

Je nedofeSené, Ze zdravotni personal nespada do systému socialnich sluzeb,
Ukony tohoto personalu jsou hrazeny zdravotni pojiStovnou. Presto na mnohych
zafizenich musi suplovat pracovniky v socialnich sluzbach z dlvodi nedostatku
personalu. Z tohoto ddvodu také Casto vznikd nesoulad mezi pracovniky socialnich

sluzeb a zdravotniky.
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Otazka: E: Podle jakych metod se VAm dari u Vasi cilové skupiny individualni

planovani?
R.C.2 Trpélivym rozhovorem, sbliZeni se s uZivatelem.
R.¢. 4:  Metoda nacvikl jednoduchych Gkond, napf. nakupd.
R.C.6 Neplanuji, vsichni pracovnici, ale pfedevS§im Ti co jsou zaméfeni na

vychovnou ¢innost.

R.¢.9: Podle cilovych skupin - pokud uZivatel komunikuje zeptame se, pokud je
nekomunikujici odhadujeme pozorovanim.

R. €. 10: ZAvisi na stupni postiZzeni — na jednom oddéleni mame uZivatele s lehkou,
stfedni i téZkou formou MR — individudlni pFistup je zaméfen predevsim na
udrZzeni (pfip. rozvoj) schopnosti a cinnosti vedoucich ke zvySeni
sobéstacnosti v téch oblastech cinnosti, které jsou schopni zvladat
(pFedevsim sebeobsluha, alespori ¢astecna spoluprace pfi hygiené u uzivatel
s téZ8i formou postiZeni, a na oblasti kaZzdodennich Cinnosti, které zvySuji
mozZnost integrace u uZivatel slehCi formou — napf. ndcvik a realizace
drobnych nakupd, pFiprava stravy — svacinky a obsluha varné konvice atd.)

R.¢. 12: Metoda pfimého rozhovoru a také pozorovani u klientl, ktefi nejsou
schopni své potfeby vyjadrit.

€. 13: Konzultace s jinym pracovnikem. Pozorovani klienta.

R.C.1
R. €. 31: Metoda ur€ovani (vytipovani) specifickych potreb klienta.

Vlastni zavéreény komentaf a hodnoceni

Individuélni planovani ma u kaZdého uZivatele na starosti klicovy pracovnik
(osobni pracovnik), ktery ma k uzivateli nejblize, ma o ném nejvice informaci, jsou si
sympaticti a dveéruji si. KliGového pracovnika si mdze vybirat sdm uZivatel, nebo sam
pracovnik. Pfipadné je mu pridélen vedoucim ¢i socialnim pracovnikem. KliCovy
pracovnik vede o uzivateli individualni plan, kde je jasné napsano, ¢eho chce uzivatel za
pomoci socialni sluzby dosahnout a postupy jakymi tohoto cile bude dosazeno. Metody
jak zjistovat individualni potfeby uzivateld jsou rlizné, zalezi na stupni postizeni, pokud
jde o lidi s leh¢i formou postiZzeni, vétSinou jsou schopni sva préani sdélit verbalné.
U téZce mentalné postizenych vétSinou zjiStujeme metodou pozorovani, nebo jej

zkuSeny personal ma vysledované za léta praxe. DoporuCuji se pFi sestavovani
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individualnich plan( poradit i s ostatnimi spolupracovniky, ktefi s uzivatelem pracuji na

jeho rozvoiji.

Otazka: F: Jak by jste prokazali v pripadé inspekce u téZce mentalné

postizeného klienta, 7e jde o stiZznost?

R.C.2 Neverbalni projev nesouhlasu, kFik jiny projev sebepo$kozovani.

R.C.3 Zmeénou chovani, nechutenstvim, zvracenim.

R.C. 4 Dle vypracovanych pravidel pro vyfizovani stiznosti na poskytovani soc.
sluzby.

R.C.6 UZivatelé si chodi stéZovat do kancelare a €ast neopravnéné.

R.C.9 Problémové chovani.

R. €. 10: Nevim, snad podle mimiky a gestikulace, odlisné od klientova bézného

vyrazu, ale zfejmé by zaviselo na konkrétnim pfipadu a situaci.

Y
¢

.12:  To se bez pfimé znalosti situace da téZko posoudit.

Y
¢

.13:  Podle toho jaké zvuky vydava a jak se tvari.

Y
¢

.31:  Velmi obtizné! Predevsim z projevl samotného klienta a z diikladné znalosti

potreb ,,svého* klienta ze strany klicového pracovnika.

Vlastni zavéreény komentar a hodnoceni

Vétsina respondentl v dobé prlizkumu dokéazala popsat, jak si jejich klienti
s téZkym mentalnim postizenim miZou stéZovat. Uvadéli napt. zménou chovani, kiikem
plaem apod. Jakym zplsobem se posuzuje, Ze jde o stiznost, je velmi individualni.
Predevsim je tfeba se zamérit, jakym zplsobem davaji najevo svou nespokojenost.
Zodpovédnost je na vnimavosti pracovnikd, jak klienta znaji a dokéazi rozpoznat, kdy
jde o stiznost. Dfive jsem se bohuzel, setkala i s posmésSnymi postoji ,,at" svou stiznost
sepisi a vhodi do schranky stiznosti.”

Je velkym rizikem pokud se projevim, které mohou znait néjakou
nespokojenost klienta, at’ uz je to nechutenstvi, sebepoSkozovani €i agresivni chovani,
pokud se neklade dliraz a nehleda pficina téchto projevid. Casto mlZe , takovy nezajem*
skonCit aZz tragicky, nebo klienta natolik poSkodi, Ze se mu podstatné zhorsi kvalita

Zivota. A to je ve velkém rozporu v poskytovanim kvalitni sluzby. Rozhodné si myslim,
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Ze standard ¢ 7. je velmi zasadni pFi napliiovani potfeb uzivatell a v Zadném pripadé by
nemél byt Zadnou sluzbou opomijen, bud by Slo o argument ,,Ze u nas si nikdo

nestézuje”.

Otazka: G: Jak jste se vyporadali s otazkou ,.Opatreni omezujici pohyb* podle §
89 Zakona 0 socialnich sluzbach €. 108/2006 Sb., ktera jsou z tohoto

zakona nepfipustna?

R.C.2 Respektuji a vitam.
R. €. 3:  V nékterych pfipadech bylo toto opatfeni jediné uklidiujici FeSeni.
R.C. 4 Postupujeme dle vypracovanych pravidel, od moznosti rozhovoru — dohody,

az po samotné restriktivni opatfeni, ale az v pfipadé, Ze uzivatel svym
chovanim ohroZuje sebe na Zivoté a zdravi, nebo jinou fyzickou osobu.

R.C.6:  Neméme s tim problém, FfeSime popovidanim.

A
_C')(
©

Nemame problém s klienty s rizikovym chovani - klecova I0zka jsme

zrusili.

R.¢.10: V naSem zafizeni nemame klecova ldzka ani mistnost bezpeéného pobytu.
Neékolik pracovnikll absolvovalo $koleni v pouzivani Gchopd, ale zatim je
nemohou pouZivat v praxi. V pfipadé agrese uzivatele vici ostatnim lze
v odlvodnénych pfFipadech po konzultaci s lékafem uZzit zklidiujici
medikaci, evidence téchto pripadd je vedena dle zakona s pFisluSnou
dokumentaci.

R. ¢.12: Byla zru$ena sit'ova lizka, vytvoren jeden pokoj pro bezpeény pobyt, kde

se umistuji klienti, pokud svou agresivitou ohroZuji ostatni, pfipadné i sebe.

KaZdé opatfeni omezujici pohyb se zaznamenava.

o«
w

A D
_C')(
w
=

Bez problémd. Restriktivni opatfeni jsme pouzivali a uzivame jen vyjimecné

a kratkodobé za pFisné stanovenych pravidel.
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Vlastni zavéreény komentar a hodnoceni:

Otéazka restrikci je v dnedni dobé velmi citlivym tématem. JelikoZ je upravena
zakonnou normu s pfesnym popisem, kdy a za jakych okolnosti Ize restrikce pouzit. Ne
kazdy si troufne v této oblasti oponovat. Z toho diivodu jsou omezeny na minimum a
klecova ¢i sitova lizka, ktera byla jesté v minulém roce na mnohych zafizenich béznou
zaleZitosti, témeér vymizela. Myslim si, Ze je to diky velké kampani proti témto
klecovym l0zk(m. Zd{stavaji jen v malé mife, kde jde o ohroZeni zdravi i Zivota
uzivatell disledkem jejich postizeni, ale i tak by méla byt vyuZivana jen na dobu
nezbytné nutnou a zbytek dne by méli travit v jiném prostfedi nez v ,,postelich
s mFizemi“, pres které jsou nuceni divat se na okolni svét po vétSinu jejich Zivota. Také
podavani medikaci musi byt aplikovano jen za velmi prisnych pravidel a postupl.
Poskytovatelé byli tedy nuceni FeSit pfiiny problémového chovani a zaméfit se
predevsim na prevenci hledani optimalnich alternativnich postupl. Dnes ma MPSV
vypracovanou podrobnou metodiku jak postupovat v pfipadé problémového chovani,
avSak v oblasti socialnich sluzeb chybi dostatek pouceného personalu, ktery si je
védom, Ze proaktivni chovani je vZdy lepsi nez chovani reaktivni. Predevsim je dllezité
se zaméfit na cilenou podporu a pomoc, kterou predstavuje kvalitni socidlni sluzba
vedouci k uspokojovani lidskych potfeb a tim eliminaci problémového chovani ¢lovéka
- klienta a tim také k eliminaci restrikce jako takové.
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Otazka: I: V jaké oblasti byste jako pracovnici nebo pracovni tymy potrebovali

dalsi vzdélavani, pripadné podporu?

