Proceduralni standardy kvality socidlnich sluzeb

1. CILE A ZPUSOBY POSKYTOVANI SLUZEB

Cilem socialnich sluzeb je umoznit lidem v nepfiznivé socidlni situaci vyuzivat mistni instituce, které poskytuji
sluzby veftejnosti 1 ptirozené vztahové sité, ziistat soucasti ptirozen¢ho mistniho spolecenstvi, zit béznym
zpisobem. Poskytované socialni sluzby zachovavaji a rozvijeji dstojny Zivot téch, kteti je vyuzivaji, jsou

< .1
bezpeéné a odborné”.

KRITERIA
1.1

Zatizeni socidlnich sluZeb (déle jen zatizeni) ma pisemné definovano poslani, cile, cilovou skupinu
uZzivatelii a principy poskytovanych sluZeb, které chape jako vetejny zdvazek.

1.2
Verejny zavazek definovany podle 1.1 sméfuje k tomu, aby 1idé v neptiznivé socidlni situaci zlstali
soucasti ptirozeného mistniho spole€enstvi, mohli zit béZnym zpiisobem, mohli vyuzivat mistni
instituce, které poskytuji sluzby vetejnosti, pfirozené vztahové sité a své vlastni moznosti.

1.3
Sluzby jsou poskytovany v souladu s metodikou, kterou ma zatizeni za ucelem poskytovani socialnich
sluzeb pisemné vypracovanou. Metodika je bézn¢ piistupna vSem pracovnikiim.

1.4
Zatizeni vytvarii ptilezitosti k tomu, aby uzivatelé sluzeb mohli uplatiovat vlastni viili, jednat na zaklad¢
vlastnich rozhodnuti, aby mohli byt sami sebou.

1.5

Zatizeni ma vytvorena vnitini pravidla pro ochranu uzivatelt pted pfedsudky a negativnim hodnocenim,
ke kterému by mohlo dojit v diisledku poskytovani sluzby.

Soucasné znéni:
1. Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluzeb

a) Poskytovatel mé pisemné¢ definovano a zveiejnéno poslani, cile a zasady poskytované socidlni sluzby a
okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu se zdkonem stanovenymi zékladnimi zdsadami
poskytovani socialnich sluzeb, druhem socialni sluzby a individualné urenymi pottebami osob, kterym
je socidlni sluzba
poskytovana,

b) Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, mohly uplatiiovat vlastni
vili pfi feSeni své nepfiznivé socidlni situace;

¢) Poskytovatel ma pisemn¢ zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny pribéh poskytovani socidlni
sluzby a podle nich postupuje;

d) Poskytovatel vytvari a uplatiiuje vnitini pravidla pro ochranu osob pied predsudky a negativnim
hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v diisledku poskytovani socialni sluzby.



Slovni¢ek pojmii

Poslani zarizeni
* vysvétluje existenci organizace ¢i zafizeni a jeho ¢innost a sluzbu
* je zédkladem pfti vytvareni vSech strategii a planovani cilt

* je to nejdilezitéjsi dokument, jehoz formulaci by mél byt vénovan dostatek casu

* spojuje pracovniky na vSech urovnich - vSichni musi byt s poslanim ztotoznéni

Cile zarizeni
» specifické pro dané zatizeni

* jak konkrétn€ bude zatizeni napliiovat poslani, pro které vzniklo

Cilova skupina (okruh osob)
* jsou lidé v neptiznivé socidlni situaci, pro které jsou uréeny sluzby nabizené zatizenim.

* Musi byt jasné, v jaké situaci se lidé mohou na zatizeni obracet.

Principy ¢innosti (zasady ¢innosti)

* Principy zachycuji a vyjadiuji hodnoty, kterymi se fidi pracovnici pii praci s uzivateli a pti poskytovani
sluzeb.

Metody a metodika

* je dokument vymezujici postupy pii poskytovani sluzby



Slovni¢ek pojmii s komentarem

Poslani zarizeni
* vysvétluje existenci organizace ¢i zafizeni a jeho ¢innost a sluzbu

* je zédkladem pfti vytvareni vSech strategii a planovani cilt

vvvvv

* spojuje pracovniky na vSech urovnich - vSichni musi byt s poslanim ztotoznéni

Poslani

Formulace poslani by méla zahrnovat:
» sféru plisobnosti a funkce — kde je sluzba poskytovana, jakého typu, komu
* role a status — jaké je postaveni organizace ¢i zafizeni, musi byt ziejmé, Ze jde o poskytovatele socidlnich
sluzeb
* pfinos pro spolecnost — kdo se na chodu zatizeni podili a kdo z né¢j ma uzitek
» strategickd odpovédnost v dané oblasti — o co svym plsobenim usiluje.

Poslani
» zaklad pro formulace zamért, cilti apod.
* musi se vyznacovat dlouhodobym trvanim
* muze byt velmi stru¢né a do zna¢né miry obecné

(Optimalni uroven obecnosti je takova, ktera jesté¢ dovoli vefejnosti, uzivateliim i pracovnikiim pochopit
specificky pfinos sluzby a soucasné obsahnout riizné varianty, jak poslani napliiovat v ménicich se
spolecenskych podminkach.)

Poslanim se organizace ¢i zafizeni uchazi o roli poskytovatele vefejné sluzby v systému socialni politiky obce,
kraje ¢i statu.

Pro ucely naplnéni standardi musi byt posléni v souladu s obecnym posléanim a cili socidlnich sluzeb, které jsou
vyjadieny v dokumentech statni socidlni politiky.

Z pohledu statu je smyslem socidlnich sluzeb socidlni zaclenéni lidi, ktefi jsou v nepfiznivé socidlni situaci, a
predchazenti jejich socidlnimu vylouceni.

V ramci Standardl kvality socialnich sluzeb je tato politika vyjadiena ve znéni kritéria 1.2 — ,,umozZnit lidem
v nepfiznivé socidlni situaci vyuzivat mistni instituce, které poskytuji sluzby vetejnosti, i pfirozené vztahové
sité, zlstat soucasti prirozeného mistniho spolecenstvi, zit béznym zplisobem®.

V optimalnim pfipad¢ poslani:

» Podtrhuje strategické odpovédnosti vaseho zafizeni/organizace — o co svou Cinnosti usilujete?

* Je jedineCné — je z néj zifejme jakého typu je vaSe zafizeni, jaka je jeho role ve spole€nosti, v obci
apod.?

* Motivuje pracovniky i vedeni zafizeni?

* Pro vefejnost je srozumitelné a snadno sdélitelné?

« Ddavodem poskytovani socialnich sluzeb je socialni zaclenéni anebo predchazeni socialnimu
vylouceni lidi, ktefi jsou v nepfiznivé socialni situaci?



Priklady formulace posliani

Obcanské sdruzeni Tecka Karluv Méstec usiluje o zvysovani sobéstacnosti lidi se zrakovym postizenim pri
Jjejich integraci do spolecnosti zprostredkovanim odborného poradenstvi.

Dobry kamarad, o.p.s., predchazi socialni izolaci lidi s tezkym télesnym postizenim pomoci rozvijeni socialnich
kontaktii s mladymi lidmi bez postiZeni.

Poslanim strediska Cervena Karkulka je omezovat diisledky rizikového uzivani drog u zavislych osob v Cervené
Lhote.

wevr

Poslani je zakladem pfti vytvareni vSech strategii a planovani cild. Je to nejdilezitéjsi dokument, jehoz
formulovani by se mél vénovat dostatek ¢asu. Je vhodné aby do prace na formulaci poslani byli zapojeni
pracovnici na vSech urovnich, je totiz dilezité, aby vSichni byli s poslanim ztotoznéni.

Cile

Cile si lze pfedstavit jako useky riiznych cest k dosazeni poslani.

Zatimco poslani mize byt spolecné pro vSechna zatizeni socialnich sluzeb zfizovana jednou organizaci, mély
by cile byt formulovany pro kazdé¢ zatizeni zvlast.