R.&.2:  Celozivotni vzdélavani — komunikace. Reseni konfliktd.

R.C.4:  V oblasti prav uZivatele, etice.

R.C.6:  -----

R.C.9:  Z&jem by byl, ale neni mozZnost - hlavné ¢asovéa a kurzy pokud si je hradime

sami jsou drahé, mély by byt levnéjsi.
R. ¢.10: -tymova spoluprace
- alternativni metody komunikace
- aktivizace vhodné pro Kklienty s postizenim (praktické ukazky)
R.¢12: Urcité v oblasti zvladani problémovych situaci, nabidka dalSiho vzdélavani
je dnes dost dobrd, je moZnost G¢astnit se Fady seminar(, apod.

D
¢

.13:  Komunikace mezi vedenim a pracovniky.

R. €. 31: Specialni pedagogika — tyflopedie.

Vlastni zavéreény komentar a hodnoceni:

Nové prosazovany system celoZivotniho vzdélavani a presné stanovené
kvalifikacni poZadavky, jsou opérnym pilifem, ktery tak jako dalsi zmény prosazované
novym zakonem mohou prispét k profesionalizaci a zkvalitnéni poskytovani sluzeb. Je
velkym piinosem, Ze zakon klade dliraz na lidsky potencial, ktery ma byt garantem
zajisténi kvality poskytovanych sluzeb. Spektrum vzdélavacich potieb je velmi Siroké.
Dilezité je, aby pracovnici méli prfehled o moZnostech vzdélavani a také si
uvédomovali, Ze nejen oni jsou ti nejmoudiejSi co vSechno védi a o rady zadnych
odbornik(l nestoji. Profesni rozvoj zaméstnancli upravuje také standard ¢. 10, ze kterého
vyplyva, Ze zaméstnavatel odpovida za celoZivotni vzdélavani svych zaméstnancd.
Samoziejmé k pFihlédnuti kazdého pracovnika v jaké oblasti ma zajem se vzdélavat
a tuto moznost mu také nabidnout. V dnesni dobé je jiz velké mnoZstvi akreditovanych
kurzd, jez jsou dostupné, jen je vyuzit. Napf. mohu uvést Metodiku vzdélavacich pland
— autor: PhDr. Jifi ToSner.
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,Ministerstvo prace a socialnich véci CR vypsalo vroce 2005 v ramci
operaéniho programu Rozvoj lidskych zdrojd vefejnou zakazku CeloZivotni vzdélavani
pracovnikli v socidlnich sluzbach. Ve vybérovém fizeni uspélo konsorcium CtyF
organizaci. Na feSeni se podilela zejména spolecnost Europrofis, s.r.o., ktera byla
zaroven koordinatorem verejné zakazky. Dalsi tfi organizace: Hestia, 0.s., CS-
PROJEKT spol. s.r.o. a Vzdélavaci centrum pro vefejnou spravu CR, o.p.s. byly
obsahovymi koordinatory, kazda pro jeden specificky cil podle svého zaméreni.

Hlavnim zamérem verejné zakdzky bylo vytvoreni systému celoZivotniho
odborného vzdélavani pracovnikl socialnich sluzeb za tcelem posileni jejich schopnosti
poskytovat kvalitni socialni sluzbu a zvySeni efektivity socialnich sluzeb.“(ToSner
2007:6)

V ramci vzdélavani evropskych socialnich fondl, jenz zastituji tyto Ctyfi
organizace projektu jsem se mj. zU¢astnila jiz vzdélavani inspektord kvality socialnich

sluzeb.
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Otazka: J: Jak ¢asto na vasem zarizeni probiha supervize a co od ni oekavate?

R.C.2:  Dle potfeby, minimalné viak 2x ro¢né.

R.C.4: 1-2xdoroka

R.&.6:  nevimcoto je- PO VYSVETLENI: PROBIHAJI INTERVIZE

R. €. 9:  neprobiha jen intervize

R. €. 10: zatim neprobéhla

R. €. 12: Tato moderni metoda zde jesté nedorazila. Supervizi bychom si prestavovali

v

jako podporu a pomoc pfi feseni rliznych situaci. Ziskani jiného nahledu na

Vvec.

.13:  2xrocéné a nic neotekavam

D
¢

R. ¢.31: neprobiha

Vlastni zavéreény komentar a hodnoceni:

Pojem ,,Supervize* neni jeSté mezi pracovniky socialnich zafizeni zcela bézny.
Mnozi z nich tomuto pojmu nerozumi, nebo ani nechapou, co vibec supervizni podpora
je. Na mnohych zafizenich jiz probéhla, jelikoZ poskytovatelé chtéji pInit standardy
kvality. Pfedem vSak svym zaméstnanclim nevysvétli, Ze tato podpora je uréena jim
samotnym za Ucelem Feseni problémd, které nejsou schopni mnohdy kvdli ,,provozni
slepoté” zvladnout. Proto byva pfizvan odbornik zvenci, ktery se na problematiku diva
z urcitého nadhledu.

PFi provadéni priizkumu mé udivovalo, Ze pracovnici povétSinou nevédi, co jim
ma supervize prinést a k jakému ucelu by méla slouzit. S ¢imz jsem také néasledné
dotazované respondenty obeznamovala. Po tomto obeznameni nastala velk& diskuse
a problémy se vynorovaly jeden za druhym, pracovnici navrhovali i rlizné formy fesent,
které vidi ze svého pohledu, aniz by si uvédomovali, Ze takto ma supervize probihat.
Nastolit problém - nasledné hledat spole¢né se supervizorem optimalni feSeni (je vlastné
nastoleni modeloVvé situace). Bude trvat jesté urcity Cas, nez se tato nova forma podpory

stane bézné soucasti feSeni problém( na pracovistich.
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Doplfiujici otazka:

Mate-li vlastni nazor k celé problematice Standardt kvality socialnich

sluzeb, mizZete jej napsat nize.

R.¢.4: Cela problematika je velmi ¢asové narocnd a pozitiva se zacnou projevovat
po mnoha letech. Prvofadé je zménit mySleni lidi pochopit celou
problematiku a dle standardd poskytovat sluzby......

Snaha se chovat jako socialni stat, ale nemame nato!

R.&.9: Je to spie o kvalité pracovnikd, ktefi s uzivateli pracuji. VS - méa na tuto
problematiku jiny nazor, nez pracovnik v pfimé péci. Se standardy pfislo i
velké mnoZstvi papirové prace. Rozdil ve zméné kvality Zivota uzivateld je
zatim maly, vzhledem k dlouhému procesuje zavadénim standard(l na
zafizeni. Chybi pohoda u pracovnikd, klienti jsou si védomi svych prav.

R.¢.31: Systém ,Standard( kvality“ je pFinosny a dobry, minimalné jako manual.

Zpracovani vSak vyZaduje obrovské administrativni zatizeni.

Vlastni zavéreény komentar a hodnoceni:

Predevsim bude jeSté urCity Cas trvat, neZz se standardy kvality stanou
samozfejmou soucasti procesu poskytovani kvalitni sluzby. VVnimam predevsim, Ze je
stale jesté pro mnohé pracovniky problematické pochopeni standardd z dosud pFistupné
publikace: Privodce poskytovatele.

MPSV si je védomo problém( s pochopenim standardl pracovniky socialnich
sluzeb a nasledné aplikace do jejich praxe. Z téchto zjisténych analyz MPSV ma zajem
pfipravit druhové standardy, které by byly Iépe pochopitelné a ujednocengé, jak
uzivatelim, tak poskytovatelll a také inspektorim. Na pfipravé téchto druhovych
standard(i se na prelomu roku 2007-2008 intenzivné pracovalo. Probéhlo osm
diskusnich setkani v niz 0castnici prispéli svym nazorem Kk sjednoceni vykladu
Standardl kvality socidlnich sluzeb. Téchto setkani se zucastnili poskytovatelg,
vzdélavatelé a inspektofi. Na zakladé téchto odbornych diskusnich setkéni vznikne
publikace ,,PFirucky standardl kvality socialnich sluzeb“, jejiz vydani je planovano na
kvéten roku 2008. VV&Fim, Ze bude prinosem jak pro poskytovatele, tak pro uZivatele.

Osobné jsem se Ucastnila taky nékterych setkani a mohla posoudit jak intenzivné
a podrobné se na vytvareni nové pfirucky pracuje.
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6. Aktualni poznatky reforem socialnich sluzeb

6.1 Zhodnoceni vysledkd problémd
Problém:

1. DokéZou pracovnici dostatecné porozumét vykladu standardd kvality

socialnich sluZzeb a dokaZi je aplikovat i ve své praxi?

Z prlizkumu provadéného dotaznikovou formou a také z rozhovord
s respondenty, které byly provadény v rezidenCnich zafizenich, bylo zfejmé, Ze
pracovnici v pfimé péci maji velké problémy s porozuménim standard(l kvality a jejich
aplikaci do praxe. Chybi jim metodické vedeni, aby porozuméli pojmim a také
konkrétni priklady dobré praxe. Z postoji pracovnikl je evidentni, Ze vétSina z nich
jesté nepfijala standardy jako prinos, ale spiSe jako néco, co jim komplikuje préci. Ti,
ktefi zaujimaji ke standarddim pozitivni vztah, jsou vétSinou pracovnici s hlubokym
socialnim citénim a nebo pracovnici v Fidicich funkcich disponujici vétSimi znalostmi o

této problematice.

2. Jsou pracovnici dostate¢né informovani o reforméch v socialnich sluzbach?

Zé&kon o socialnich sluzbach prisel v platnost dfive, nez mnozi pracovnici
v rezidenénich sluzbach vibec stacili zaregistrovat zmény, které nastaly v celém
systému poskytovani socialnich sluzeb. Je pravdépodobné, Ze ztohoto problému
vyplyva také velka negace postoji k reformam, které zcela pochopitelné nastavaji
a nevyhnou se Zadnému poskytovateli sociélnich sluzeb. Pracovnici mnohdy nechapou,
Ze kdyz pracovali podle svych zvyklosti 20let, tak maji najednou néco ménit. ZvIlasté
védomi, Ze jejich sluzba bude pravidelné hodnocena inspekcemi, je stavi do nejisté role

a vnasi hodné pochyb a nejistoty, které se pak odrazi i v kvalité poskytované péce.
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3. Jaka uskali cely proces transformace Ustavni péCe doprovazi, (obavy

pracovnik{)?

Cely proces transformace bude nardZet hlavné na problémy v informovanosti
Siroké verejnosti. O tom, Ze se bude postupné upoustét od velkych rezidencnich zafizeni
a i lidé s mentéalnim postizenim, budou Zit v pfirozeném prostfedi komunity. Bude nutné
klast velky dlraz na podporu rodin, kterym se dité s postizenim narodi. Na zakladé
komunitniho planovani by mélo byt zfizeno dostateCné mnoZstvi potfebnych sluzeb.
Zde bude hréat také velkou roli finan¢ni dopad na statni verejny rozpocet. Déle obava
stavajicich pracovnikli z mozné ztraty zaméstnani. Pro zdarny proces transformace je
nutna vychova celé spole¢nosti k pohledu na lidi s rlznymi handicapy. Jiz v nizsim
stupni vzdélavani je tfeba zavézt predmét prosocialni vychova, kde by byli Zaci
seznameni, jak se k témto lidem chovat, jak jim pomahat, podporovat je a szZivat se
S nimi.

Problémem je také postoj verejnosti, ktera méla moZnost setkdvat se
s handicapovanymi lidmi povétSinou ve skupinkach za doprovodu vychovatele.
PFijmout tento individudlni pFistup, kdy pracovnik jde na prochdzku jen s jednim
uzivatelem. Verejnost tézko pfijima, jak velké je témto lidem vénovana péce. Vidi v
tom dal$i zbytecny odsun financi z penéz darovych poplatnikd.

Ukolem socialni pedagogiky je tfeba vychovavat lidi s humanistickym

pristupem.
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6.2 Zhodnoceni plsobnosti Zakona o socialnich sluzbach ¢. 108/2006
Sb.

Zé&kon o socialnich sluzbdch méa za sebou témeéfr rok tzv. plného provozu.
Ministerstvo prace a socialnich véci trvale sleduje jeho implementaci a peclivé
vyhodnocuje vSechny pozitivni a negativni jevy, které jej doprovézeji. Do zékona za
tuto dobu zasahly jiz tfi novelizace, z nichz ta posledni v ramci zédkona o stabilizaci
verejnych rozpoctd, vnesla do zakona fakticky vécné zmény. Tyto zmény povazujeme
za prvni krok k zasadnéjSim Upravam. VVSechny zésahy do zéakona o socialnich sluzbéch
jsou cileny k efektivnéjSi aplikaci dobfe minénych, ale v praxi nedostate¢né
aplikovanych ustanoveni zakona.

Z nespravné aplikacni praxe, kterou umoZzriuje volné pojeti zakona, vnimame
pfedevsim téZké ekonomické dopady na vefejné rozpocty, respektive na statni rozpocet,
a tudiz provedené zmény a zmény pfipravované maji za cil efektivné regulovat pouZiti
verejnych prostfedkd v systému.

Systém socialnich sluzeb je rozsahlym ekonomickym systémem, jehoz
funk&nost nelze zajistit bez finanénich intervenci z vefejnych zdrojl. Soucasné jsou
socialni sluzby zavislé na financni participaci zdrojl soukromych. Spravci verejnych
rozpoctll a lidé, ktefi hradi sluzby, musi mit spolecny zajem na maximalni efektivité

systému.

Socialni sluzby musi byt kvalitni a dostupné. Kvalitou vtomto kontextu
rozumime odpovidajici Groven sluzby za vloZenou hodnotu a dostupnosti rozumime
moznost Cerpat sluzbu v pFipadé, Ze existuje poptavka. Sit’ socialnich sluzeb (nabidka)
musi reagovat na poptadvku a nikoliv naopak. Kvalita sociélni sluzby je zakonem
regulovana z hlediska €innosti, které sluzba nabizi, ovsem existuje dalsi poZadavek na

zavedeni vzajemné srovnatelnych ekonomickych parametr( socialnich sluzeb.

Prvni zkuSenosti s uzitim zakona o socialnich sluzbach ukazuji, Ze ne viechny
zaméry tvarcl se zatim (pIné) projevuji. Nékteré proto, Ze dosud je zakon v Uginnosti
prili§ kratkou dobu, jiné proto, Ze v praxi nastavaji situace, které zakonodarce ziejmé
vlibec nezamysleli a také s nimi nepocitali. PFitom mohou, a také maji i zavazny dopad

do Zivota jednotlivych obcanll zavislych na péci a jejich rodin.
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NaznaCeny vztah péCe doméici versus rezidencni pak v Zadném pfipadé
nechapeme jako zasadné protichddny, v kazdém pripadé vsak, objektivné i subjektivné
nazirano, jedné se o vztah vzajemné podminény.

Systémem ekonomickych, legislativnich a socialnich parametrdi (mozna spise
standard() zlstava zodpovézeni této otazky vzdy na individualnim posouzeni G¢astnik(
takové socidlni situace. Davat v této situaci obecné rady je velmi obtizné a jen obtizné
se hledaji kritéria, kterd by byla pro vice situaci obdobna. Vzdyt' kazda rodina, kazdy
jeji €len tvofi komunitu svébytnou a neopakovatelnou.

Obecné znamé pravidlo s nimz jsme se vétSinou — alespof v ndzorové roviné
setkali. Zpravidla jim rozumime potvrzeni zndmé pravdy o tom, Ze nikdo se
o0 nejbliz§iho nepostara tak, jako zase jeho nejbliZsi.

| pfi velmi pozvolna zlepSujici se Urovni péCe v zafizeni socidlnich sluzeb za
poslednich deset Ci patnact let plati, Ze Cesky systém socialnich sluzeb je stale v
zakladnich parametrech vazicich se ke kvalité Zivota obCana, ktery tyto sluzby uZziva,
nedokonaly. Uroveri uZivatelského komfortu je pro ob¢ana odkézaného na socialni
sluzby u néas velmi nizka ve srovnani s priimérem vyspélych zemi Evropské Unie.