Formulované cile

» specifické pro dané zatizeni

* méfitelné vysledky ¢i procesy, které ukazuji, jak konkrétné zatizeni napliiuje poslani, pro které vzniklo
Dobte formulované cile ukazuji, kam jdeme:

* popisuji to, Ceho konkrétné ma byt dosazeno poskytovanim socialnich sluzeb u stanovené cilové
skupiny uzivatell

» stanovuji termin, kdy ma byt cild dosazeno

» zohlednuji zdroje, které jsou k dispozici

* jsou realné — dosazitelné v redlném Case

* lze je zméfit, urCit, zda byly dosaZeny — je mozno je monitorovat

* je téZké je zmanipulovat.

Cile sluzby by mély vychazet z analyzy vSech moznych cest, jak napliovat poslani sluzby. Miize se ukazat, ze

nckteré z téchto zplisobl neni mozné uskutecnit se zdroji, které mate k dispozici. Pak je mozné rozhodnout, zda

ziskat dalsi zdroje, chybéjici zptisob nahradit spolupraci s jinou organizaci nebo zda zménit formulaci poslani

sluzby, které se ukéazalo byt piili$ Siroké.

Dulezitym znakem dobte formulovaného cile by méla byt métitelnost. Pti stanoveni cill si soucasné stanovte
kritéria, podle kterych poznate, Ze daného cile je dosaZeno. Usnadni vam praci pii nasledujicim hodnoceni
vlastni ¢innosti (viz komentar ke standardu 16 Zajisténi kvality sluzeb).

Pied zvefejnénim cilii sluzeb se musi posoudit, zda:

e Jsou v souladu s poslanim?
* vede jejich splnéni k napliovani formulovaného poslani?



» Jsou formulovany tak, Ze vysledkem vyuzivani vasich sluzeb je to, Ze lidé mohou zit béZnym
zpusobem, lépe vyuzivat mistni instituce, které poskytuji sluzby verejnosti, i pfirozené vztahové
sité, zUstavaji soucasti pfirozeného mistniho spolecenstvi?

» Jsou podloZzeny konkrétnimi plany, odpovidajicimi postupy a metodikou, personalnim a
provoznim vybavenim, finanénimi a dalSimi zdroji?

» Jsou natolik konkrétni, Ze |ze jejich dosazeni ovéfovat a prokazat?

* Jsou realné ve stanoveném Case?

Cilova skupina (okruh osob)

Soucasti zékladnich prohlaseni je definovani cilové skupiny uzivateld, pro které jsou uréeny poskytované
socialni sluzby.

Obecné jsou cilovou skupinou uzivateld lidé v nepfiznivé socialni situaci. Jde o situaci, v niz se lidé
nachdzeji, jestlize pro sviyj veék, ztradtu sob&stacnosti, pro nemoc, zdravotni postizeni, krizovou situaci, zivotni
navyky, socialné znevyhodnujici prostfedi, ohrozeni prav a zajmu trestnou ¢innosti jiné osoby nebo z jinych
zavaznych divodu, nejsou fakticky schopni zabezpecovat a uspokojovat své zivotni potieby a tyto potieby
nejsou ani jinak zabezpeceny.

Tito lidé jsou ohroZeni socidlnim vyloucenim a k tomu, aby ztlistali soucasti spole¢nosti a mohli se podilet na
spolecenském zivoté€, potiebuji podporu. Tu jim poskytne socialni sluzba.

Takto obecné vyjadiena definice vSak pro jasnou piedstavu o sluzbach zatizeni nestaci. Je tfeba, aby byla cilova
skupina uzivateli definovana tak, aby podle ni bylo zfejmé, v jaké situaci se na zatizeni mohou lidé obracet.
Vychazet je mozno napf. z nasledujicich typl neptiznivych socidlnich situaci.