Jestlize pfijimame tezi o vyhodnosti domaci péce (pro cClovéka na ni

odk&zaného), musime uvést i fakta, kterd ji €ini ,,nevyhodnou* a obtizné proveditelnou.
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6.3 Poznatky z konference systému kvality socialnich sluzeb

18. - 19. bfezna 2008 jsem se zucastnila Konference systém kvality v socialnich
sluzbach. (viz priloha €.6)

Konferenci poradalo Ministerstvo prace a socidlnich véci odbor sociélnich
sluzeb. Byla zahajena ministrem prace a socialnich véci RNDr. Petrem Necasem, ktery
ve svém prispévku uvedl diiraz na kvalitu Zivota vSech obcanl statu. PredevSim
zdliraznil, Ze stat je vyspély natolik, nakolik je schopny vénovat se potfebnym. Také
uvedl, Ze na zlepSeni kvality Zivota potfebnych je kazdy meésic ze statniho rozpoctu
vydavano 1,3 — 1,4 mld. K¢. Penize by mély zlstavat v systému a mély by vézt ke
zkvalitnéni Zivota. Pfedpokladana vyse financi se vSak do systému zatim nevraci, ¢imz
vznikéa velky finan¢ni propad. Uvedl, Ze inspekce by neméla pfedstavovat jen bi¢ na
poskytovatele, ale méla by byt také radcem, pomocnikem a metodickym vidcem. Méla
by také hledat priciny a dlvody, kde neni néco spInéno, protoZe cely systém je
orientovany na klienta.

Nasledné vystoupil ndméstek ministra MUDr. Marian HoSek, ktery také uvedl
mj. dllezitost druhovych standard(, jenz by byly napomocny pfi jednotném pochopeni
vykladu jak poskytovatellim, tak inspektorlim ale zaroveii by mély byt v souladu se

standardy zakonnymi a tim posunout kvalitu Zivota co nejdéle.

Na konferenci bylo prezentovano hodné zajimavych prispévkd, napf.hodnoceni
projektll vzdélavani inspektorl kvality 1QSS a priivodcl dobrou praxi SQSS - Priivodce
v zavadéni Standardd kvality socialnich sluzeb je expert oblasti zavadéni Standardil
kvality socialnich sluzeb, ktery plsobi u poskytovatele, kde je zaméstnancem,
podilejicim se na Fizeni kvality nebo v zafizeni, kam je pFizvan jako externi odbornik.

Mimo jiné zde méli své prispévky i zahrani¢ni hosté jako Markus Buhrman
z Akademie Spolkové nemocenské pojistovny se sidlem ve mésté Rothenburg an der
Fulda, zabyvajici se kvalitou, jeji kontrolou a souvisejicimi zkuSenostmi v némeckém
systému pecovatelské sluzby.

Dale pani Asa Fichtel, Ph.D., ktera je ¢lenkou vyboru poradcd Vykonné rady
zastupitelstva Svédského mésta Uppsaly, prezentovala rozvoj systémi a nastrojli kvality
v oblasti socialni péce, zdravotnictvi a 3kolstvi. Uvedla, Ze Svédsko ma velmi vysokou

aroven v poskytovani socialniho zabezpeceni.
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Nejvice mne zaujal pFispévek Robina Currie, pochazejiciho z Liverpoolu, ktery
se také konference zUcastnil. Je zakladatel transformace ve Velké Britanii, kde proces
transformace nastal jiz pred 30 lety. Je feditelem organizace PSS (Personal Service
Society) — zabyvajici se socialnimi sluzbami. Plvodem je socialni pracovnik, plsobil ve
vladnich i neziskovych organizacich. Zaméstndva az 900 vlastnich pracovniki
a dobrovolnik(. Ve Velké Britanii je minimum zafizeni Ustavniho typu. Pfedpoklad je,
Zze lidé Ziji prevazné ve svych vlastnich rodinach, které se o né miZzou postarat za
podpory dalSich navaznych sluzeb. Pokud rodina nema zajem postarat se svym
zplisobem o své znevyhodnéné c€leny rodiny, je jim nabidnuta nahradni rodina
(péstounské péce). Lidé jsou umist'ovani do rodin — péstounska péce pro potrebné, at’ jiz
mentalné postiZzeni Ci seniofi. Tyto rodiny musi projit narocnym psychologickym
prizkumem, zde se zjiStuje, zda je dand rodina vhodna pro poskytovani péstounské
péce Ci nikoliv. Sladéni uZivatele s pecovatelem je velice dllezité. Dava se ¢as na
adaptaci, pokud si uZivatel s péstouny nevyhovuje, hledaji se novi vhodnéjsi péstouni.
PFi hledani péstounské péce se zvaZzuje vék peCovatele a uzivatele, pohlavi, osobni
zajmy, dovednosti, nabozenské nazory. Nejdfive se uzivatel s peCovatelem sejde formou
navstévy, pak u néj 2-3 tydny pobyva, nez se rozhodne v rodiné s peCovatelem bydlet.

Systém kvality poskytovani socialnich sluzeb ve Velké Britanii hodnoti nejen
inspekce, ale i samotni uZivatelé — uzZivatelé jsou soucasti inspekéniho tymu. Neustéle
se zvySuje systém poskytovani sluzeb na zakladé spokojenosti uZivatell, ktefi si sluzbu
nakupuji, timto sami ur€uji, zda je sluzba kvalitni i ne.

Zajisténi kvality je o spravnych lidech, poskytujici Skoleni, komunikaci,

supervizi a manazerskou podporu.

,,DUlezité je, aby lidé Zili v pohodé, kultura organizace je srdcem organizace.*
Robin Currie
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7. Zaveér

Diplomovou préaci, jsem si vybrala z toho dlvodu, Ze mné oblast socialniho
systému zajima, predevsim proto, Ze klade ddraz na zajisténi lidskych prav
a dUstojnosti. V socialnich sluzbach pracuji jiz mnoho let a s lidmi s mentalnim
postizenim jsem se setkavala takika denné. Mnohdy jsem premyslela, co si asi tito lidé
mysli a jak by si prali zZit. Stale se aktivné vzdélavdm v oblasti zkvalitnéni Zivota
areformnich zmén tak, abych celé problematice poskytovani socidlnich sluzeb
porozuméla. A také mé zajimaji zkuSenosti a postoje pracovniki, jeZ tuto velmi

naro¢nou praci vykonavaji.

V teoretické Casti jsem predstavila koncept transformace Gstavni péce, ktera
sméfuje k deintitucionalizaci, jejimz cilem je, aby lidé srdznymi handicapy Zili
v prirozeném prostfedi pokud mozno ve svych rodindch. VZdyt' potvrzeni zndmé pravdy
0 tom, Ze nikdo se o nejblizSiho nepostard, tak jako zase jeho nejbliZsi je vice nez
vystiZzna.

Déle jsem uvedla z&sadni principy nového Zékona o socidlnich sluzbéach c.
108/2006 Sh., kde stfedem celého procesu je uZivatel se svymi potfebami, které se
nasledné poskytovatelé za pomoci standardd snazi aplikovat na potfeby jednotlivych
uzivatell. Zda poskytovana sluzba sméfuje k individualnim pfanim a potfebam
uzivatell, zjistuji a hodnoti inspektofi kvality, ale predevsim samotni uZivatelé sou
spokojenosti. Ucelem celého procesu je zlep3eni kvality Zivota uzivateld socialnich
sluzeb. Vybrané standardy, jejich kritéria, naplfiovani, pfipadné omyly, které se

zaméruji predevsim na rozvoj uzivatell, ale i pracovnikl jsem uvedla v treti kapitole.

Praktickou Cast jsem na zakladé empirickych zkuSenosti sméfovala jiz pfimo
k metodam provadéného priizkumu. Predevsim u pracovnikl v primé péci o mentalné
postizené v rezidencnich sluzbach. Cilem prlizkumu bylo zjistit informovanost téchto
pracovnikl o reformach v socialnich sluzbach a praktickych zkusenostech se zavadénim
standard(l v jejich praxi. Prlizkum byl provadén formou dotaznik(l, jehoz otazky byly
sméfovany k problémidm, které jsem si stanovila zjistit. Otazky byly zamérné
predloZeny tak, Ze se kvantitativni prolinaly s kvalitativnimi a jejich vyhodnoceni bylo
zaneseno do analytického listu. Jednotlivé zpracované odpovédi jsou vyjadieny
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v grafech s pocetni hodnotou. Vysledky téchto zjisténi byly popséany. Stanovila jsem si
z mého pohledu tfi zasadni hypotetické problémy. Ty jsem nésledné z prizkumd
a rozhovor( s respondenty vyhodnotila. Problém byl pfedevsim ohledné informovanosti
pracovnikl o reforméach v socialnich sluzbach. Ze zjisténi vyplynulo, Ze informace jsou
nedostatecné. Povazuji za dilezité, aby pracovnici byli obeznameni s reformami
v socialnich sluzbach, zvlasté s konceptem podpory transformace Gstavni péce.
Nasledné svym plsobenim na klienty je pripravovali na Zivot v pfirozené komunité
apomalu opoustéli ustavni zvyklosti a sméfovali ksocialnimu zaClefovani
a individualizaci jedince. To bude predevSim uUkolem socialni pedagogiky, zvlasté
vyznamny posun v pohledu verejnosti vidim v zavedeni pfedmeétu prosociélni vychovy

na zékladnich Skolach.

Diky zpracovani diplomové prace jsem mohla pohlédnout na problematiku
hloubéji. A také to, Ze jsme prispéla k osvété nékterych pojmd a problémi.

Reformnimi zménami v socialnich sluzbach se ve svém profesnim Zivoté chci
zabyvat nadale a zpracovani diplomové prace, zvlasté praktické Casti, mi pFineslo
spoustu novych poznatkll a zkusenosti, ale také napadl, jak do budoucna sluzby
zkvalitiovat. Budu se snazit mimo jiné o to, aby predevsim standardy byly pfijimany

nejen pracovniky, ale i vefejnosti kladné a s nejvétsi vaznosti.

VZdyt at’ si to uvédomujeme Ci ne, jsme vSichni soucasti tohoto procesu, nikdo
z nas nevi, v které Zivotni fazi se my €i nasi blizci ocitneme v situaci, kdy budeme mit
potfebu a také moznost socialnich sluzeb vyuzit. Pak jisté ocenime, Ze nam bude
poskytnuta kvalitni péce, ve které bude diky standard(im bran zietel na nase individualni

prani a sluzby se budou pfizplsobovat nasim potiebam.

Standarty by mély zlepSovat sluzby ne zhorSovat, dlleZitd je interpretace
standardi.
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RESUME

Cilem diplomové prace na téma ,,Standardy kvality socialnich sluzeb v praxi“
jsem se snazila o pFiblizeni reformnich zmén jak u pracovnikl v rezidencnich sluzbach,
tak i u Sirsi vefejnosti. Zjisténim momentalniho stavu informovanosti pracovniki
v rezidencnich sluzbach o reformnich zménach v sociélnich sluzbach, které z tohoto

procesu vyplyvaiji.

V prvni kapitole, ktera je vénovana transformaci Ustavni péce, bylo zdmérem
pfedstavit  koncept podpory transformace Ustavni péCe, kterd sméfuje

k deistitucionalizaci. Dale jak bude cely proces postupné nastolen a nasledné realizovan.

Ve druhé kapitole predstavuji Zakon o sociélnich sluzbach €. 108/2006 Sb.,
ktery je v platnosti od 1. 1. 2007. Z tohoto zakona vyplyva predevSim i povinnost
poskytovatelll pInit standardy kvality, jehoZ principem je predevsim poskytovat kvalitni
sluzbu uzivatellim Tato sluzba by méla byt poskytovana tak, aby byla uplatfiovana
lidska prava a dUstojnost kazdého uZivatele. Podporovat a motivovat k samostatnosti
tak, aby nevznikala zavislost uZivatele na dané sluzbé. Klade ddraz na jedinecnost

a individualitu osobnosti.

Treti kapitola je vybérem jednotlivy standardd kvality, predevsim téch, které
jsou nejvice zasadni a sméfujici ke zkvalitnéni sluzeb a rozvoje uzivatele. Napliovani

standardl kvality u poskytovatel(l nasledné hodnoti inspekce kvality.

V praktické Casti jsem se zaméfila na problematiku zavadéni standardl
v rezidencnich sluzbach, poskytujicich prevazné péci klientlim s mentalnim postizenim.
Pro zjistovani naplfiovani standard( a pohledu na reformni zmény v sociélnich sluzbéch
jsem pouzila metodu humanitniho priizkumu u pracovnikl téchto zafizeni. Tato zjisténi

jsem uvedla do tabulek a grafil a nasledné okomentovala.
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ANOTACE

Diplomova prace je zaméfena na aplikaci standardd kvality socialnich sluzeb
do praxe. Déale se zabyva transformaci Ustavni péce. Zjistuje postoje pracovnikd
k naplfiovani Z&kona o socialnich sluzbdch ¢. 108/2006 Sb. Stanovuje zasadni
problémy, které reforma socialnich sluZzeb provézi. Vyhodnocuje zjisténé poznatky

a postoje pracovnikll v rezidencnich sluzbach.

Kli¢ova slova

Standardy kvality socidlnich sluzeb, transformace, socialni zafizeni, Zakon o
socialnich sluzbach €. 108/2006 Sh., uZivatel, poskytovatel, priizkum, postoj, podpora,

pomoc

Annotation

Theses focuses on aplication standarts of quality social services in practice.
Further in deals with transformation of institutional care. It probe attitudes employees to
keeping law about social care No. 108/2006 Coll. It indicate crucial problems, which are
accompany the reform of social services. It evaluates findings and attitude social service

provider in residency services.

Keywords

standarts qualities social services, transformation, social institution, law about

social care No. 108/2006 Coll., social service user, social service provider, survey,
attitude, support, help
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Usneseni vlady Ceské Republiky

Metodické opatfeni MPSV k postupu pfi mimoradném pouZiti klecovych
IGZek opatfenych siti v zaFizenich socialnich sluzeb

Prispévek na péci

Obsah standardd kvality socialnich sluzeb, dle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.
Vyklad Standard( kvality socialnich sluzeb — diskuze a publikace
Aktualni informace o konferenci systém kvality v socilnich sluzbach
Inspekce sociélnich sluzeb — informace pro uZivatele a rodinu

Dotaznik

Analyticky list
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Priloha €. 1  Usneseni vlady Ceské Republiky
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USNESENI
VLADY CESKE REPUBLIKY

ze dne 21. Gnora 2007 €. 127
0 Koncepci podpory transformace pobytovych socialnich sluzeb v jiné typy
socialnich sluzeb, poskytovanych v pfirozené komunité uzivatele a podporujici
socialni za€lenéni uzivatele do spole¢nosti

Vlada

I. schvaluje Koncepci podpory transformace pobytovych socialnich
sluzeb
v jiné typy socialnich sluzeb, poskytovanych v pfirozené komunité uZivatele a
podporujici
socialni zaClenéni uZivatele do spolecnosti, obsazenou v ¢asti Il materialu
C.j. 164/07;

I1. uklada mistopfedsedovi vlady a ministru prace a socialnich véci, 1.
mistopfedsedovi
vlady a ministru pro mistni rozvoj, ministrim spravedlnosti, zdravotnictvi,
ministru vnitra a informatiky, ministryni Skolstvi, mladeZe a télovychovy a
zmocnénci
vlady pro lidska prava realizovat ve stanovenych terminech opatfeni uvedenda v
Casti
5. koncepce uvedené v bodé | tohoto usneseni.

Provedou:

1. mistopfedseda vlady a

ministr pro mistni rozvoyj,

mistopfedseda vIady a

ministr prace a socialnich véci,

minist¥i spravedInosti, zdravotnictvi,
ministr vnitra a informatiky,

ministryné Skolstvi, mladeZe a télovychovy,
zmocnénec vlady pro lidska prava

Na védomi:
hejtmani,
primator hlavniho mésta Prahy

Predseda vlady
Ing. Mirek Topolanek v. r.
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Pfriloha €. 2  Metodické opatfeni MPSV k postupu pfi mimofadném pouZziti klecovych

IGZek opatfenych siti v zafizenich socialnich sluzeb



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

MINISTERSTVOPRACEASOCIALNICHVE CiMetodické
opatfeni MPSV k postupu pfi mimoradném pouziti klecovych IGzek
opatfenych siti v zafizenich socialnich sluzeb.

V ramci jednotného postupu pfi mimofadném uziti klecovych Ilizek
opatfenych siti v zafizenich socialnich sluzeb a za ucelem ochrany lidskych prav a
svobod vydava MPSV toto metodické opatreni.

I. Klecova IGizka jsou ldZka opatfena mfizi nebo siti s moZnosti uzaméeni l0zka
zvenku.

Il. Pouziti klecovych lGZek opatfenych mfizi je v zafizenich sociélnich sluzeb
nepfipustné.

lll. PouZiti klecovych l0Zek opatfenych siti je pfipustné pouze v mimoradnych
situacich, kdy je ohroZzeno zdravi a zivot klienta Ci jiné osoby, a to pouze na
dobu nezbytné nutnou a za striktniho dodrzeni pravidel evidence,
uvedenych v bodech V. a VI. tohoto metodického opatreni.

IV. Tato IGzka nesméji byt pouZita za uc¢elem nacviku chovani nebo dosazeni
zmeény v chovani klienta ¢i uleh€eni prace personalu.

V. Zafizeni sociélnich sluzeb, které klecova liZka opatfena siti pouZiva, vede
evidenci téchto IGzek. Kazdé pouziti 1GZka musi byt evidovano jednak v
karté klienta, jednak v knize dokumentujici uzivani téchto lizek v zafizeni.