* SniZeni sobéstac¢nosti v zakladnich Zivotnich dovednostech — zejména snizena schopnost zajistit
osobni péci, pouzivani vetejnych mist a sluzeb vcetné ziskani a udrzeni prace a vzdélavani, kontakt
s komunitou a rodinou, uplatiiovani prav a narokd.

R4

* Bezdomovectvi — zejména neexistence pristiesi, zivot v bytovych podminkach, které ohrozujici zivot
a/nebo zdravi.

* Zivotni zpiisoby vedouci ke konfliktu se spole¢nosti — ohrozeni v disledku zejména zneuzivani
navykovych latek, konfliktu se zdkonem, $patného zdravotniho stavu za souc¢asné¢ho nevyuzivani
zdravotni péce, ziskavani obzivy spole¢nosti neakceptovanym zptisobem, konfliktnim uZzivani bytu.

* OhroZeni vyvoje ditéte — zejména snizené dovednosti a/nebo schopnosti rodict pii péci o dité (napf.
z diivodu nizkého véku, postizeni, zavislosti na navykovych latkach), zdravotni postizeni ditéte, zjisténé
a/nebo prokazané zanedbéani nebo zneuziti ditéte zdkonnymi zastupci nebo jinymi osobami zijicimi
v domacnosti.

* Naléhava krize v osobnim Zivoté — zejména akutni snizeni schopnosti vlastnimi silami nebo
z vlastnich zdroji zvladnout v potiebném ¢ase Zivotni prozitek nebo zivotni situaci.

* SniZeni schopnosti a/nebo dovednosti uplatiiovat vlastni prava — snizend schopnost vlastnimi silami
uplatiiovat sva prava a naroky, dostavat svym povinnostem apod.



Principy €innosti (zasady ¢innosti)

Principy zachycuji a vyjadiuji hodnoty, kterymi se fidi pracovnici pfi préci s uzivateli a pfi poskytovani sluzeb.

Principy mohou byt obsazeny napft. v etickém kodexu, ktery si pracovnici dané sluzby vytvoii jako soucast
vyjadteni kultury, v niZ pracuji. Podobné jako v piedchozich piipadech plati, Ze na formulovani etické¢ho
kodexu ¢i jinych dokumentt tohoto typu by se méli podilet vSichni pracovnici.

V souladu s v§eobecné uznavanymi principy by poskytované sluzby mély odrazet zejména nasledujici hodnoty.

DodrZovani prav uzivatelii — uzivatelé jsou v nevyhodném postaveni vii¢i zatizeni a jeho
pracovniklim, zafizeni usiluje o vytvafeni podminek, v nichz uzivatelé sluzeb mohou sva prava
naplnovat.

Respektovani volby uZivatelu — zafizeni vytvaii podminky, v nichz se uzivatelé sluzeb mohou citit
dastojné, rozhodovat se s porozuménim dasledkti svého rozhodnuti.

Individualizace podpory — sluzby jsou ,,Sity na miru“ jednotlivych uzivatelt.
Zaméreni na celek — na situaci uzivatele sluzeb se pohlizi v souvislostech, nikoli jen na dil¢i aspekty.s

* Flexibilita — sluzby se pruzné ptizptsobuji potfebam uzivatell, nikoli uzivatelé potfebam pracovnikd,
zab&hanym zplsobiim prace a rezimu zafizeni.

Poslani, cile, cilova skupina a principy poskytovani socidlnich sluzeb stanovuji smér a hodnoty ve zptisobu
poskytovani sluzeb. Abyste je mohli zacit napliiovat a fidit se jimi, je tieba si je nejdiive definovat. Na tomto
procesu by se méli podilet jak pracovnici zafizeni, tak i ti, ktefi jeho sluzby uzivaji.

Metody a metodika

* je dokument vymezujici postupy pii poskytovani sluzby

* sluzby jsou poskytovany podle jasnych postuptl, které si zatizeni formuluje v metodice; postupy jsou
formulovany tak, aby byl minimalizovan vznik pfedsudkl spolecnosti vii¢i uzivatellim socidlnich
sluZeb.