VI. Soucasti evidence je:

1. ddvod uziti 1Gzka; podrobné popsany incident véetné
mista, Casu a dalSich zu€astnénych osob
2. datum, hodina, délka trvani pouziti I0zka
3. z&pis obsahuje podpis
a) osoby, ktera pouziti IGzka navrhla
b) lIékare, ktery navrh schvalil
c) feditele zafizeni, ktery je s pouZzitim
IGzka srozumeén

I. K pouzivani klecového IGzka opatfeného siti pro klienta musi dat
prokazatelny souhlas jeho zakonny zastupce. O kazdém jednotlivém
pouziti klecového l0zka a jeho dlvodech je zakonny zastupce klienta
informovan zvlast bezprostredné po pouziti IGzka.

IIl. Zfizovatel priibézné sleduje evidenci pouzivani klecovych IiZek opatfenych
siti v zafizeni a pfi opakovaném pouziti tohoto typu I0Zka pro jednoho
klienta doporuci zafizeni nezavislého odbornika, ktery posoudi vhodnost
postupu a uspokojovani potreb klienta.

Mgr. Martin Zarsky V Praze 28. ¢ervna 2004
feditel odboru 22
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PRISPEVEK NA PECI
HLAVA |

PODMINKY NAROKU NA PRISPEVEK NA PECI
8§7

(1) Prispévek na péci (dale jen "prispévek") se poskytuje osobam zavislym na
pomoci jiné fyzické osoby za G¢elem zajisténi potfebné pomoci. Néklady na pFispévek
se hradi ze statniho rozpoctu.

(2) Narok na prispévek ma osoba uvedena v § 4 odst. 1, ktera z dlivodu
dlouhodobé nepfiznivého zdravotniho stavu potfebuje pomoc jiné fyzické osoby pfi
péci o vlastni osobu a pfi zajisténi sobéstacnosti v rozsahu stanoveném stupném
zavislosti podle § 8.

(3) Narok na prispévek nema osoba mladsi 1 roku.

v~

(4) O prispévku rozhoduje obecni Grad obce s rozsifenou plsobnosti.
88

Osoba se povaZzuje za zavislou na pomaoci jiné fyzické osoby ve

a) stupni | (lenka zavislost), jestlize z diivodu dlouhodobé nepfiznivého zdravotniho
stavu potfebuje kazdodenni pomoc nebo dohled pfi vice nez 12 Ukonech péce o vlastni
osobu a sobéstacnosti nebo u osoby do 18 let véku pfFi vice nez 5 Ukonech péce o vlastni
0sobu a sobéstacnosti,
b) stupni 11 (stfedné tézka zavislost), jestlize z divodu dlouhodobé nepfiznivého
zdravotniho stavu potfebuje kazdodenni pomoc nebo dohled pfi vice nez 18 ukonech
péce o vlastni osobu a sobéstacnosti nebo u osoby do 18 let véku pfi vice nez 10
Ukonech péce o vlastni osobu a sobéstacnosti,
c) stupni I11 (téZk& zavislost), jestlize z divodu dlouhodobé nepfiznivého zdravotniho
stavu potfebuje kazdodenni pomoc nebo dohled pfi vice nez 24 Gkonech péce o vlastni
osobu a sobéstacnosti nebo u osoby do 18 let véku pfi vice nez 15 Ukonech péce o
vlastni osobu a sobéstacnosti,
d) stupni 1V (Gplné zavislost), jestlize z divodu dlouhodobé nepfiznivého zdravotniho
stavu potfebuje kazdodenni pomoc nebo dohled pfi vice nez 30 Ukonech péce o vlastni
0sobu a sobéstacnosti nebo u osoby do 18 let véku pfi vice nez 20 Ukonech péce o
vlastni osobu a sobéstacnosti.

89

(1) PFi posuzovani péce o vlastni osobu pro ucely stanoveni stupné zavislosti se
hodnoti schopnost zvladat tyto tkony:
a) priprava stravy,
b) podavani, porcovani stravy,
C) pFijiméani stravy, dodrZzovani pitného rezimu,
d) myti téla,
e) koupani nebo sprchovani,
f) péce o Usta, vlasy, nehty, holeni,
g) vykon fyziologické potfeby vCetné hygieny,
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h) vstavani z lGzka, uléhani, zména poloh,

i) sezeni, schopnost vydrzZet v poloze v sedg,
j) stani, schopnost vydrzet stat,

k) premistovani predmétl denni potreby,

) chlize po roving,

m) chiize po schodech nahoru a dold,

n) vybér obleCeni, rozpoznani jeho spravného vrstveni,
0) oblékani, svlékani, obouvani, zouvani,

p) orientace v pfirozeném prostredi,

q) provedeni si jednoduchého oSetreni,

r) dodrzovani IéCebného rezimu.

(2) Pri posuzovani sobéstacnosti pro ucely stanoveni stupné zavislosti se hodnoti
schopnost zvladat tyto ukony:
a) komunikace slovni, pisemn4, neverbalni,
b) orientace vlci jinym fyzickym osobam, v ¢ase a mimo pfirozené prostredi,
c) nakladani s penézi nebo jinymi cennostmi,
d) obstaravani osobnich zalezitosti,
e) usporadani ¢asu, planovani Zivota,
f) zapojeni se do socialnich aktivit odpovidajicich véku,
g) obstaravani si potravin a béznych pfedmétl (nakupovani),
h) vareni, ohfivani jednoduchého jidla,
i) myti nadobi,
j) b&Zny Uklid v doméacnosti,
k) péce o pradlo,
) pfepirani drobného prédla,
m) péce o lGzko,
n) obsluha béZnych domacich spotrebicd,
0) manipulace s kohouty a vypinaci,
p) manipulace se zamky, otevirani, zavirani oken a dvefi,
q) udrzovani pofadku v domacnosti, nakladani s odpady,
r) dalSi jednoduché Ukony spojené s chodem a udrZzovanim domacnosti.

(3) Pri hodnoceni Gkon0 pro uéely stanoveni stupné zavislosti podle § 8 se hodnoti
funkéni dopad dlouhodobé nepfriznivého zdravotniho stavu na schopnost zvladat
jednotlivé ikony podle odstavcli 1 a 2.

(4) PFi hodnoceni GikonG pro ucely stanoveni stupné zavislosti podle § 8 se Gkony
podle odstavcd 1 a 2 scitaji. PFi hodnoceni tkon(l podle odstavct 1 a 2 se tkony
uvedené v jednotlivych pismenech povazuji za jeden ukon. Pokud je osoba schopna
zvladnout néktery z kond uvedenych v odstavcich 1 a 2 jen ¢astecné, povazuje se
takovy ukon pro ucely hodnoceni za Ukon, ktery neni schopna zvladnout.

(5) BIizsi vymezeni tkonl uvedenych v odstavcich 1 a 2 a zpUsob jejich
hodnoceni stanovi provadéci pravni predpis.

§10

U osoby do 18 let véku se pfi posuzovani potfeby pomoci a dohledu podle § 9 pro
Ucely stanoveni stupné zavislosti porovnava rozsah, intenzita a naro¢nost pomoci a
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dohledu, kterou je tfeba vénovat posuzované osobé, s pomoci a dohledem, ktery je
poskytovan zdravé fyzické osobé téhoz véku. PFi stanoveni stupné zavislosti u osoby do
18 let véku se neprihlizi k pomoci a dohledu pfi péeci o vlastni osobu a pfi zajisténi
sobéstaCnosti, které vyplyvaji z véku osoby a tomu odpovidajicimu stupni
biopsychosocialniho vyvoje.

HLAVAI

VYSE PRISPEVKU
§11
(1) Vyse prispévku pro osoby do 18 let véku Cini za kalend&rni mésic
a) 3 000 K¢, jde-li o stupen | (lehka zavislost),
b) 5 000 K&, jde-li o stupen Il (stfedné tézka zavislost),
c) 9 000 K¢, jde-li o stupen I (tézka zavislost),
d) 11 000 K¢, jde-li o stupen IV (Uplné& zavislost).

(2) Vyse prispévku pro osoby starsi 18 let Cini za kalend&rni mésic
a) 2 000 K¢, jde-li o stupen | (lehka zavislost),
b) 4 000 K&, jde-li o stupen Il (stfedné tézka zavislost),
c) 8 000 K¢, jde-li o stupen 111 (tézka zavislost),
d) 11 000 K¢, jde-li o stupeii 1V (Gplna zavislost).
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Pfiloha ¢. 4  Obsah standardi kvality socialnich sluzeb, dle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.
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Priloha €. 2 k vyhlasce ¢.

Obsah standardd kvality socidlnich sluZzeb

1. Cile a zplsoby poskytovani socialnich sluzeb

/2006 Sb.

Kritérium

Zasadni

a)

Poskytovatel ma pisemné definovano a zvetejnéno poslani, cile a
zasady poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urcena,
a to vsouladu se zdkonem stanovenymi zédkladnimi zasadami
poskytovanl socialnich sluZeb, druhem socidlni sluzby a
individualné urenymi potfebami osob, kterym je socidlni sluzba
poskytovana;

ano

b)

Poskytovatel vytvaii podminky, aby osoby, kterym poskytuje
socialni sluzbu, mohly uplatiiovat vlastni viali pfi feSeni své
nepiiznivé socialni situace;

ano

Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarudujici
tadny pribéh poskytovéni socialni sluzby a podle nich postupuje;

ano

d)

Poskytovatel vytvafi a uplattiuje vnitini pravidla pro ochranu osob
pred pfedsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo
dojit v disledku poskytovani socialni sluzby.

ne

2. Oclirana prav osob

Kritérium

Zasadni

a)

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

ano

b)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych
vymezuje situace, kdy by mohlo dojit ke stfetu jeho zajmi se zajmy
osob, kterym poskytuje socialni sluzbu, vetnd pravidel pro Fefeni
téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

ano

c)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro pfijimani
dari; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

ne
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3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Kritérium

Zasadni

a)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych
informuje zajemce o socidlni sluzbu srozumitelnym zpisobem o
moZnostech a podminkach poskytovani socidlni sluZby; podle
téchto pravidel poskytovate!l postupuje;

ano

b)

Poskytovatel projedndva se zdjemcem o socialni sluzbu jeho
poZadavky, olekdvani a osobni cile, které by vzhledem k
jeho moZnostem a  schopnostem  bylo moZné  realizovat
prostfednictvim socialni sluzby;

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vaitfni pravidla pro postup pfi
odmitnuti zdjemce o soctdlni sluzbu 2z dGvodd stanovenych
zakonem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

ne

4. Smlouva o poskytovéni socidlni sluZby

Kritérium

Zasadni

a)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani
smlouvy o poskytovani socidlni sluzby sohledem na druh
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je uréena; podle
téchto pravidel poskytovatel postupuije;

ano

b)

Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby
postupuje tak, aby osoba rozumeéla obsahu a uéelu smlouvy;

ne

Poskytovatel sjednavd s osobou rozsah a priibéh poskytovani
socidlni sluZzby s ohledem na osobni cil zavisly na moZnostech,
schopnostech a pfani osoby;

ne

5. Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Kritérium

Zasadni

a)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a
poslani socialni sluZby, kterymi se fidi planovani a zplsob
pfehodnocovani procesu poskytovani sluzby;; podle t&chto pravidel
poskytovatel postupuije;,

ano

b)

Poskytovatel  planuje spoleéné s osobou pribéh poskytovani
sociélni sluzby s ohledem na osobni cile a moZnosti osoby,

<)

Poskytovatel spoleéné s osobou pribéZné hodnoti, zda jsou
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naplfiovany jeji osobni cile;

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a ¢) pro kaZdou ano
osobu uréeného zaméstnance;

e) Poskytovatel vytvaii a uplatiiuje systém ziskavani a piedavani ne
potiebnych informaci mezi zaméstnanci o priibéhu poskytovani
socialni sluzby jednotlivym osobam;

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

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemn€ zpracovana wvnitini pravidla pro ano
zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace o osobach, kterym je
socialni sluZba poskytovana, vietné pravidel pro nahliZeni do
dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

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

¢) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o ne
osobg po ukonéeni poskytovani socidlni sluzby.

7. Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni sluzby

Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel mé pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani ano
a vyfizovani stiZnosti osob na kvalitu nebo zplisob poskytovani
socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam; podie téchto
pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti podat stiZnost, jakou ano
formou stiZznost podat, na koho je moZno se obracet, kdo bude
stiZnost vyfizovat a jakym zpGsobem a o moZnosti zvolit si zastupce
pro podéni a vyfizovani stiZnosti; stémito postupy jsou rovné?
prokazatelng seznameni zaméstnanci poskytovatele;

c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfiméiené ne
1hitg;

ne

d) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti obratit se v pfipadé
nespokojenosti s vyFizenim  stiZznosti  na nadfizeny  organ
poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrZzovani lidskych prav
s podnétem na proSetieni postupu pii vytizovani stiZznosti.
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8. Névaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Kritérium

Zasadni

a)

Poskytovatel nenahrazuje b&Zné dostupné vefejné sluzby a vytvari
piileZitosti, aby osoba mohla takové sluzby vyuZivat;

ano

b)

Poskytovatel spolupracuje s pravnickymi a fyzickymi osobami,
které osoba oznaci, v zajmu dosahovani jejich osobnich cild;

ne

c)

Poskytovatel zprostfedkovava osob& sluzby jinych fyzickych a
pravnickych osob podle jejich individualng uréenych potieb;

ne

d)

Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s ptirozenym
socidlnim prostiedim.

ne

9. Personalni a organizacni zajidténi socialni sluzby

Kritérium

Zasadni

a)

Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a poet pracovnich
mist, pracovni profily, kvalifikaéni poZadavky a osobnostni
piedpoklady zaméstnancll, organizatni struktura a  polty
zaméstnancii jsou pfiméfené druhu poskytované socialni sluzby, jeji
kapacité a poctu a potfebam osob, kterym je poskytovana,

ano

b)

Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitfni organizadni strukturu,
ve které jsou stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych
zaméstnanc(;

ne

©)

Poskytovatel méa pisemné zpracovana vniténi pravidla pro pfijimani
a zaSkolovani novych zaméstnancl a fyzickych osob, které nejsou
v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem;

ne

d)

Poskytovatel, pro kterého vykondvaji Einnost fyzické osoby, které
nejsou s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemng
zpracovana vnitini pravidla pro pilsobeni téchto osob pfi
poskytovani socialni sluzby, podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje.

ne

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou

osobou a nema zaméstnance.

10. Profesni rozvoj zaméstnancil

Kritérium Zisadni
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné ne
hodnoceni zaméstnancii, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a
napliiovani osobnich profesnich cill a potfeby dal§i odborné
kvalifikace; :
b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program daldiho vzdélavani ne
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zaméstnanci,

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymény informaci mezi
zaméstnanci o poskytované socialni sluzbé;

d) Poskytovatel ma pisemng zpracovan systém finanéniho a moralniho ne
ocefiovani zaméstnanci;
¢) Poskytovatel zajifuje pro zaméstnance podporu nezavislého ne

kvalifikovaného odbornika.

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech ¢) a d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
- osobou a nemd zaméstnance; kritéria uvedena v pismenech a) a b) se na tohoto poskytovatele

vztahuji pfiméfend.

11, Mistni a Easova dostupnost poskytované socidlni sluzby

Kritérium Zasadni
Poskytovatel uréuje misto a dobu poskytovani socialni stuzby podle ne
druhu socidlni sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle
Jjejich potfeb.
12. Informovanost o poskytované socidlni sluzbé
Kritérium Zasadni
Poskytovatel méd zpracovan soubor informaci o poskytované socialni ne
sluzb€, a to ve formé& srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba
uréena.
13. Prostiedi a podminky
Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel zajist'uje materialni, technické a hygienické podminky ne
pfimétené druhu poskytované socidlni sluzby a jeji kapacité, okruhu
osob a individuding uréenym potfebam osob:;
b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby ne

v takovém prostiedi, které je distojné a odpovida okruhu osob a
jejich individualng uréenym potiebam.

Plnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje

socialni sluzby v zafizeni socidlnich sluZeb.
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14. Nouzové a havarijni situace

Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, ne

které mohou nastat v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a
postup pfi jejich feSeni,

b) Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym ne
poskytuje socialni sluZbu, s postupem pfi nouzovych a havarijnich
situacich a vytvafi podminky, aby zaméstnanci a osoby byli schopni
stanovené postupy pouZit;

¢) Poskytovatel vede dokumentaci o pritbéhu a feleni nouzovych a ne
havarijnich situaci.

Plnéni kritéria uveden¢ho v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nema zaméstnance.

15. Zvysovani kvality socidlni sluzby

Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel priibéZzné kontroluje a hodnoti, zda je zplsob ne
poskytovani socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cily
a zasadami socialni sluzby a osobnimi cily jednotlivych osob;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro zjistovani ne
spokojenosti osob se zplsobem poskytovani socidlni sluzby;

¢) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby ne
také zaméstnance a dal3i zainteresované fyzické a pravnické osoby;

d) Poskytovatel vyuziva stiZznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani ne
socidlni sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni
sluzby.
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Pfiloha¢. 5 Vyklad Standard(l kvality socidlnich sluzeb — diskuze a publikace



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

Vzdélavani v zavadéni
. standardu kvality
socialnich sluzeb

Informace o aktivité
,»VYyklad Standardu kvality socialnich sluzeb —
diskuse a publikace*

Standardy kvality sociélnich sluzeb jsou zdkonnou normou pro poskytovatele
socialnich sluzeb, ktera stanovuje minimalni kvalitu poskytovanych sluzeb.
Zaroven jsou také méfitkem pro hodnoceni kvality socialnich sluzeb inspektory
socialnich sluzeb.

Z téchto dlvodl je potifebné sjednotit vyklad k jednotlivym standardiim
kvality socialnich sluzeb a jejich kritériim. Tomuto UCelu by mela slouZzit
pripravovana diskusni setkani, kterd budou zaméfena na vyjasnovani a
sladovani vykladu.

Tematicka diskusni setkéni jsou organizovana pod zastitou Ministerstva prace
a socialnich véci v ramci projektu ,Vzdélavani v zavadéni standardu kvality
socialnich sluzeb®, spolufinancovaného Evropskym socialnim fondem. Jsou
urcena:
- stavajicim a Skolenym inspektorlim socialnich sluzeb;
- vzdélavatellm, ktefi podporuji poskytovatele v zavadéni standardu
kvality sociélnich sluzeb;
- poskytovatellim socidlnich sluzeb, ktefi maji dlouhodobou zkuSenost
se zavadénim standardu kvality sociélnich sluzeb a ktefi jiz proSli tzv.
»cvicnou inspekci“.

V obdobi od fijna 2007 do Unora 2008 probéhne osm diskusnich setkani.
Ugastnici t&chto diskusi budou mit pfilezitost svym odbornym nazorem pfispét
ke sjednoceni vykladu Standardu kvality socialnich sluzeb. Diskusi bude vzdy
moderovat skupina odborniku na dané téma. Ze zaveéru kazdé diskuse odborny
tym vypracuje pisemnou zpravu, ktera bude nasledné zafazena do
pripravované publikace. Vznikne tak pfiruCka obsahujici doporuceny vyklad
jednotlivych Standardu kvality socialnich sluzeb.

Vydani publikace MPSV s pracovnim nazvem ,,PfiruCka standardu kvality
socialnich sluzeb* je pfipravovano na kveten roku 2008. Material bude uréen
pro poskytovatele, inspektory, uzivatele, vzdélavatele a dalsi subjekty plsobici
v oblasti socialnich sluzeb. Bude zpracovan na zaklade podkladu z diskusnich
setkani a bude obsahovat doporuceny vyklad jednotlivych Standardu kvality
socialnich sluzeb — vysvétlovat pojmy a filosofii.

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A
STATNIM ROZPOCTEM CR
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Vzdélavani v zavadéni
.7 standardu kvality
socialnich sluzeb

DalSi uvaZzovanou variantou je rozSifeni publikace o rozpoznavaci znaky
napliovani kritérii Standardu kvality socialnich sluzeb, kterou zpracovava
pracovni skupina vedena o.s. Instand.

Realizace aktivity ,Vyklad Standardu kvality socialnich sluzeb — diskuse a
publikace* po vécné strance zajiStuje Ministerstvo prace a socialnich véci
zastoupené Mgr. Kristynou Cermakovou. Organizacni zajisténi diskusnich
setkdni m& na starosti spoleCnost EuroProfis, s.r.0., ktera koordinuje realizaci
projektu ,Vzdélavani v zavadéni standardu kvality sociélnich sluzeb* a
,Vzdélavani inspektoru kvality socialnich sluzeb“. Kontaktni osobu je Ing. Filip
Brada (filip.brada@europrofis.cz).

Priloha: Tematické okruhy a harmonogram realizace diskusnich setkani

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A
STATNIM ROZPOCTEM CR
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Inspektori kvality socialnich sluzeb

AKTUALNI INFORMACE O KONFERENCI SYSTEM KVALITY V
SOCIALNICH SLUZBACH

Konferenci pofada Ministerstvo prace a socialnich véci
Odbor sociélnich sluzeb

Misto konani: Hotel Pyramida, Bélohorska 125/4, Praha 6
Termin konani: 18.-19. bfezna 2008

Dovolte, abychom Vas informovali o poslednich zménach v programu konference Systém

kvality v socialnich  sluzbach, na kterou jste se mohli registrovat do
29.2. 2008.

Na konferenci pfislibili GCast zahraniCni odbornici z oblasti socialnich sluzeb, aby
prezentovali zkuSenosti se systémem kvality ve své zemi.

Druhy den konference - 19.3. 2008 v odborném bloku od 11:00 vystoupi pani
Asa Fichtel, Ph.D., ¢lenka vyboru poradcli Vykonné rady zastupitelstva Svédského mésta
Uppsaly, aby prezentovala rozvoj systémi a nastroji kvality v oblasti socialni péce,
zdravotnictvi a Skolstvi. Nasledovat bude prispévek pana Markuse Buhrmanna z Akademie
Spolkové nemocenské pojistovny se sidlem v mésté Rothenburg an der Fulda, ktery se bude
zabyvat kvalitou, jeji kontrolou a souvisejicimi zkuSenostmi v némeckém systému
pecovatelské sluzby. Tretim fecnikem je pan Robin Currie, Feditel SpoleCnosti pro
personalni sluzby Liverpool. Ve svém pfispévku zhodnoti kvalitu v poskytovani sociélnich a
zdravotnich sluzeb na komunalni drovni \Y; Anglii,
Skotsku a Walesu.

V uvodnim dnu konference 18.3., ktery se bude zabyvat prfedevSim systémem inspekci
socialnich sluzeb bude pro novinare pfipravena tiskova konference, na které budou zastupci
Ministerstva prdce a  socidlnich véci a partnerd projektu  Vzdélavani
inspektorl kvality socialnich sluzeb prezentovat dosavadni vystupy projektu Systém kvality v
socialnich sluzbach a jeho diléiho projektu Vzdélavani inspektorll kvality socialnich sluzeb.

Na konferenci bude ve vstupni hale a saléncich pfipravena vystavka praci klientd vybranych
poskytovateld sociélnich sluzeb. Vyrobky bude moZné zakoupit.

V priloze naleznete aktualni program konference. TéSime se na Vasi Uc¢ast.

Ing. Filip Brada
Koordinator projektu SQSS
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Priloha €. 7 Inspekce socialnich sluZzeb — informace pro uzivatele a rodinu
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Dotaznik

Vazeni kolegové, jmenuji se Jana Tom3ov4, studuji magistersky stupen Univerzity
TomaSe Bati ve Zliné na IMS v Brné. Po mnoho let jsem pracovala jako PSP, pozdéji
jako vychovatelka u mentalné postizené mladeZe. Proto jsem i svou diplomovou préci
zameérila na tuto problematiku.

Tento dotaznik je urcen predevsim pracovnikiim v rezidenénich (pobytovych) sluzbach,
ktefi se vénuji pfime péci o klienta s téZkym nebo hlubokym mentélnim postizenim.

Prosim o anonymni a objektivni vypInéni dotazniku, ktery bude slouZit jako informacni
podklad pro mou praktickou c¢ast diplomové prace snazvem: Standarty kvality
socialnich sluzeb v praxi.

1. Znate pojem ,transformace Ustavni péce*“?

Ano Ne V&S nézor:

2. Myslite si, 7e Zakon o socialnich sluzbach €. 108/2006 Sb. je, v podobé jaké byl
schvalen a uveden v platnost, dostaujici?

Ano  Ne - v ¢em by potreboval novelizaci

3. Na jaké uskali jste narazeli pfi zavadéni Standardu kvality do vasi sluzby?

4. Standardy kvality socidlnich sluzeb v praxi vnimate vice pozitivné ¢i negativné?

Pozitiva:

Negativa:

5. Podle jakych metod se VVam dari u Vasi cilové skupiny individudlni planovani?

6. Jak by jste prokézali v pripadé inspekce u téZce mentdlné postizeného klienta, Ze jde
0 stiZznost?
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7. Jak jste se vyporadali s otdzkou ,,Opatfeni omezujici pohyb* podle § 89 Zdkona o

socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sh., kterd jsou z tohoto z&kona nepfipustna?

8. Myslite si, 7e pro poskytovani kvalitni sluzby je na vaSem pracovisti dostatek
personalu?

9. V jaké oblasti byste jako pracovnici nebo pracovni tymy potiebovali dalsi vzdélavani,
pripadné podporu?

10. Jak €asto na vasem zarizeni probihd supervize a co od ni oéekévate?

11. Myslite si, Ze pracovnici v socialnich sluzbdch jsou dostateéné informovéni o
reformach v socidlnich sluzbach?

Maéte-li vlastni ndzor k celé problematice Standardi kvality socidlnich sluzeb, mizZete
jej napsat niZze.

Za ochotu vénovanou vyplnéni tohoto dotazniku VAm moc dékuje Bc. Jana Tom3ova.
Dotaznik prosim zaSlete zpét elektronickou formou na adresu: janatomsova@seznam.cz.
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Analyticky list
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